Kommuniker
relationsskabende

Hvorfor det som frontmedarbejder, er
hensigtsmassigt at mestre evnerne til
at skabe relationer, veere i dialog,
anerkende andre og udvise empati!

November 2010 — Mikael Grinda Rasmussen og Mette
Lund



Indholdsfortegnelse

Kursusindhold

Teoretisk baggrundsstof

Casestories

@velser og gruppearbejder

Litteratur- og linkliste

Bilag 1

.12

. 28

.31

.33



Forslag til indhold for ”’Kommuniker relationsskabende”

Materialet er teenkt, som stettemateriale til uddannelsen ”Beboer kommunikation |
hverdagen, ejendomsservice”

Teoretisk grundlag

Materialet gennemgar bade servicebegrebet og begrebet relationsskabende kommunikation, da de to
begreber er teet knyttede. Fx er det vigtigt for virksomheden, at medarbejderne yder god service til
brugerne, og for at brugeren kan ~’hgre” den gode service, skal den leveres pa den rigtige made —
ved at kommunikere relationsskabende.

Forslag til struktur
Uddannelsen varer 3 dage, og kan opdeles i 2 blokke af henholdsvis 2 dage og 1 dag, og med en
mellemperiode der udnyttes til hjemmearbejde.

1.blok

De farste 2 dage kan bruges til teoretisk gennemgang, gennemgang af eksempler fra deltagernes
egen hverdag, og nogle af de feerdige casestories.

Der gives faglig feedback pa deltagernes egne oplevelser fra underviser og gode rad fra
medKursister.

Mellemperiode

Perioden mellem 1. og 2. blok kan deltagerne bruge til at afprave kommunikationsredskaberne,
saledes at de efterfalgende kan medbringe et eller flere eksempler pa situationer, der kan bruges til
gruppearbejde i sidste blok.

2.blok
Den sidste dag kan bruges til gennemgang af deltagereksempler, mere teori og de sidste casestories.
Deltagerne gives konkret supervision pa egne oplevelser, og medkursister giver gode rad.

Indhold

En sammenhangende gennemgang af det teoretiske grundlag for kurset

En Power Point praesentation med gennemgang af henholdsvis servicebegrebet og begrebet
relationsskabende kommunikation

11 casestories

Forslag til gvelser og gruppearbejder i kurset

En litteraturliste med forslag til b@ger og hjemmesider om emnerne



Teoretisk grundlag

” At kommunikere relationsskabende som frontmedarbejder, ver i dialog, anerkend og udvis
empati — hvorfor og hvordan?”

Hvorfor er det som frontmedarbejder hensigtsmaessigt at mestre evnerne til at skabe
relationer, veere i dialog, anerkende andre og udvise empati?

Fordi:

Den anerkendende dialog er det mest etisk forsvarlige udgangspunkt for frontmedarbejderens
arbejde.

Gode relationer giver de bedste arbejdsmaessige resultater for frontmedarbejdere og virksomhed,
service er kun god nok, nar *kunden’ ogsa oplever at have modtaget god service.

Positiv respons fra ’kunderne’ giver det bedste psykiske arbejdsmilje

1. Det etisk forsvarlige udgangspunkt for arbejdet med beboere/borger

Hvad er etik egentlig?

Etisk rads hjemmeside siger:

"Det er slet ikke s& let at svare pa! En ting kan alle dog blive enige om. N&r man handler etisk,
forsgger man ikke bare at tilgodese sig selv og tilfredsstille sine egne interesser. | stedet tager man
hensyn til andre mennesker, fordi man mener, at dette i den givne situation er det rigtigste at gare.
At handle etisk drejer sig altsd om at folge den sdkaldte gyldne regel: Alt hvad du vil, at andre skal
gere mod dig, det samme skal du gore mod dem”

Nar man arbejder med mennesker skal man have et etisk forsvarligt udgangspunkt for sit arbejde.
Det vil sige, at man skal tale med mennesker og behandle dem, som man selv gerne vil behandles.
Ingen af os kan lide at blive talt ned til, talt grimt til, overset, behandlet darligt eller overfuset.
Derfor skal en frontmedarbejde, der jo har hyppig kontakt med beboere, brugere og kunder, have
styr pa sin dialog og sin attitude, sa andre oplever vedkomne som positiv og imgdekommende.

Nar vi er i et afheengighedsforhold er vi ekstra sarbare. Afhaengighed oplever vi i mange
sammenhange, serligt i mgdet med autoriteter, fx hos leegen, tandleegen, banken, socialkontoret,
skatteveaesnet — alle de situationer, hvor vi fgler, at den vi taler med, har mere magt end os selv, har
magt til at afgere udfaldet af den dialog vi har.

Mange mennesker oplever ogsa frontpersonale i en boligorganisation som autoriteter, som nogen
der har mere magt end dem selv, som nogen der kan afgere, om de kan fa det, de gnsker. Uanset om
mange af de afgarelser frontmedarbejdere traeffer er afgjort af love, regler eller aftaler, og ikke af
den enkelte medarbejder.

Men sadan opleves det ofte ikke af brugeren, og derfor er brugeren i en sarbar situation overfor
frontmedarbejderen, hvilket medarbejderen skal forholde sig etisk forsvarligt til! Det vil sige,
frontmedarbejderen skal forsta at optreede med narveer, respekt og professionalisme overfor
brugeren, sikre at dialog bliver anerkendende. Jeg anerkender dig, og anerkender at du har et
legitimt behov for at opsgge mig, derfor vil jeg imedekomme dig bedst muligt”.

Der kan selvfglgelig veere situationer, hvor brugeren optraeder voldsomt og uhensigtsmaessigt, og
hvor frontmedarbejderen har lov at sige fra — det behandles ikke her.



2. Vigtigheden af gode relationer

Relation betyder ”sammenhang mellem 2 eller flere objekter”.
I daglig tale er en relation er et forhold mellem mennesker, og en god relation er et godt forhold
mellem mennesker.

Det er vigtigt for bade virksomheden og frontmedarbejderen, at der eksisterer gode relationer
mellem medarbejderne og brugerne. Ti gode historier giver en god “’virksomhedsprofil”, mens der
bare skal én darlig historie i omlgh, for at give en frontmedarbejder eller en hel virksomhed et
darligt image.

En relation er lidt mere end blot en god kontakt med brugeren. En relation er at brugeren gar fra
kontakten med frontmedarbejderen med en falelse af at veaere blevet mgdt ordentligt som menneske,
udover at have faet den brugbare tilbagemelding eller Igsning, som han/hun kom efter. Den bruger
der fgler sig madt som menneske vil ved naste kontakt mgde frontmedarbejderen positivt, og
desuden fortelle ’den gode historie’ om medarbejderen og virksomheden til andre brugere. Det er
ikke nok, at du selv mener, at du yder god service i hverdagen — god service er nar modtageren faler
at han/hun har faet god service, og den fglelse opstar gennem den gode relation.

Heflighed er altsa ikke nok, der skal lidt mere til. Frontmedarbejderen skal altid forsgge at etablere
brugerkontakten som en egentlig relation, det vil sige fagligt interessere sig for det menneske man
star overfor, for det menneskes erfaring, viden, kultur, sprog, kompetence og brugerens
personlighed. Frontmedarbejderen kan ikke sparge ind til den slags ved hvert mgde med en bruger,
men ma bruge sin livserfaring til hurtigt at danne sig et indtryk, og bliver det sa ngdvendigt, og
muligt, ma der spgrges ind til brugerens personlige udgangspunkt. Frontmedarbejderen skal som
udgangspunkt altid mgde brugeren positivt og med et forsgg pa dialog, for dialogen er
udgangspunktet for at frontmedarbejderen og brugeren kan “here” hinanden og kan na et resultat.

Hvad betyder dialog? Det betyder 2 eller flere mennesker, der skiftevis farer ordet, og er orienteret
mod gensidig forstaelse. Dialog er at fortzlle om egne meninger og lytte til andres meninger og
sgge at finde en forbindelse over de vande som kan skille os af.

Frontmedarbejderen skal mgde brugeren i dialog og ma derfor tilsidesztte sine meninger,
forestillinger og gnsker om hvordan den anden skal veere. Brugeren skal mgdes i nuet som han/hun
er og ikke som frontmedarbejderen tror vedkomne er. Blot en lille kropslig eller sproglig afvisning
fra frontmedarbejderen kan fare til, at brugeren faler sig udleveret og saret. Brugerens abenhed kan
derved vendes til lukkethed. Faler vi mennesker os udleveret, saret eller ligefrem kraenket gar vi i
forsvar, og dialogen kan a&ndres til en uforsonlig diskussion, hvor vi graver grgfter i stedet for at
bygge broer. Og sa er den gode relation ikke mulig!

Frontmedarbejderen skal altsd evne relationskommunikation, det vil sige dialogen — og respekt, naervaer,
empati og nysgerrighed er en forudsaetning for dialogen.



Respekt er at anerkende brugeren som den person, det menneske, vedkomne nu engang er og have
tillid til, at han/hun bidrager til samtalen og til lgsningen efter bedste evne. Respekt er at respektere
den andens personlige greenser, kommunikere anerkendende i forhold til disse greenser, der er
betinget af brugerens livserfaring, kultur, sprog osv.

Nerveer er at veere til stede, at lytte aktivt og have kontakt med brugeren.

Empati betyder at man drager omsorg og har indfglingsevne for brugerens virkelighed. Det vil sige,
at have evnen til at se situationen fra vedkomnes synsvinkel, uden at lade ens egne falelser rive
med, s3 man mister sig eget stasted.

Nysgerrighed er at vise abenhed for brugerens historie, virkelighedsopfattelse og syn pa livet.

Nar bare en af parterne mestrer disse kvaliteter smitter det af pa den anden part og der foreligger en
mulighed for dialog. Frontmedarbejderen er den professionelle i samtalen, og derfor den der skal
mestre disse kvaliteter!

Hvordan ggr man? Dialog er en samtaleform, der kan leeres. Det er ikke svart, men det tager ofte
lidt tid at lzere at mestre dialogen.

Metoden:

1. Det farste trin kaldes spejling (aktiv lytning), hvor brugeren fortaeller, hvad han/hun har pa
hjerte, mens frontmedarbejderen opmarksomt lytter. Dette foregar uden at medarbejderen ma
forklare sig eller blande egne synspunkter ind i dialogen. Medarbejderen er aktiv ved med jevne
mellemrum at spejle det, som han/hun har hart. Med spejling skal forstas, at frontmedarbejderen
skal gentage sa ordret sa muligt, hvad vedkomne har hgrt brugeren fortelle. Denne fremgangsmade
er med til at sikre, at brugeren er sikker pa at veere blevet hgrt, og at medarbejderen fastholder sin
lydhgrhed.

2. Det naeste trin er anerkendelsen af indholdet. Her fremgar det, om medarbejderen ogsa har
fanget sammenhang og mening i det, som brugeren har bragt pa bane. Safremt indholdet er opfattet
korrekt og synspunktets gyldighed accepteret, kan frontmedarbejderen bedre forsta, hvordan
brugeren opfatter sin sandhed. Medarbejderen skal ogsa tilkendegive, om det giver mening for
vedkomne, selv om han/hun ikke er enig med brugeren. Pointen er, at man kan se tingene fra
modpartens synspunkt uden at opgive sin egen mening. Det er ikke en forudsetning, at parterne
skal vaere enige i udsagnet, men brugeren skal ikke overtales til at acceptere medarbejderens
holdning!

3. Det tredje trin er indfaling/empati, hvor medarbejderen indlever sig i brugerens situation, praver
at sa&tte sig i den andens sted og give udtryk for sin forstaelse for brugerens falelser.

| begyndelsen kan den struktur opleves som besverlig, men efterhanden bliver denne dialogmetode
til en naturlig flydende proces.



Hvad er anerkendende kommunikation?

Jeg er nysgerrig og interesseret i, hvem andre mennesker er og hvordan de har det

Da jeg som udgangspunkt anerkender at andre mennesker er unikke personligheder og ikke
ngdvendigvis ligesom mig, er jeg nysgerrig og undersggende i mit samspil med dem. Jeg har et reelt
gnske om at vide, hvem de er, hvordan de har det og hvad der ger dem glade, og derfor stiller jeg
spargsmal i stedet for at definere, hvordan verden ser ud - hvad ”man kan” og “ikke kan”, hvad der
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er 1 orden”, forkert”, ”godt nok” osv.

Jeg anerkender andre menneskers falelser og behov, ogsa nar jeg ma sige nej til deres gnsker
Selv om jeg ikke kan eller vil imgdekomme andre menneskers anmodninger og gnsker, undgar jeg
at afvise deres folelser ved at sige, at der ikke er nogen grund til at ”vaere ked af det”, ”vare vred”,
”blive sur”, “vere sd sart” osv. Jeg anerkender, at andre reagerer folelsesmassigt pa mine
handlinger og mine beslutninger, og jeg ter ga ind i feltet, hvor vi kan snakke om disse falelser og

behov, uden ngdvendigvis at &ndre min beslutning.

Jeg er konkret og tydelig i mine anmodninger til andre

Nar jeg beder mine medmennesker om noget, sarger jeg for at veere sa konkret og specifik, at det er
helt tydeligt, hvad jeg gerne vil have fra dem. Jeg anerkender, at de ikke er som mig, og derfor ikke
kan regne ud, hvad jeg gnsker. Pa den made undgar jeg at skabe usikkerhed og tvivl om hvem jeg
er, og i samspillet undgar vi misforstaelser og frustrationer over, at tingene alligevel ikke blev, som
”vi aftalte”.

Hvad er empatisk kommunikation?

At udtrykke sig empatisk

Nar jeg udtrykker mig empatisk, er det muligt at veere @rlig uden at sare, bebrejde eller demme
andre mennesker. Jeg er tydelig for omverdenen med mine verdier, behov, falelser og holdninger.
Det betyder, at andre kan vaere trygge ved at veere sammen med mig, fordi jeg ikke leegger skjul pa
hvem jeg er, hvad jeg gnsker og hvad jeg star for. Jeg er ligefrem, men ikke tromlende. Jeg er Klar i
meelet, men villig til at lytte og til at veere imgdekommende.

At lytte empatisk

Jeg er nysgerrig efter, hvem andre mennesker er - hvad de gnsker og hvad de star for. Jeg ved, at
andre ikke ngdvendigvis er som mig og at de ikke oplever og reagerer pa samme made som mig,
selv om vi er i den samme virkelighed. Derfor lytter jeg med empati for at blive klogere pa deres
gnsker, og dermed kunne handle konstruktivt.

Selv om der kommer anklager og bebrejdelser ud af munden pa den anden, ved jeg, at det deekker
over umgdte falelser og behov. Nar jeg lytter empatisk, forsager jeg at hjelpe den anden med at fa
afdaekket disse falelser og behov, sd magteslgshed og frustrationer kan blive erstattet af nye faelles
handlemuligheder.

Dialog, anerkendelse og empati er kodeordene i en relationsskabende kommunikation. Gode
relationer er ngdvendige for at den enkelte frontmedarbejder kan fa gode arbejdsvilkar, og for at
virksomheden kan fa et godt image. Sa der er ingen vej uden om — dialog er METODEN!



Nar det ikke er muligt at etablere en dialog — nar konflikter indtraeder i stedet!

Nar dialogen ikke lykkes kan mgdet med brugeren udvikle sig til en konflikt, og konflikten kan
udvikle sig til et stadigt mere darligt forhold mellem frontmedarbejder og bruger. Dette er serligt
uhensigtsmassigt, nar der er tale om en relation, der lgber over leengere tid, hvor parter ikke kan
undga at have kontakt med hinanden. Trappen herunder viser hvordan konflikter typisk udvikler
sig, hvis ikke de stoppes.

Konflikter mellem en medarbejder og en bruger opstar ofte pa grund af kulturforskellige. Det kan
veere pa grund af forskellig nationalitet, men det kan ogsa blot vare at man kommer fra vidt
forskellige miljger, og har en meget forskellig made at forholde sig til andre mennesker og udtrykke

sig pa.

Konflikter kan ogsa opsta pa grund af forskelle mellem frontmedarbejderens opfattelse af hvad
hans/hendes job og faglighed gar ud pa og giver af serviceringsmuligheder og
opgavelgsningsmuligheder, og det serviceniveau eller den opgavelgsning brugeren gnsker fra
medarbejderen. Er situationen den at frontmedarbejderen og brugeren har hyppig kontakt med
hinanden kan sadan en uoverensstemmelse godt udvikles til en egentlig konflikt.

Konflikttrappe Polarisering — Lad os
komme vaek
Aben fjendtlighed — At skade
hinanden

Fjendebilleder — De er darlige mennesker

Samtalen opgives — Det nytter jo ikke noget

Vigtig graense
Problemet vokser - Der er meget i vejen og det er ikke farste

gang

Personificering — Det er din skyld

Vigtig greense

Uoverensstemmelse — Vi vil ikke det samme

Hvordan udvikler en konflikt sig?

Det starter med en uoverensstemmelse, ’vi vil ikke det samme’

Her har vi den “rene” konflikt, hvor parterne er uenige om, hvordan de skal forholde sig eller
handle. Hvis de bliver enige, er problemet lgst og der er ingen konflikt. Men det kan ske, at der
kommer stgj pa linjen — en af parterne kommer maske til at treede ved siden af den saglige
konfliktlgsning, og situationen udvikler sig.



Konflikten skal helst ikke overskride den vigtige graense mellem uoverensstemmelse og
personificering

Denne grense er afgarende. Nar den er passeret, kan den darlige stemning og forvirringen hurtigt
optrappes. Der sker ofte det, at den ene part begynder at bebrejde, true, fornaerme el.lign., og den
anden falger efter. Det er iseer omkring denne graense, at treeningen i at nedtrappe konflikter nytter.
Det er lige her, man kan overveje, hvordan man vil reagere pa aggressionen og prgve at gere det pa
en made, som afspander uden at man giver kab pa sige mal. Det er lige netop ved denne granse, at
den fatale (og normale) sammenblanding af sag og person sker. Man begynder at *ga efter manden i
stedet for efter bolden’, og det kan ske for bade en frontmedarbejder og en bruger.

Personificering, ”det er den andens skyld”

Nu er det ikke lzengere sagen, der er problemet, men den anden. Det er den andens skyld, og de
negative falelser overfor den anden, som irritation, frygt og forvirring, begynder at gdelaegge den
indbyrdes kontakt. Vi bebrejder, angriber, forsvarer os, faler os forvirrede, angrebne og utilpasse.
Vi mistenkeligger hinandens hensigter og begynder at stemple den andens karakter.

Problemet vokser, ”det er ikke ferste gang, vedkomne skejer ud”

Det er nu, vi gar i arkiverne og finder gamle sager og fortilfelde frem. Vi kommer i tanke om, at
”det ikke er forste gang...”. Vi husker pludselig andre episoder og andre brist og fejl hos den anden.
Gammel uret og gamle, uafsluttede konflikter dukker frem.

Vigtig granse mellem ”problemet vokser” og ”samtale opgives”

Det at opgive at tale sammen har konsekvenser, der er svare at overskue. Nar samtalen er opgivet
og kontakten er afbrudt, kan alt ske, for det er netop kontakten mellem parterne, der kan rette op pa
det darlige forhold. At opretholde kontakten — mellem to mennesker eller mellem stgrre grupper i
konflikt — er en af de vigtigste konfliktlgsende handlinger, man kan foretage. Uanset hvor
besverligt og ubehageligt det kan veere.

Samtale opgives, det er umuligt at tale med vedkomne

De negative falelser indsnavrer tankebanerne. Vi kommunikerer upracist, og begge parter
forvraenger, hvad den anden siger. Man kan heller ikke holde ud at hgre, hvad den anden siger.
Efterhanden bliver det for ubehageligt at vaere sammen med den anden, og sproget slar tydeligvis
ikke til. Vi har jo sagt det 117 gange - det nytter ikke! Vi begynder at undga at tale med hinanden —
I stedet taler vi mere og mere om hinanden til andre. Vi kommunikerer med handling, undlader at
hilse, gaber nar den anden siger noget til et mgde, undgar gjenkontakt, vender ryggen til, og det, der
er veerre. Vi sgger forbundsfeller, danner partier. At tale om hinanden i stedet for med hinanden er
et sikkert tegn pa tilspidsning, men er det altid optrappende? Ikke ngdvendigvis, det kommer an pa
hensigten, maden og resultatet. En samtale med en anden om konflikten kan veere klarggrende og
abnende, eller lukkende, stemplende og fordummende.

Fjendebilleder, ”der er noget galt med vedkomne”

Den oprindelige sag er nu gledet i baggrunden eller helt glemt. Tankerne om den anden part i
konflikten er nu s unuancerede, at man ikke laengere kan se noget positivt med ham, hende eller
dem.

Pa dette trin er malet at fa magten. Man vil have ret hele vejen igennem. Ikke noget med aftaler
eller kompromiser med den anden part, det eneste, der har interesse, er en uforbeholden
undskyldning, en indremmelse, total overgivelse. Vi er blevet fundamentalister, og nu er vejen
banet for:



Aben fjendtlighed
Vi kan ikke leengere se modstanderne som mennesker af samme slags som os. Derfor kan vi skride
til abne, fjendtlige handlinger, fysisk og psykisk.

Polarisering
Nu kan parterne ikke lngere vaere pad samme sted. Det er opsigelsernes, flugtens og
ghettodannelsernes tid. Man flygter eller jages vak.

Pointer

Konflikttrappen er ikke en naturlov, men et grundmgnster, som kan forekomme og som er
forudsigeligt, medmindre man vaelger at handle anderledes — nu skal der konflikthandtering til!
Det er vigtigt at undga at konflikten udvikler sig — derfor skal der medieres!

Hvad er mediation?

Mediation kan beskrives som en dialogproces, hvor en neutral person hjeelper parter i konflikt til
selv at na frem til tilfredsstillende lasninger gennem en sarlig struktur. Dialogen skal veere frivillig
fra begge parters side.

Strukturen i en mediationsproces:
e Mediator mgder begge parter, hvor de er og har ingen mening om ”sandheden”
e Begge parter skal have lov at fortelle det de oplever som de vigtige elementer i konflikten
e Begge parterne skal have mulighed for at lytte — uden at fale sig forpligtet til at tale

Begge parterne skal have mulighed for at tale — uden at blive aforudt

Begge parter skal hjeelpes til tydeligere at se deres problem

e Begge parter skal hjelpes til at se mulige lgsninger

e Parterne skal have hjelp med at forhandle sig til en lgsning, som vil veere god og mulig for
begge

e Mediator skal sgrge for at parterne far indgaet en klar aftale og aftalt eventuel opfalgning

Mediator kan veere en professionel uddannet person, eller en kollega eller en leder der er i stand til
at gennemfgre ovennavnte proces.

3. Veerdien af gode relationer og dialog — for det psykiske arbejdsmiljg

Gode brugerrelationer og dialoger giver et godt psykisk arbejdsmiljg.

Det er (normalt) en frontmedarbejders ansvar at fa relationen til brugerne til at fungere,
brugerkontakt er en vasentlig del af jobbet. Derfor er det ogsa vigtigt at brugerrelationerne
fungerer, bade for virksomhedens image skyld — og i serdeleshed for medarbejderens egen skyld.
Glade oplevelser giver en god arbejdsdag.

Fordi kontakten til brugerne er en vaesentlig del af en frontmedarbejders hverdag, er det vigtigt at
denne kontakt opleves sa god som muligt. Konflikter, verbale og fysiske overgreb skal minimeres,
for disse oplevelser giver frontmedarbejderen et darligt psykisk arbejdsmiljg, og darlige oplevelser
har det med at gare frontmedarbejdere mere negativt ”oppe pa dupperne” i kKommunikations-
situationer, hvilket vanskeliggere en god relationskommunikation, og skaber en ond cirkel.
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Ved selv at veere indstillet pa at opbygge relationer, vare i dialog, vaere anerkendende og empatisk,
minimeres risikoen for at en kommunikationssituation udvikler sig darligt. Bruges de omtalte veerktgjer
rigtigt, og de fleste skal gve sig mange gange far de mestres til fulde, vil der forekomme langt feerre darlige
kommunikationssituationer, og ens arbejdsglade vil vare det starre.

Du kan som frontmedarbejder insistere pa at dit job og din faglighed legitimerer at du ikke behgver ga i
dialog med brugere, som du opfatter som irriterende og urimelige. Du kan vealge ikke at ville bruge tid pa at
forsta disse menneskers bevaeggrunde for at brokke sig, vare kede af det, skalde ud eller optraeede
provokerende overfor dig. Du vil som konsekvens af dette formodentlig opleve en reekke konfrontationer og
irriterende episoder i dit arbejdsliv, formodentlig ogsa tilspidsede situationer, som du lgser ved at hidse dig
op. | leengden er det stressende for dig selv, du far et negativt arbejdsliv, og din attitude skaber historier om
dig, som ’ham eller hende den sure og umulige” eller ’skrappe”. Det kan din arbejdsplads ikke veere tjent
med, for de er ansvarlige for dit psykiske arbejdsmiljg, og de har brug for tilfredse brugere, der paskanner
din indsats og giver dig god feedback.

Egentlige konfliktsituationer kan ikke altid undgas, og de kan maske lgses med mediation.

Der forekommer selvfglgelig ogsa ind i mellem konfrontationer med meget voldsomme brugere, her er det er
virksomhedens ansvar at give frontmedarbejderen beskyttelse, statte og opbakning. Den slags situationer
behandles ikke her.
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Casestories

Formalet med casene

Nedenstaende er 11 cases med kommunikationssituationer fra hverdagen i en boligorganisation, der
ikke forlgber hensigtsmassigt.

Efter hver case findes en reekke spargsmal, der ved sin besvarelse hjeelper til at forsta situationen
bedre, set i relationskommunikativt perspektiv. Desuden er der forslag til at gennemga situationen
med de redskaber, der er undervist i, sa situationen i stedet fremstar som en reel dialog.

Cases og gruppearbejde

Casene er ogsa teenkt som “manuskript” for gruppearbejde. Her er opgaven at spille situationen fra
casen med rddgivning fra ’et reflekterende team’ undervejs. Se n@rmere under ”gruppearbejde”.
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Case 1
Fru Hansen, en &ldre og lidt ophidset dame, kommer ind pa ejendomskontoret i abningstiden.

”Jeg har bestilt en mand til at ordne min vask, der er stoppet. Jeg har jo prgvet alt muligt, og den er
stadig stoppet. Og | lovede at komme hurtigt, og nu kommer min datter og svigersgn til middag, og
jeg kan jo ikke bruge den vask. Altsa hvornar kommer i?”

Ejendomsfunktionaeren bag skrivebordet svarer damen, at han ikke kender problemet, og sparger
hvem hun har talt med. Damen svarer vredt, at hun jo ringede i gar formiddags, det kan han vel
huske. Ejendomsfunktionaeren svarer at det ikke har veeret ham, der har taget telefonen, men nok en
kollega. Damen bliver endnu mere vred, og spagrger om de ikke taler sasmmen pa kontoret, og
gentager sit spgrgsmal om, hvornar der kommer en og ordner hendes vask.

Ejendomsfunktionaren, der ved at det bliver sveert at finde ledige haender til at lgse damens
problem akut spgrger, hvad hun selv har gjort, for at afhjeelpe problemet. Nu bliver damens farst
sur, og svarer at hun har gjort alt hvad hun kan, men at vasken er helt umulig, og at hun nu ikke kan
komme til at lave mad til sin datter og svigersgn.

Ejendomsfunktionaeren pragver igen at spgrge ind til, hvad der er gjort for at afhjelpe problemet,
men damen afbryder efter fa ord, og svarer at det ikke er hende der skal lgse problemet, men
ejendomskontoret.

”Det er vi enige om Fru Hansen, men vi har ret travlt i dag, 2 mand er syge, og det kniber med
ledige hander, sa hvis jeg nu kan hjalpe ved at fortelle dem, hvordan De skal gere... . Fru Hansen
afbryder vredt. *Jeg kan ikke fa den vask til at virke, siger jeg jo, og jeg ma bede dem sorge for, at
der kommer en mand inden klokken tre, for ellers kan jeg ikke na at lave mad’.
Ejendomsfunktionaren er nu blevet vred og siger til Fru Hansen, at hun altsa ma respektere deres
arbejdsplanlaegning. Laengere nar han ikke, si afbryder hun igen: ”Jamen, det gar altsa ikke, for min
datter kommer s sjeldent, og jeg skal altsa lave mad, og sa skal jeg altsa ogsa bruge vasken”. Hun
er nu ikke leengere kun ophidset, men tet pa at greede. Ejendomsfunktionzren skal lige til at svare
vredt igen, men indser sa at Fru Hansen er fortvivlet.

Spgrgsmal:

Hvorfor mon Fru Hansen er sa ophidset, hvad er det reelt der gar hende pa?

Hvordan tror du hendes forhold til ejendomsfunktionzrer er normalt?

Hvordan skal ejendomsfunktionaeren gribe situationen an, sa Fru Hansen far en lgsning pa sit
problem, og ejendomsfunktionaeren kan fa arbejdsdagen til at haeenge sammen?

Giv et bud pa den videre dialog mellem de to!
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Case 2

Peter Hansen kommer farende ind pa ejendomskontoret, hvor han henvender sig til
kontorassistenten Lene i skranken.

»Jeg vil altsa ikke have det gulv lakeret”, raber han.
”Rolig nu”, siger Lene. ”Forteel lige hvad det handler om”.
”Det er nemt nok, jeg vil ikke have det stuegulv lakeret”, raber han igen.

”Undskyld, men vi har ret mange beboere, jeg ved altsa ikke hvem du er eller hvad det er for noget
med et gulv, vi ma tage det forfra”, siger Lene.

Peter Hansen er meget ophidset, og raber: ”Lad vaere med at tale ned til mig, jeg er lige sa meget
veerd som dig, og jeg vil ikke have det gulv lakeret!”.

Kontorassistenten er nu bade irriteret og forvirret. Hun svarer i et meget bestemt tonefald: ~Jeg taler
ikke ned til dig, men du er altsa ngdt til at falde ned pa jorden, for jeg ved ikke hvad du taler om. Og
sa kan jeg ikke hjelpe dig”.

Peter Hansen raber igen: ”Lad vere at tale sadan til mig. Du er her for at hjaelpe mig, og du skal tale
ordentligt”. Han er meget rad i hovedet og han star foran skranken og ryster over hele kroppen.

”Du skal ogsa tale ordentligt, for ellers kan du bare ga igen”. Nu er Lene rigtig vred, og hun vil ikke
finde sig i at blive overfuset.

Manden traeder vredt et skridt frem mod skranken, og Lene er ved at blive nervas, men sa vender
manden om pa halene og nermest lgber ud af kontoret.

Spargsmal:
Kan sadan en situation gribes anderledes an, saledes at bade Peter Hansen og Lene far en ordentlig
samtale ud af det?

Hvorfor mon Peter Hansen er pa ophidset? Er det almindeligt, eller er der noget i hans opfarsel der
tyder pa, at han er en svag beboer?

Eller kan det veere det pa grund af at gulvet skal repareres, og han synes det er urimeligt?
Kan det veere et problem, at fremmede skal ind i hans lejlighed?

Giv bud pa, hvordan dialogen kunne have varet grebet an, sa der var kommet et for begge parter
rimeligt resultat ud af det!

Hvordan skal dialogen fortsztte, for at fa det gode resultat?
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Case 3

Fatima Hussein kommer styrtende ind pa ejendomskontoret. Hun er en traditionelt klaedt i sort kjole
og frakke, og beerer tgrkleede. Hun er meget vred.

”Hvorfor kan jeg ikke lane festlokalet, alle andre hvor vi bor laner det”. Hun taler forstaeligt, men
med en del accent.

”Det skal du sparge bestyrelsesformanden om, det er ham der star for udlejningen”, svarer Mogens
Kgalner, ejendomsmesteren.

”Jeg har spurgt ham, men han siger nej”, svarer Fatima, ”Og det er ikke rigtigt, at vi ikke skal have
lov, nér alle andre kan leje det”.

Mogens siger igen: ’Du skal altsa spgrge bestyrelsesformanden, for vi har ikke med udlejningen at
gare”.

”Du skal hjeelpe mig, for han siger bare nej, og det er fordi han ikke kan lide udleendinge”, siger
Fatima. ”Han vil ikke hilse, nar vi mgder ham, og han taler grimt om udleendinge”.

”Hvorfra ved du at han taler grimt om jer, nar | ikke taler sammen”? sparger Mogens.
”Det er lige meget” siger Fatima, ”Jeg ved at han ikke kan lide udlendinge og taler grimt om dem,
det siger alle. Og det er ikke rigtigt af ham, at vi ikke kan fa lov at bruge festlokalet, fordi vi ikke er

danskere.” Fatima taler hgjere og hgjere.

”Du behgver ikke hidse dig op”, siger Mogens. ”Jeg kender Kristian (bestyrelsesformanden) rigtigt
godt, og han taler ikke grimt om nogen. Det har jeg aldrig hert.”

”Du er ikke udlaending, og du bestemmer, sa han taler ikke grimt til dig”, siger Fatima med hgj,
vred stemme. ”Men han taler grimt om os, og vi ma ikke det samme som danskerne!”.

”Han taler pa samme made til alle”, siger Mogens. ”Du bliver ikke forskelsbehandlet, det ved jeg,
det gar vi ikke i vores boligforening. Vi er ikke racister.”

”Du er ikke, men jeg tror Kristian er. Han kan ikke lide os, og han taler grimt. Du herer det ikke.”
Fatima er nu bade vred og fortvivlet. Hun faler ikke at hun kommer nogen vegne med snakken.

Vi er ikke racister, det ma vi ikke vaere”, gentager Mogens, der er treet af al den snak om
forskelsbehandling. ”Men jeg kan ikke hjelpe dig, for jeg sidder ikke med udlejning af festlokalet.
Kan du sa ikke preve at tage fat i neestformanden, Else, der bor i nummer 28?”.

Hun siger, at hun ikke kan gare noget. Jeg har spurgt” siger Fatima. ”Hun siger, at lokalet ikke kan
lejes ud til os”.

”Jamen, jeg kan i hvert tilfelde ikke gore noget ved det”, siger Mogens. Han kan godt merke at
situationen er darlig, men ved ikke hvordan han skal komme videre.
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Fatima Hussein gar sin vej, vred og fortvivlet, og med en sterk falelse af forskelsbehandling, selv
om hun far at vide, at de ikke er racister. Hun kan jo marke det.

Reelt er der tale om, at lokalet er udlejet til anden side den dag Fatima gerne vil leje det. Men det
opfatter hun ikke, hun opfatter at der specifikt ikke kan lejes ud til hende. Hvordan mon beskeden er
blevet leveret!!

Spargsmal:
Hvorfor tror du at har situationen sa udviklet sig sa uhensigtsmassigt?
Brug dialogens elementer til at beskrive en samtale, der efterlader Fatima med en fglelse af at

vaere mgdt og godt behandlet, og beskriv, hvordan der kunne have veret opnaet et kundemaessigt
tilfredsstillende resultat med samtalen.
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Case 4

Bestyrelsesforkvinde Marie Sgrensen ringer til driftsleder Preben Engelbrecht, for at klage over en
pagaende malerentreprise. Hun og den gvrige bestyrelse mener ikke, at arbejdet udfares ordentligt.

”Hej Preben, det er Marie Sgrensen. Vi holdt jo bestyrelsesmgde i gar, og ved du hvad, vi er altsa
meget utilfredse med det malerarbejde der foregar for tiden. Flere beboere har klaget over, at deres
vinduer ikke bliver malet godt nok.”

”Hej Marie. Det forstar jeg ikke, vi har altsa ikke noget at sige malerne pa?”

Der er flere lejligheder Preben, hvor vinduerne ser herrens ud! Vi i bestyrelsen har tenkt os at klage
til malermester Nicolajsen, for den maler der er her sjusker”.

Driftslederen tager en dyb indinding: Marie, skal vi ikke lige tage og se pa det sammen, for jeg har
altsa ikke hgrt nogen klager. Maske kan du kigge over efter frokost, og sa kan vi se pa en af de
lejligheder, hvor det ikke er godt nok?”

”Nej, det er ikke ngdvendigt Preben, jeg har aftalt med de gvrige i bestyrelsen at jeg bare ringer til
malermesteren, s3 ma han sgrge for ommaling, og for at det bliver bedre i de naste lejligheder.”

”Marie, du ma ikke ringe til maleren, det er min opgave, ikke bestyrelsens. Desuden skal | teenke
pa, at vi har lavet en aftale med maleren om kun at vinduerne kun skal males én gang”.

Marie bliver utretteligt ved: ”Preben, jeg kender altsa Nicolajsen godt, og jeg kan fint snakke med
ham selv, og den maler der gar i afdelingen lige nu er der ingen der kender, og vi vil hellere have
ham, der plejer at komme, han er altsé bedre!”

Driftslederen kommer pa banen igen: ”Marie, det er ikke en bestyrelsesopgave at ringe til vores
handveerkere, det klarer vi i driften. Og maleren ger altsa det vi har aftalt”. Og han fortsatter
hastigt: ”Og vi kan ikke bestemme hvem Nicolajsen sender herud, det er noget han bestemmer.”

»Ah, vi kunne nu godt fortaelle ham, at vi hellere vil have ham Petersen. Han snakker godt med alle
herude, og han maler godt. Hvorfor skal vi sadan en ung flgs, der ger det alt for hurtigt, og ikke en
gang har tid til en kop kaffe hos de gamle”.

Preben sukker lavmeelt, og siger: ”Marie, jeg bliver ngdt til at sige at vi ikke kan bestemme, hvem
der skal male hos os, og i gvrigt synes jeg at han gar det fint. Men vis mig det du er utilfreds med,
sa kan vi snakke om det, og si ringer jeg til maleren”.

»Ja, nu er det vel os i bestyrelsen der bestemmer om det er godt nok, og det synes vi altsa ikke det
er.” Marie lyder sur nu.

”Marie, selvfalgelig saetter | standarden, men det snakkede vi jo om i foraret, da jeg udarbejdede

tilbuddet til maleren, og vi aftalte ogsa, hvad der er penge til, og det var kun én gange maling pa
vinduerne”.
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”Jamen han er stadig ikke god nok, for flere vinduer ser herrens ud”. Bestyrelsesforkvinden
insisterer.

Spargsmal:
Hvad er det for forskellige problemstillinger Marie giver udtryk for?
Hvad er Prebens dilemma?

Hvordan skal Preben Engelbrecht fortsaette og afslutte samtalen, sa den bade far karakter af
dialog, far en for kunden (Marie Sgrensen) tilfredsstillende lgsning, og sa Preben ikke har
afgivet noget af sin suveranitet.
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Case 5

»Jeg siger, at du lyver, det var ikke det vi aftalte” raber Allan, afdelingsbestyrelsesmedlem, hen
over skrivebordet til Lone Mortensen, social vicevart i afdeling ”Galgebakken”.

Lone forseger at bevare roen. ”Allan, jeg sagde, at | kunne sgge dispensation for alkoholforbuddet,
jeg sagde ikke at I fik det.”

Vi vil slet ikke lave den kortaften, hvis ikke vi ma fa en ol og en dram til maden”, raber Allan. ”Og
sa er det din skyld, at det ikke bliver til noget.”

”Du skal ikke rabe af mig, og der er ikke noget der min skyld i dette her. Jeg sagde, at | kunne
snakke med bestyrelsen i ”Faegtehaj” om de ville give dispensation for deres alkoholforbud. Jeg har
ikke lovet noget.” Nu er Lone vred, og ogsa hun haver stemmen.

”Du sagde, at du havde styr det, og at vi bare skulle planlegge aftenen. Og folk er inviteret og alt
muligt. Det er noget pis. Og du lyver altsa!”. Allan bgjer sig frem mod Lone og nermest spytter
ordene ud over skrivebordet.

Lone rejser sig: ”Ga nu Allan. Du skal ikke true mig, og du skal heller ikke sige at jeg lyver. Ga og
kom igen, nar du kan snakke ordentligt”. Hun peger hen mod dgren med en hand, der ryster let.

”Jeg kommer fandme ikke igen. Jeg gider krafteedeme ikke snakke mere med dig, du er ikke til at
stole pa”. Allan skrider ud af lokalet.

Allan forteeller historien, som han oplever den, til resten af bestyrelsen, og til festudvalget for
kortaftenen. Han fortaeller at det er Lones skyld, at aftenen ikke bliver til noget, fordi hun ikke har
sgrget for at de kan servere noget at drikke.

Bestyrelsen deler sig i to lejre, dem der bliver tosset pa Lone, og dem der maner til besindelse. ”Det
hele er nok en misforstaelse”, mener flere.

Der kan ikke kompenseres for forbuddet mod udskankning af alkohol i festlokalet hos ”Fagtehej”,
sa arrangementet aflyses, til stor @rgrelse for mange, ikke mindst i festkomitéen.

”Det er hele er Lones skyld”, siger Allan, ”0g det er ikke fgrste gang, at man ikke har kunnet stole
pa hende. Jeg synes, at vi skal fa hende fyret, og fa én med noget mere gang i”, slutter han af.

Flere fra bestyrelsen afviser den snak, og siger at de vil tale med Lone.
”Jeg er ikke skyld i aflysningen”, siger Lone, ”’jeg havde sagt at festudvalget selv skulle sgge hos
”Faegtehgj”. Jeg kan ikke patage mig alle opgaver, nar | vil holde fest! Jeg er her kun for at hjalpe,

hvor det er ngdvendigt, det har | selv veeret med til at bestemme”, siger hun trodsigt.

”Det var jo nedvendigt”, siger Mona fra bestyrelsen. ”Allan er jo lidt alkoholiker, du ved godt, han
ikke kan sa meget selv”.
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”Jeg synes arlig talt, at han godt selv kunne ringe”. Lone lyder rigtigt sur. Hvorfor kan de ikke
forsta, at det er en opgave hun ikke skal lgse, ifalge den aftale hun og bestyrelsen har indgaet. Hun
skal jo ikke veere barnepige!

Bestyrelsesmedlemmerne gar igen, det nytter abenbart ikke at snakke med Lone. De er nu ogsa
tilbgjelige til at mene, at hun ikke er den rette som social viceveert, og de bestyrelsen retter en
henvendelse til forretningsfgreren — de vil have hende fyret.

Max Knudsen, forretningsfareren, tager en snak med Lone. ”De klager over dig Lone, og vil have
dig fyret. Hvad sker der?”

Lone forklarer, at hun ikke har gjort noget forkert, men at de ser forskelligt pa tingene. Max siger, at
han ikke forstar at hun ikke bare ringede og fik afklaret den dispensation, for hun ved jo at Allan har
sveert ved at tage sig sammen.

”Jamen Max, det er jo den slags opgaver vi aftalte at jeg IKKE skulle tage mig af”’, Lone er
fortvivlet.

”Helt arligt Lone, hvad var der gdet af dig, for at ringe”, sperger Max. Prgv at fa oprettet den gode
tone. Giv dem en undskyldning. Ger det bedre naste gang, jeg Vil jo for pokker nedigt af med dig.”

Jeg vil ikke give en undskyldning, tenker Lone, men siger: ”Jeg tager en snak med bestyrelsen”.
”Jeg er ked af, at vi er kommet pa kant med hinanden, for jeg er glad for jer, for afdelingen og for
arbejdet. Skal vi prgve at fa det til at kere igen, lave klarere aftaler, sa vi ikke kommer i sadan en

dum situation?” siger Lone pa et mgde med den samlede bestyrelse.

Allan tager straks ordet: ”Vi kan ikke stole pa dig. Jeg synes at du skal rejse.”” De andre prgver at
sige noget, men han fremturer hele tiden med verbale angreb.

”Allan, jeg ved godt at du ikke kan lide mig, men hvad med at lade de andre tale ogsa? Hvis du tier
stille, sd kan vi andre fa en ordentlig dialog!”, siger Lone i en meget bestemt tone.

”Se, nu er du pa nakken af mig igen. Enten skrider du ellers gar jeg!” Allan rejser sig og vader ud.
Resten af bestyrelsen sidder frustrede tilbage. De vil gerne snakke med Lone, finde en lgsning, men
de synes ogsa, at hun er for grov ved Allan.

Spargsmal:

Hvad har reelt gjort Allan sa vred?

Hvilke faktorer ggr Lone frustreret?
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Kom med forslag til, hvordan konflikten kan lgses, sa Allan bliver i bestyrelsen, og Lone i sit job?
Giv forslag til, hvordan lignende situationer kan undgas frem over? Hvad skal Lone leere om
dialog? Kan hun tilretteleegge sine svar, sa lignende konflikter ikke opstar, uden at hun skal bgje

af pa det der er vigtigt for hende?
Hvad kan og skal Lones leder gare for at lgse konflikten?
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Case 6

Merete Johansen sidder ved skranken i det lokale servicekontor, og passer bade telefonen og
kunder, der kommer til disken. Hun bruger headset, og er lige nu pa "’hold” hos en af selskabets
leverandgrer, som hun skal have en besked af.

Abdul Ziad kommer stormende ind pa kontoret og raber: ”Nu er mit lille barn syg igen, vi er ngdt til
at fa en anden lejlighed!”.

Merete setter en finger foran munden og hvisker ”Syzzz”, 0g peger op pa headsettet og aret.

Abdul fortsetter med at tale meget hejt: ”Jeg kan ikke vente leengere, der skal ske noget nu. Det gar
ikke at mit barn hele tiden er syg, forstar du det!”

Merete pragver igen at gare ham opmaerksom pa, at hun “taler” i telefon, men beboeren reagerer med
at tale hgjere.

”Du skal forstd, hvad jeg siger. Hvornar kan vi fa en anden lejlighed? Der er mug i lejligheden, mit
lille barn er meget syg.”

Merete ved ikke, hvordan hun skal reagere, men hun nikker, og peger sa op pa gret igen.

Beboeren bliver nu forvirret. ”Kan du ikke forsta hvad jeg siger? Jeg siger igen, at min lejlighed
ikke er god, den er fuld med mug, og vi bliver syge!” Han taler lidt hgjere.

Der kommer en stemme i telefonen og Merete bliver uopmarksom pa Abdul. »Ja?” siger hun, “kan
vi fa leveret 1 denne uge?”.

Beboeren bliver nu meget vred. ”Hvorfor taler du med en anden? Gider du ikke hgre pa mig?” Han
treeder et skridt teettere pa skranken, og ser vredt pa Merete.

Merete bliver beklemt ved situationen, men ved ikke hvordan hun skal lgse den. Hun har ventet
leenge i raret pa, at fa besked fra leverandgren, men Abdul bliver nu mere og mere rgd i hovedet, og
hun taber traden i begge samtaler.

”@jeblik’, siger hun til leveranderen”, og vender fokus mod beboeren. ”@jeblik”, siger hun igen, nu
til Abdul.

»Jeg kan ikke vente lengere”, raber Abdul. ”Jeg har sagt det til dig flere gange, og du har lovet at se
pa det. Hvorfor sker der ikke noget? Mit barn er blevet indlagt pa sygehus, og det er jeres skyld!”

”Hallo, hvad sker der?” lyder det nu i telefonen. »Jeg ringer tilbage”, siger Merete og slar telefonen
fra.

”Tag det nu med ro”, siger hun til Abdul. ”Jeg talte i telefon, var optaget, s& du kan ikke bare rabe!”

”Du forstar ingenting, du kan ikke lide mig”, raber Abdul og er meget vred. Han har tilsyneladende
ikke hgrt hvad Merete sagde.
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“Tag nu lige at falde ned”, siger Merete hgjt. Hun er ogsa vred. Hun havde ventet l&enge pa den
leverandgrsamtale, og nu er det hele bare noget kludder.

Spargsmal:
Hvorfor er Abdul sa vred? Og hvorfor forstar han ikke situationen og venter?
Hvad er det der gar fundamentalt galt med deres samtale?

Hvordan skal Merete gribe situationen an, for at undga den ubehagelige udvikling samtalen
tager?

Er det hensigtsmaessigt at Merete skal passe telefonen i skrankens beboerabningstid?
Prav at beskrive en hensigtsmaessig situation og dialog mellem de to, fra Abdul kommer ind i
servicekontoret.
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Case 7

”Du sagde, at jeg stod langt oppe pa listen. Hvorfor har jeg sa stadig ikke fiet en lejlighed?” En ung
pige i sort tgj, sorte negle og med piercinger og masser greringe star og smastamper vredt foran
udlejningsskranken.

”Fordi der endnu ikke har veeret en ledig lejlighed i de omrader du ensker” svarede
udlejningsmedarbejder Dorte.

”Jamen, jeg ved at der er flyttet flere ud siden jeg var her sidst” siger pigen, og ser meget bestemt pa
Dorte. ”Ger I forskel pa folk?”

”Hvad mener du?”, sparger Dorte fortgrnet. ”Selvfalgelig ger vi ikke forskel. Der har bare ikke
vaeret ledige lejemal.”

”Hvornar kan jeg sa forvente at der er noget?” sperger pigen. ”Jeg har bare sa meget brug for et sted
at bo.”

Jamen, det har vi ogsé mange andre der har” svarer Dorte. ”Du ma have talmodighed lige som alle
andre. Vi kan jo ikke hekse” siger Dorte og ser stram ud i ansigtet.

”Du forstar ikke en skid” siger pigen. ”Min mor er bare sa ulidelig, drikker og har alle mulige
andsvage stoddere hengende. Jeg kan fandme ikke holde det ud!”

”Kan du ikke flytte hen til nogen?” Dorte ter lidt op ved pigens ord.

Jeg vil for fanden bare have mit eget, kan du ikke forsta det?” hvaeser pigen.
”Jo, men der er jo ikke noget lige nu” svarer Dorte.

”Jamen jeg har set at der er flyttet andre ind i afdelingen, selv om du siger at der ikke er ledige
lejligheder”. Pigen taler hgjt og vredt.

”Her nu” begynder Dorte, men afbrydes af pigen. I er lige som kommunen, | snakker og der sker
ikke en skid. Og | tror ikke at jeg har fattet, at I ikke kan lide punkere”.

Dorte bliver helt forvirret og far ikke svaret for pigen udbryder: ”Jeg skrider igen, for her er ikke
noget at ggre”. Hun vender om og skrider ud af lokalet.

Spargsmal:
Hvad er grundene til at pigen reagerer sa voldsomt?
Hvad er grundene til Dortes made at reagere pa?

Hvordan kan samtalen gennemfgares som en dialog, hvor bade pigen og Dorte far sagt det de
gerne vil, far forstaelse for hinandens udgangspunkt, og far afsluttet med en form for aftale?
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Case 8

Ejendomsfunktionaer Ejgil Alfredsen er i gang med sit ’grenne arbejde”, da lille Michael kommer
forbi med sin cykel.

“Ejgil, min cykel er punkteret, se” siger Michael fortvivlet. Den lille bla cykel er ganske rigtigt
punkteret pa baghjulet, og knagten er rigtigt ked af det.

Eigil kender drengen, og ved at han ikke har det sa let. Moren er alene med 3 drenge, hun arbejder
som renggringsassistent, pengene er sma og hun har ikke meget tid til barnene. Cyklen er knaegtens
kereste eje, og det som han far det meste af dagen til at ga med.

”Kan du ikke fa Allan til at lappe den, nar han kommer fra skole?” spgrger Ejgil. ”Nej, for han er til
fodbold”. Michael begynder at graede.

”Ved du hvad, den fikser jeg lige” siger Ejgil. Og tager cyklen over armen, for at baere den hen i
kelderen.

I det samme kommer Fru Larsen forbi. ”Er det en cykel, der har ligget og flydt? Dem er der mange
af, sa det er godt du rydder op!” siger hun. ”Nej”, siger Ejgil, ”det er Michaels, den er punkteret, og

vi skal lige have den repareret”.

”Det herer da vist ikke til jobbet” siger Fru Larsen syrligt. ”Har du ikke nok at lave, det er ikke alle
buske, der er klippet endnu!”

»Jeg skal nok selv prioritere min tid lille dame” siger Ejgil, og gar videre med cyklen.

»Jamen du har jo klaget over mangel pa tid, det siger min nabo, der er i bestyrelsen” raber fruen
efter ham.

”Jeg skal bare lige hjelpe en lille dreng Fru Larsen. Det kalder man en god gerning” svarer Ejgil.

”Du far ikke lgn for gode gerninger, men for at passe dit job” raber Fru Larsen, mens hun gar
bagved Ejgil og forsgger at fa kontakt.

Fru Larsen, De er ikke min chef. Det passer jeg selv, ga nu hjem.” vender Ejgil sig om og siger.
Og sa gar han ned i keelderen. Michael gar stille og kuet bag ham, mens han forsgger at undga
skeeldud af Fru Larsen.

Fru Larsen skummer af raseri og siger: ”Jeg skal indberette dette til bestyrelsen Alfredsen, det kan
jeg ikke acceptere. Og sa den opfersel!” Hun vender sig om og marcherer derfra.

Spargsmal:
Er det rigtigt af Ejgil at tilbyde at reparere cyklen? Det star nok ikke i hans jobbeskrivelse.

Hvorfor er Fru Larsen sur?
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Prov at gennemfare forlgbet som en dialog, hvor det lykkes Ejgil at overbevise Fru Larsen om det
rigtige i det han gar, og hvor han far hende som allieret.
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Case 9

Ejendomsmester Vivian Thomsen har udarbejdet et tilbudsmateriale om indkgb af et nyt vaskeri,
har sendt det til en reekke leverandgrer, og faet en reekke tilbud tilbage. De skal nu gennemgas
sammen med afdelingsbestyrelsen.

”Det er Nortec, der kommer tettest pa at opfylde de krav vi har opstillet” siger Vivian pa aftenens
bestyrelsesmade.

”Jamen vi har i bestyrelsen draftet, at vi bedst kunne lide Saniva, da vi var pa den runde til
leverandgrerne!” siger bestyrelsesformand Axel Hviid. ”De var mest imgdekommende” slutter han.

”Det har jo sa ikke sa meget at ggre med vores kravspecifikation” siger Vivian. ”Det er Nordtec, der
lever bedst op til kravene, bade teknisk og ekonomisk™.

”Saniva forstod bedst det vi vil med vaskeriet. De var bedst at snakke med, og vi skal jo samarbejde
med dem” insisterer Axel, ”i gnsker dem, det er vi nu enige om i bestyrelsen”.

”Man kan ikke fravige sin kravspecifikation” siger Vivian ~’forbi man bedre kan lide nogle andre.”

”Det har vi nu bestemt, og dermed slut” siger Axel med fast rast, og ser sig om pa sin bestyrelse,
der nikker samstemmende.

”Det kan jeg ikke ga med til” siger Vivian vredt. ”Det er du vist ngdt til” siger Axel.
”Nej” siger Vivian, ”Det gar jeg videre med til forretningsfareren og organisationsbestyrelsen”.

”Maske skal du passe pa at det ikke rammer dig selv og dit job” svarer Axel og stirrer vredt pa
hende. Vi har flere ting vi kan klage over, hvis du vil have det p4 den made!”

Vivian ser mallgs pad ham. ”Klager? Det har du da ikke snakket om for!”
”Nej, men hvis du ikke vil hgre, sa ma du jo fole”.
Vivian griner fjoget. ”Hgre og fale! Vi er sgu da ikke bern Axel. Nu mé du holde op!”

”Du skal ikke lere os, hvordan vi skal gere. Vi har altid selv bestemt™ svarer Axel, og ser ikke ud til
at kunne se noget sjovt ved situationen. Sa pas nu hellere pa”.

Vivian rejser sig, tager sit overtgj, og gar mens hun siger: ’Lad 0s tage det sammen med Preben
Laursen (forretningsfarer) i morgen. Det her lgber af sporet”.

Spargsmal:
Hvad er hovedkonflikten set fra henholdsvis bestyrelsens og Vivians synspunkt?

Prov at beskrive forlgbet som en konstruktiv dialog, der ikke ender i en konflikt, selv om
bestyrelsen ma erkende, at de ikke kan fravige tilbudsreglerne.
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Case 10

Ejendomsfunktionaeren sidder ved sin telefon klokken fem minutter i ni. Det var lige for
telefontiden er forbi, klokken ni, og da telefonen ringer, overvejer han kort at lade vare at lade tage
den.

”Ejendomskontoret, det er Serensen!” Han tager den alligevel.

”Det er Diana i nummer 25, anden sal til hgjre” siger en lille tynd stemme. ”Jeg kan ikke fa min
vaskemaskine til at virke”.

”Du er nyindflyttet ikke?”” sperger Serensen. ”Jo”, svarer Diana. Vi flyttede ind den forste”.
”Har du leest den udleverede brugsanvisning?” spgrger Sgrensen.
”Jo, det har jeg, men det er ikke det der er problemet. Den vil ikke ga i gang”.

”Har du laest brugsanvisningen, om hvordan den skal startes?” spgrger Sgrensen igen og tenker pa,
hvorfor folk altid ringer i stedet for selv at laese brugsanvisningen og prgve igen.

»Jeg har altsa lest det hele og vi har prgvet, bade mig og min veninde, men den vil ikke starte” siger
hun spagfeerdigt.

”Jeg tror du har overset noget, og ved ikke hvornar jeg kan komme forbi, for der er ret travit her”
siger ejendomsfunktionaeren, for han ved at sa lgser problemerne sig tit af sig selv.

”Jamen jeg har altsa rigtig meget vasketgj, der skal vaskes™ siger Diana. ”Min lille bruger s meget
tgj, og vi har haft travit med indflytningen, sa jeg har ikke naet det, og nu har jeg nasten ikke mere
rent...”

Serensen afbryder: ”Du ma altsa vente lidt endnu, for vi kan ikke bare smide alt hvad vi har i
haenderne og lgbe, sa snart nogen ringer. Maske kan vi komme i eftermiddag, ellers bliver det altsa
farst i morgen. Tror du ikke, du skal preve at starte den igen?”

Diana lyder lidt desperat nu: »Jeg ved ikke hvordan jeg skal prave noget andet, nar vi har pravet alt
muligt. Men sa ma jeg jo vente. Hvornir kommer I s4?”

Sgrensen sukker utdlmodigt for sig selv og siger: 1 eftermiddag eller i morgen”.

”Jamen sa gar jeg ingen steder, s venter jeg pa at I kommer” siger beboeren og sukker opgivende.
Spargsmal:

Er det rimelig service Sgrensen yder?

Kunne han have grebet situationen anderledes an?

Beskriv samtalen som den vil forlgbe som en anerkendende dialog, hvor bade Diana og Sgrensen
far noget ud af samtalen!

28



Case 11

”Jeg bor i reekkehus i Askparken nr. 10 sammen med min mand, men jeg vil gerne skrives op til en
lejlighed”, siger kvinden der star i udlejningen.

”Skal | skrives op til noget andet?” spgrger Nina, udlejningsmedarbejderen venligt.
”Nej, jeg skal skrives op” siger kvinden.

”Hvad sa med din mand?” sparger Nina.

”Hvad med ham?” spgrger kvinden forundret.

”Skal han ikke flytte med, eller hvad?” sparger Nina. ”’Nej” svarer kvinden.

Nina er forvirret, men sperger sa: ”Skal I skilles?”

”Det ved jeg ikke” svarer kvinden, og Nina er nu endnu mere forvirret. ”Hvorfor vil du sa have en
anden lejlighed? spgrger hun.

”Jeg vil ikke bo der mere” svarer kvinden, og siger ikke mere. Hun star og ser ned i disken.

”Er der noget galt med lejligheden?”” spgrger den forvirrede Nina, og overvejer kort om kvinden er
tosset.

”’Min mand er ikke ordentlig” siger kvinden og kigger sig omkring, for at se hvem der kan hgre
hende.

Nina er stadig lidt forvirret. ”Hvorfor er han ikke ordentlig?” spgrger hun, og overvejer igen om
kvinden er lidt skar.

”Jeg kan ikke 1i’ tale om det her”” naesten hvisker kvinden og ser forskreemt ud. ”Kan jeg ikke bare
blive skrevet op?”

Det er ikke sa let, for | kan jo ikke have to lejemal, nér I er gift” siger Nina, og praver at lyde
peedagogisk. Kvinden er vist skar.

Kvinden begynder pludselig at greede. ”Jamen jeg kan ikke holde det ud mere. Han slar mig og jeg
skal altsa veek derfra!” Nu hulker hun hgijt, og overkroppen falder sammen over skanken.

Spargsmal:

Hvorfor tror I det det varer sa leenge for Nina far fundet ud, hvad kvindens problem er? Burde hun
ikke kunne fange det med det samme?

Beskriv samtalen som en dialog med brug af empatisk kommunikation
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Forslag til gvelser og gruppearbejder

Individuelle gvelser

Dvelse 1

Beskriv hvilke kerneydelser du har ansvaret for.

@velse 2

Beskriv din egen ”serviceprofil”, hvordan og beskriv den service du yder ud over kerneydelserne?
Hvordan vil din chef og dine kollegaer beskrive din serviceprofil?

Hvordan vil beboerne beskrive din service?

Passer din egen karakteristik med de andres? Hvorfor — hvorfor ikke?

Dvelse 3

Medbring en karakteristik af din kommunikationsmade fra din chef og en kollega
Prgv selv at give en karakteristik af din kommunikationsmade

Passer din egen karakteristik med de andres? Hvorfor — hvorfor ikke?

Dvelse 4

Kom med et eksempel pa en kommunikationssituation fra din hverdag, der gik i harknude pga.
manglende dialog.

Kom med et eksempel pa en kommunikationssituation fra din hverdag, der gik godt pga. en god
dialog.

@Dvelse 5

Giv et eksempel pa en situation, hvor du har anvendt empati, og fortel hvilke fordele det gav
beboeren og dig.

Giv et eksempel pa en situation, hvor du med fordel kunne have anvendt empati, og beskriv,
hvordan det kunne have givet en bedre situation end du faktisk oplevede.

@Dvelse 6

Forteel om en konflikt du har veeret involveret i. Beskriv konfliktens udvikling trin for trin, og
vurdér om du kunne have gjort anderledes, og dermed forhindret konflikten i at eskalere.

Hvordan ville den anden part i konflikten have beskrevet den, tror du?
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Gruppegvelser

Gruppearbejde 1

Alle i gruppen kommer med et eksempel pa en god servicesituation fra deres hverdag pa skift, og de
andre 1 gruppen sperger ind til situationen, og hjelper ’personen i den varme stol’ med at klarlegge,
hvilke faktorer, der gjorde situationen god.

Udspgrgerne ma ikke give deres egen mening til kende, men skal blot hjelpe til klarhed gennem
nysgerrige spgrgsmal.

Gruppearbejde 2

Vealg en kommunikationssituation, der ikke gik som gnsket, fra hver af deltagerne i gruppen, og
diskuter hvordan den kunne have veret lgst bedre.

Diskussionen skal forega som hjeelp og vejledning til den deltager hvis historie diskuteres, dvs. det
er forbudt at fordemme eller demme de handlinger, der er foregaet — det er kun tilladt at give gode
rad om, hvordan det kunne have foregaet mere dialogisk.

Gruppearbejde 3,4 0g 5

Lad 2 fra gruppen gennemspille en af de ovenstaende casestories, og lad resten af gruppen veere
‘reflekterende team’, dvs. vaere dem der sidder 1 baggrunden og giver gode rad til at fa situationen
til at udvikle sig bedre. Casen skal spilles ca. 20 minutter inkl. det reflekterende teams snakke.

Det reflekterende team beslutter selv, hvornar de vil stoppe spillet og tage en lille snak indbyrdes.
Det reflekterende team ma ikke give sine gode rad direkte til den der spiller ansat, men skal i stedet
sidde og snakke hajt (indbyrdes) om det der sker, og give de gode rad sdledes: "Jeg tror at Lene nu
skulle tage at sporge ind til, hvorfor Peter Hansen er sd vred... ‘. Og sad kan resten af det
reflekterende team diskutere den idé lidt. De ma hgjest snakke i 3 minutter, far spillet skal
fortsaettes. Den der spiller den ansatte i casen bestemmer selv, hvilke gode rad han/hun vil bruge.

Efter spillet er gennemfart, diskuterer hele gruppen i hvilket omfang der blev anvendt dialog, dvs.:

- aktiv lytning (i forhold til den der spiller *beboer)

- respekt

- empati

- neerveerd

- nygerrighed

- anerkendelse

- klar tale (at den der spiller ansat fik udtrykt sine meninger overfor *beboeren’, pa en
hensigtsmassig made)

- der kom et konkret og konstruktivt resultat ud af samtalen mellem ’beboer’ og ’ansat’
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Gruppearbejde 6

Alle i gruppen beskriver, pa skift, den konfliktsituation de har valgt i gvelse 6, og modtager gode
rad fra de andre i gruppen til, hvordan konflikten kunne have varet undgaet eller nedtonet.

Her gves mediation. Det er forbudt at fordemme eller demme de handlinger, de er foregaet — det er
kun tilladt at give gode rad om, hvordan det kunne have foregdet mere dialogisk.

Gruppearbejde 7

Gruppen skriver i feellesskab et servicekoncept for en fiktiv boligorganisation, der forteller hvordan
frontmedarbejdere skal servicere beboerne sa:

De oplever at blive mgdt i en dialog

De oplever at fa god service

Der altid indgas en konstruktiv aftale, nar en beboer henvender sig
Hvordan konflikter handteres

Hvordan situationer med voldsomme beboere handteres
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Litteratur- og linkliste
Empati:

http://da.wikipedia.org/wiki/Empati

http://www.denstoredanske.dk/Krop, psyke og sundhed/Psykologi/Psykodynamik, terapiformer og
begreber/empati

http://www.bibliote ksvagten.dk/svar.asp?gaid=19309

http://www.psykosyntese.dk/o-70/

http://www.empatisk-ledelse.dk/Om-Empati/Om-Empati.html

Anerkendende kommunikation:

https://fiu.lo.dk/underviser/Linksamling/Default.aspx? TermID=10800123

http://www.etsundtarbejdsliv.dk/vs.aspx

http://www.saxo.com/dk/subject/anerkendende-relationer.aspx

http://www.lederweb.dk/Strateqi/Kommunikation/Artikel/79393/Tank-i-forskellighed-nar-du-
kommunikerer---Introduktion-til-Appreciative-1nquiry

http://www.saxo.com/dk/subject/appreciative-inquiry.aspx

http ://www.arbejdsmiljoweb.dk/Trivsel/Stress/arbejdsplads/anerkendende%20tilgang.aspx

http://www.cifs.dk/scripts/artikel.asp?id=1713&Ing=1

http://www.kommunikationsforening.dk/Menu/Fagligt+nyt/Artikler/Den+professionelle+samtale+i+kr
ydsfeltet+mellem+systemsprog+og+hverdagssprog

http ://www.mru.dk/mru _tilbyder/ai/

Dialog:

http://www.arbejdsmiljoweb.dk/Din arbejdsplads/Undervisning/Konflikter¢o20i%20skolen/S% C3%
A5dan%20tacklervo20du%s20konflikter/Dialog%2009%20kommunikation.aspx

http://www.centerforborgerdialog.dk/

http://www.utopiskehorisonter.dk/dialog.htm
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http://www.centerforborgerdialog.dk/
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Konflikthandtering og mediation:

http://da.wikipedia.org/wiki/Konflikth% C3% A5ndtering

http ://www.mediationsinstituttet.com/index.php?id=324566#/324484/

http ://www.konfliktloesning.dk/

http://www.stikboksen.dk/Arbejdsmiljoweb,-d-
,dk/Home/T rivsel/Lederens trivsel/Konflikter/Konfliktloesning.aspx

http://www.mandala.dk/gaia/winwin.shtml

Relationer:

http://www.trojka.dk/sogs2004/fig4 6.pdf

http://www.leksikon.org/art.php?n=2403

http://www.sbi.dk/boligforhold/boliger/beboerservice-i-boligomrader/sbipressemeddelelse.2006-01-
12.9429729876/

http://www.arbejdsmiljoweb.dk/Din_arbejdsplads/Undervisning/Konflikter¢20i%20skolen/S% C3%
Ab5dan%20tacklereo20du%20konflikter/Sociale%20f% C3% Abrdigheder.aspx

http://www.denstoredanske.dk/Krop, psyke og sundhed/Psykoloqgi/Psykologiske termer/social komp
etence

http://www.saxo.com/dk/item/anders-persson-social-kompetence-
haeftet.aspx?adqroupid=270163631&gclid=CK045rzE86QCFUalDgodKjvyhQ
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Bilag 1

E-leering?

Kurset kan med fordel suppleres med en e-leeringsside (hjemmeside), hvor deltagerne far kurset, i
mellemperioden og efterfalgende kan downloade materialer og fortsaette kontakten og
diskussionerne i et fagligt forum.

Fordel

For kurset — deltagerne kan hente introducerende materialer til gennemlaesning for start. Materialet
kan indeholde spgrgsmal, der hjelper deltagerne til at forberede et par kommunikationssituationer,
som de gerne vil snakke om, for de mgder op.

Mellemperioden — deltagerne kan bruge hinanden og underviserne som hjelpere pa de
kommunikationsudfordringer, som de star med. Deltagerne kan downloade og forberede sig pa det
materiale, der skal bruges i 2. blok.

Desuden kan de gennemfare en quiz, der giver dem et billede af, hvor godt de har forstaet de
praesenterede vearktajer. Svarene i quizzen kan ligeledes hjelpe dem til en dybere forstaelse af
metoderne. Se *Quiz’.

Efter kurset — deltagerne evaluerer kurset elektronisk. De kan desuden fortsat vaere med i et forum
om relationsskabende kommunikation, hvor de kan diskutere med hinanden, andre ligesindede og
med underviserne.

De kan i en periode downloade det udleverede materiale, og de kan gennemfgre quizzen igen, hvis
de vil teste deres viden.

Quiz:

Der kan udarbejdes en quiz, hvor deltagerne kan teste deres evne til at anvende de gennemgaede
veerktgjer.

Quizzen kan udarbejdes sadan, at de tilbagemeldinger deltagerne far pa deres egne svar indeholder
de rigtige svar, og sa svarene dermed bliver en hjalp til at anvende redskaberne hensigtsmaessigt.
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