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Kommunikation og konflikthandtering

Indledning

Konflikter, et grundvilkar for sikkerhedsvagten

Konflikthandtering kan i princippet forega i to retninger — psykologisk og praktisk. Den praktiske
konflikthandtering er den konflikthandteringsanvendelse, der ofte kraever en eller anden form for
magtanvendelse. Ved valg af denne form for konflikthandtering er det vigtigt, at sikkerhedsvagten
teenker pa sin egen sikkerhed, og at sikkerhedsvagten har overblik over lovhjemlen til at anvende
magt. | det efterfglgende vil der udelukkende blive fokuseret pa den psykologiske konflikthand-
tering og en grundleggende forstaelse af konflikter.

Det at leere sig konfliktarbejde og -handtering af konflikter kan forbedre de daglige relationer i
hverdagen og fere til store og inspirerende forandringer pa arbejdspladsen og i familien.

Formalet med dette kapitel omkring kommunikation, konflikthandtering er at give sikkerhedsvagten
en grundleggende forstaelse af konflikter og deres mulige udvikling.

En del af handveerket for en professionel sikkerhedsvagt er, at sikkerhedsvagten har viden om, kan
undga, afvaebne og handtere konflikter, samt er i stand til at handtere det uforudsigelige og
uventede.

En meget stor del af sikkerhedsvagtens arbejdsopgaver handler om at udfere opgaver, hvor borgere
har konflikter med hinanden, sikre borgerne mod farer i omgivelserne og udfare myndighed
gennem fx straffeloven, ordensbekendtgarelsen, serviceloven m.fl. Herudover vil sikkerhedsvagten
i mange vagtfunktioner indga som en del af sikkerhedsberedskabet hos kunden, hvor
sikkerhedsvagten skal kunne handtere opstaede konflikter i relation hertil, hos fx personale, gaester
og leverandgrer m.fl.

Med baggrund i ovenstaende, skal sikkerhedsvagten kunne agere hensigtsmassigt.
Sikkerhedsvagten skal have en grundleeggende serviceadferd i tanke, ord og handling, og kunne
udvise myndighed og autoritet, nar situationen kraever det.

Konflikter er en naturlig del af privatlivet og arbejdslivet, og vi reagerer forskelligt fra konflikt til
konflikt. Der findes mader mod konflikter, men de bedste mader er uddannelse og treening, med et
individuelt fokus, samt udvikling af et feelles konfliktsprog og forstaelse af konflikters opstaen.
Konflikter og konflikthandtering handler om mennesker, og det der sker mellem mennesker. Evnen
til at handtere konflikter bliver derfor en personlig kompetence. For at udvikle og mestre denne
personlige kompetence, er det ngdvendigt med en starre personlig selvbevidsthed og udvikling af
refleksionsevnen.

Konflikthandtering starter altid med dig selv og din evne og vilje til at blive pa egen banehalvdel
med respekt for den anden part og den opgave, du skal lgse.



Kommunikation og konflikthandtering

Konflikthandtering handler ikke om at undga eller forebygge konflikter — men om sund fornuft og
mgde konflikter med et abent sind.

Nar man gnsker at arbejde konstruktivt med konflikter, er det vigtigt at have en forstaelse af
konflikter og konflikters dynamik. En sadan forstaelse kan danne grundlag for, hvilken tilgang man
anlaegger til en konflikt.

Grundlaeggende konfliktforstaelse

En grundlaeggende forstaelse af konflikter
Konflikter kan involvere én eller flere personer, en gruppe, en afdeling eller en hel arbejdsplads.

Mange af hverdagens mindre konflikter - som sma uenigheder, misforstaelser eller lignende - lgses
ofte uden, at vi teenker over hvordan. Andre konflikter eskalerer, og der opstar ubehagelige
situationer, hvor en negativ spaending mellem parterne vokser, hvorved sproget og adferden bliver
mere og mere aggressivt. Her bar parterne, og i ser sikkerhedsvagten, besinde sig og forsgge at
handtere konflikten pa en konstruktiv made for at finde lgsninger, der giver muligheder for begge
parter i konflikten.

Et kraftfuldt veerktgj i konflikthandteringen er kommunikation og udvikling af et feellessprog og
forstaelse omkring konflikter. For sikkerhedsvagten vil en forstaelse af konflikter, og det at kunne
kommunikere hensigtsmaessigt i konflikten, derfor vaere et meget virksomt redskab til at kunne
handtere sig selv og den anden part i konflikten.

Hvad er en konflikt

Udtrykket konflikt bliver defineret pa flere mader, men grundleeggende er ordet konflikt et andet
ord for uenighed. Forskellen er, at fglelserne er pa spil i en konflikt. Eksempelvis kan
sikkerhedsvagtens adfaerd og anvisninger fore til konflikt, idet modparten frustreres over, hvad
sikkerhedsvagten siger og ger. Det er sdledes ikke sikkerhedsvagten, der er ’problemet”, men
modparten selv, idet det ma antages at sikkerhedsvagten gar de rigtige ting. Der kan veere mange
forskellige arsager til, at konflikter opstar. Men hvis der ikke bliver sat ord pa uenigheden, er der
tale om en indre konflikt hos parten selv.

Pa uddannelsen til sikkerhedsvagt og AMU kurset Grundleeggende Vagt, anvender og arbejder vi
med nedenstaende definition pa konflikter som Center for Konfliktlgsning har defineret.

Konfliktdefinition:
”Konflikter er uoverensstemmelser, der indebcerer speendinger i og mellem mennesker”.
. Uoverensstemmelser henviser til:
o Indholdet af den sag, man er uenig om
Hvad handler det om? Hvad er pa spil?
o Sammenstad, kamp, strid mellem personer
o Indre personlige konflikter



Kommunikation og konflikthandtering

« Spendinger henviser til de fglelsesmaessige forhold

o Henviser til de falelsesmassige forhold mellem parterne og i parten selv

o Handler om hvad fglelserne gor ved forbindelsen mellem parterne og i den enkelte
part

o I denne forbindelse handler anspaendtheden, kun om de spaendinger, der opstar i
forbindelse med en uenighed, som bliver ubehagelig

o | og mellem mennesker angiver, at den ubehagelige anspaendthed ikke ngdvendigvis
meerkes af begge parter. Det ses ofte, at det kun er den ene part, der oplever, at der er
en konflikt

Konfliktarbejdet

Sag og relation
Med udgangspunkt i konfliktdefinitionen, vil enhver konflikt saledes handle om en sag, der pavirker parterne
falelsesmaessigt — Sag og Relation.

Det efterfglgende konfliktarbejde bliver derfor at finde holdbare lgsninger pa problemet ved at arbejde med
de menneskelige relationer. Tager vi os ikke af sagen, bliver lgsningen kortvarig, og tager vi os ikke af
relationerne lever spaendingerne videre.

Drejer sig om en SAG + Pavirker en RELATION
Finde holdbare lgsninger pa Arbejde med
PROBLEMET + RELATIONERNE
Tager vi os ikke af sagen, lever Tager vi os ikke af relationerne, lever
lgsningen kort spandingerne videre

En sikkerhedsvagts opgaver vil blandt andet omfatte, at vagten skal sikre at givne instrukser, regler,
bestemmelser og adferd efterkommes af dem, der feerdes i omradet. Sikkerhedsvagten vil derfor
oftere skulle arbejde med dem, der feerdes i omradet (relationerne), end ggre noget ved det som
relationerne opfatter som problemet (sagen).

Relations arbejdet, der handler om at mgde modparten, borgeren, kunden, urostifteren, tyven m.fl.,
pa en ikke konfronterende made, er en vigtig egenskab hos sikkerhedsvagten, der kraever en vis
indsigt i konflikters opstaen og lgbende treening i at handtere sig selv og modparterne i
konfliktsituationen.
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Konflikttrekanten

I konfliktarbejdet kan en forstaelse af konflikttrekanten veere et vigtigt redskab. Konflikttrekanten
har udgangspunkt i den definition pa konflikter, som vi arbejder med i uddannelsen af
sikkerhedsvagter.

”Konflikter er uoverensstemmelser, der indebcerer speendinger i og mellem mennesker”.

| definitionen vil uoverensstemmelser ogsa indeholder tanker om den sag parterne er uenige om.
Tankerne vil omhandle et behov hos den enkelte part, som er sa vigtigt, at det er verd at blive
uenige om eller ligefrem keempe for. Spaendinger er, som tidligere naevnt, ogsa et udtryk for
folelser.

Jo starre uenighed og jo vigtigere behovet er, desto starre bliver spendingerne i den enkelte part
eller mellem parterne. Fglelserne bliver dermed mere og mere tydelige, og det ender ofte med, at
det er pa baggrund af falelserne, at konflikten eskalere og parternes adferd bliver mere og mere

aggressiv i dens udtryksform.

Pa den baggrund kan det siges, at der i enhver konflikt vil veere bade tanker, falelser og behov
involveret.

Model af konflikttrekanten

Tanker

WO

Behov Folelser

-/

Oftest er vi som mennesker ikke bevidste om disse bagvedliggende ubevidste mekanismer. Vi
handler som vi plejer, og uden at teenke over det, reagerer vi pa vores fglelser og ikke pa sund
fornuft.

| konfliktarbejdet er konflikttrekanten et godt refleksionsvaerktgj til at skabe starre bevidsthed pa
netop de bagvedliggende tanker og behov i konflikten, sa det ikke er faglelserne der bliver
bestemmende for vores handlinger i situationen, og dermed far aktiveret vores konfliktadfeerd.
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Jo starre bevidsthed der er pa egne falelser, tanker og behov i konflikten, desto starre sandsynlighed
er der for, at konflikten ikke lgber lgbsk, men kan handteres mere hensigtsmaessigt ud fra en
forstaelse af sin egen bagved liggende situation.

En bonus ved denne starre selvforstaelse er, at det oftest bliver nemmere at rumme sig selv i
konflikten. Denne selvforstaelse gar ogsa, at det bliver nemmere at hgre og forsta det modparten
siger, uden at fale sig angrebet. Herved falder aggressionsniveauet og det bliver nemmere at veere
med i det, der sker i konfliktsituationen og en lgsningsmulighed kommer tettere pa.

Konfliktknapper

Ingen konflikter er ens og vi mennesker reagerer forskelligt i konflikterne, ligesom vi lader os
pavirke af forskellige forhold i konfliktsituationen. Disse forhold kan veere forskellige bagved
liggende behov og @nsker, og det kan vere det, vi udszttes for i situationen, der ger at vi
“mister kontrollen” og gér ind i konflikten.

Det vi udsattes for i konflikten, kan ogsa vere det, der kommer til at trykke pa vores
konfliktknapper. Konfliktknapperne er et udtryk for det, vi tolker i situationen eller som vi

lader os pavirke af, og som far os til at reagere falelsesmassigt og blive vrede.

Eksempler pa pavirkning af vores konfliktknapper:

Sat spargsmalstegn ved kompetencerne
Trusler

At blive tillagt motiver
At blive ignoreret

Héan

Afvisning

Bebrejdelser

Skubbet til / rart ved

Grov sarkasme

Ufglsom magtanvendelse

Vrede Manglende fysisk & psykisk overskud
Afmagt Treethed

Kraenkelser Stress

Uretfeerdighed Ked af det

Irritation Frygt

Saret Private problemer

Manglende kommunikative Brug for at demonstrere sin autoritet
kompetencer

At lzre sine konfliktknapper at kende, kan pa den ene side vaere stop-skiltet til ikke at lade sig
blive en del af konflikten, og pa den anden side kan de veere opmarksomhedspunkter, der kan
anvendes som konflikthandterings redskab i forhold til modparten.
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Konfliktrefleksion
En forudsetning for en god konfliktforstaelse og konflikthandtering er, at du bliver bevidst om din

egen adferd i konfliktsituationerne og arsagerne hertil.

Nedenstaende er hjelpespargsmal, du kan stille dig selv i forbindelse med din refleksion over det,
der skete i konflikten.

Var det sagen konflikten handlede om?
« Var der temaer, der kunne relateres til konfliktdimensionerne
« Andet

Var det relationen konflikten handlede om?

« Havde du evt. bevidst / ubevidst modvilje mod den anden part

« Kunne det veere noget, han havde gjort — overtreedelse af regler, love, opfarsel m.m.
« Noget han stod for — holdninger, gruppetilhgrsforhold, etnicitet mv.

« Var det adfzerden, paklaedningen, kropssproget m.m.

Hvad kunne det eventuelt veaere i mig selv konflikten handlede om?

. Hvad var det, der gjorde, du valgte at ga ind i konflikten

« Var der forhold i din ”model af verden”, der blev udfordret

. Falte du dig tanke eller fglelsesmaessigt truet eller angrebet af den anden
« Huvilke tanker, falelser og spaendinger var til stede

. Huvilke arsager var der til, at du valgte at ga op ad konflikttrappen

« Huvilke indre alarmsignaler overhgrte du

. Var der forhold omkring din selvtillid og/eller selvveerd, der kom i spil

« Andet

Konfliktzoner

Konflikter er som tidligere beskrevet, et livsvilkar for os alle. Tager vi samtidigt udgangspunkt i
definitionen pa konflikter, kan vi begynde at arbejde mere bevidst og konstruktivt med forstaelsen
af og handteringen af konflikter pa en respektfuld og virksom made.

Konfliktarbejdet tager udgangspunkt i tre overordnede zoner, der har mulighed for at pavirke
hinanden:

« Zone 1 - Samfundet, hvor vi kun agerer indirekte.
o Vi pavirkes af samfundet eller virksomheden, uden at kunne eller ville gare sa
meget ved det.
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« Zone 2 — Hvor vi mgder hverdagens konflikter som en del af konflikten.
o Vierendel af konflikten og dens lgsning uden at teenke over, hvad der sker.

« Zone 3 — Hvor vi leerer og treener konfliktarbejde.

o Konflikter kan ikke lgses uden parternes direkte medvirken. Derfor spiller det
en rolle, hvad de har lert om konflikters opstaen og mulige afspaending og om
deres egne konflikter.

o Her har vi en bevidst refleksiv, aben, nysgerrig og empatisk tilgang til
konfliktarbejdet. Vi ser pa os selv og den anden part, og forsgger at forsta
arsagen til konflikten.

o Vi udviser respekt for modparten og anerkender modpartens og egne falelser,
gnsker og behov i konflikten.

Model for konfliktarbejdets 3 zoner, set fra sikkerhedsvagtens perspektiv.

Vagtens arbejdsdag.

Det er her vagten mgder
konflikter, og hdndtere dem sa
godt som muligt.

10
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Dimensioner i konflikten

Nar sikkerhedsvagten mgder konflikten hos andre i forbindelse med udfgrelsen af sine arbejdsop-
gaver, kan det veere sveert at finde ud af, hvad der ligger bag de vrede ord og aggressive falelser.
Arsagen eller arsagerne til den anden parts adfaerd kan vare mangeartet, og det vil ikke veere
vagtens opgave at analysere sig frem til arsagen hertil. Men for at skabe forstaelse og indsigt, kan
det veere hensigtsmaessigt at skabe sig et overblik. Overblikket kan hjalpe sikkerhedsvagten til at
rumme den anden parts adfeerd og dermed handtere konfliktsituationen.

Til at skabe et overblik, kan der arbejdes med nedenstaende analysemodel, der arbejder med 5
dimensioner i konflikten, uanset om der er tale om en mindre eller stgrre konflikt eller om der
arbejdes i konfliktarbejdets 3 overordnede zoner.

Modellen skal ikke forstas saledes, at en konflikt entydigt kan placeres i en dimension. | det
virkelige liv er de fem dimensioner ofte helt viklet ind i hinanden. Nar to sikkerhedsvagter er uenige
om, hvordan en opgave skal lgses, kan det se ud som en instrumentel konflikt, men maske er det
samtidig en interessekonflikt og en kamp om retferdighed, magt eller anerkendelse.

« Strukturdimensioner

« Instrumentelledimensioner

« Interessedimensioner

« Verdidimensioner

. Personlige dimensioner

| konfliktarbejdet kan det vaere interessant at arbejde med konfliktdimensionerne i et forsgg pa at
afklare eller skabe en forstaelse af arsagerne til konfliktens opstaen. Dette arbejde kan gare det
nemmere at veere i konflikten og finde anvendelige lgsninger.

Konfliktdimensioner

11
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Strukturdimensioner
Handler om de rammer og betingelser, hvorunder sikkerhedsvagten skal udfere sine opgaver og har
en teet kobling til konfliktzone 1.

Det kan eksempelvis handle om skrevne og uskrevne regler, ledelse, ledelsesform, bemanding m.m.

Konfliktarbejdet kan maske afklare, hvilke forhold i selskabet, teamet, kunderelationen m.v., der ma
arbejdes med, hvis en konfliktlgsning skal veere langtidsholdbar.

Handtering af konflikter i denne dimension foregar typisk gennem samarbejdsudvalg,
arbejdsmiljgorganisationen, tillidsrepraesentanter, arbejdsmiljgrepraesentanter og uformelle

samtaler.

Malet er at kunne pavirke beslutningstagerne.

Instrumentelle dimensioner
. Mal og midler
« Struktur & procedurer

Handler om konkrete forhold som eksempelvis metoder, procedurer, midler m.m. Parterne vil ikke
det samme, de er uenige om, hvordan en opgave bedst gribes an.

Handteringen er oftest argumentation for sin egen lgsning. Parterne holder sig stort set til sagen, og
nar det gar godt, hgrer man ogsa pa den andens forslag, hvorved parterne kommer videre og
problemet er lgst. Den slags uoverensstemmelser har man tit, og de farer hverken til fijendskab eller
traumer.

Men hvis uoverensstemmelsen bunder dybere, hvis man har uforenelige veerdier eller stor modvilje
mod hinanden, opstar de ubehagelige spandinger, de fjendtlige ord og handlinger.

Malet er at finde gode lgsninger.

Interessedimensioner
«  @konomi
. Materiel
« Fordeling af vagter
« Personalenormeringer

Handler for eksempel om fordeling af ressourcer, som er sparsomme eller tilsyneladende
sparsomme. Det kan eksempelvis handle om penge, tid (vagtens leengde), timekontrakter contra
fuldtidsansatte, fordeling af vagter pa hverdage og helligdage, karetgjer, uniformer m.v.

Magt og indflydelse er ogsa en ressource, man slas om. Pa arbejdsmarkedet er stridspunkterne lan,
arbejdstid, videreuddannelse mv.

12
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Handteringen er her forhandling med gnsket om at opna en aftale.

Verdidimensioner
« Hvad er rigtigt og forkert
« Moral og etik
. Traditioner
. Kulturforhold

Her drejer det sig om personlige eller kulturelle veerdier, som man vil sta fast pa, ogsa hvis man ma
kaempe. Hvad er rigtigt og forkert, hvad er tarveligt, hvad kan man tillade sig, og hvad kan man
ikke? Ofte er der tale om etiske og moralske modsatninger. Eller det kan veere traditioner, religion,
politisk overbevisning, respekt for menneskerettigheder m.m.

Handteringen er her en aben kommunikation og dialog med henblik pa at opnd indsigt og gensidig
forstaelse.

Personlige dimensioner

 ldentitet

« Selvverd
. Tillid

« Afvisning
. Loyalitet

Det er de dimensioner ved konflikter, der virkelig kan skabe forvirring og intensivere konflikten.
For her spiller dybe og ofte skjulte falelser den store rolle, og til tider kan sar, som man fik helt
tilbage i barndommen, springe op og blagde.

Det er her, konfliktens parter kan blive usikre og sarbare:
Regner de andre mig for noget?
Er der overhovedet nogen, som ser mig? Kan jeg stole pa de andre?
Bliver jeg holdt udenfor?
Ser de ned pa mig?

Det er her, det dybe behov for anerkendelse, behovet for at hgre til og frygten for at tabe ansigt eller
ikke at veaere god nok kan veere pa spil.

Handteringen er her en aben kommunikation og dialog med henblik pa at opna indsigt og gensidig
forstaelse.

13
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Konflikters udvikling

Konflikttrappen

Alle konflikter er forskellige og udfolder sig efter parternes adferd. Alligevel lader det til, at der
findes et manster for en destruktiv optrapning af konflikten. Der er tale om en model, som man pa
et ubevidst plan er tilbgjelig til at falge, nar man gribes af og fortaber sig i konflikten. Modellen
hedder konflikttrappen, og er en model for hvordan konflikter kan udvikle sig, hvis ikke parterne
besinder sig.

At blive bevidst om denne model giver en vis mulighed for at overveje, om man vil spille de givne
roller eller ej. Vil man fanges i konfliktens dynamik, eller gnsker man en stgrre handlefrihed?

Nar man bliver klar over de typiske treek i optrapningen, bliver man ogsa klar over, hvad man selv
er i gang med, og man kan maske overveje at gere noget andet, som er mindre gdeleeggende og

mere habefuldt.

Konflikttrappen anvendes fortrinsvist til at beskrive optrapning i de direkte relationers omrade -
Konfliktzone 2.

Model af konflikttrappen:

Samtale reduceres Ve

Krig

Person /

Problemet vokser /

Personificering

Neutral situation

14
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Modellen af konflikttrappen beskriver tre niveauer med syv trin, som konflikterne kan eskalere
opad. Hvis ikke konflikten holdes pa sagsniveauet, er der en sandsynlighed for at konflikten overgar
til at blive personlig, med efterfglgende aggressive og fysiske konfrontationer.

Modellen kan ogsa anvendes til at fa et overblik over, hvor i konflikten parterne befinder sig,
hvorved der kan gives mulighed for at nedtrappe konflikten (gren pil).

Konflikters eskalering — De syv trin

0. Neutralt niveau
. Et konfliktfrit omrade eller tilstand

1. Uoverensstemmelse

« Vivil ikke det samme
- Konfliktdimensionerne er i spil
« Problemlgsning

2. Personificering

. Fokus flyttes fra sag til person - Det er den andens skyld
. Den anden er problemet, negative falelser, angribe, bebrejde, betvivle motiver og karakter,
forsvar, saret hed, misforstaelser, forvreengninger m.m.

3. Problemet vokser
. Derer megetivejen
« Nye problemer dukker frem og gamle sager og konflikter tages op

4. Samtale reduceres

. Stigende negative falelser - Det nytter jo ikke noget

« Selektiv herelse, upracis kommunikation, mindre forstaelse, “de deves dialog”

« Undgar hinanden, kommunikerer ved handling, taler om - ikke med, sgger forbundsfeller
0SV.

5. Fjendebilleder

« Det oprindelige problem glemt

. Modparten er uveardig, forkastelig, lavere staende og umenneskeliggerelse
. De gode og de onde

« Jeg vil have min ret
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6. Aben fjendtlighed

« |l vredens vold

. Uforsonlighed

. Fjendtlig fysiske og psykiske handlinger

« Mobning

« De moderate personer udskilles og fjernes da de ses som “forraedere”
. Malet bliver at skade modparten

7. Polarisering

. Der erikke plads til os begge
. Skilsmisse, fyring, forflytning, opsigelse, grupperinger, ghettodannelser osv.

Konflikthandtering

Eksempler pa typiske konfliktsituationer for vagten

« Vagtfunktionaren skal som servicevagt eller butikskontrollant bortvise en ugnsket
person og bliver i den forbindelse udsat for vold eller trusler om vold

. Vagtfunktionzren star ansigt til ansigt med en indbrudstyv, som han har overrasket

« Vagtfunktionaren har anholdt en person, som ggr voldsom modstand og
efterfalgende skal man afvente politiets ankomst

. Kontrol af personers identitet

. Vagtopgaver pa psykiatriske bosteder

« Vagtfunktionaren kan komme i stressede situationer, hvor der sker mange ting
samtidigt, og hvor der kraeves ro, overblik og myndighed

Det psykologiske spil

Nar sikkerhedsvagten star over for en modpart i en konfliktsituation, gar et psykologisk spil i
gang. Dette er blandt andet baggrunden for, at sikkerhedsvagten i dagligdagen lgbende bar
treene i at veere opmarksom pa egen ydre og indre adferd i konflikten. Sikkerhedsvagten
arbejder hermed i konfliktzone 3, hvor der kan reflekteres over, hvad der skete og arsagerne
hertil. Veerktgjerne hertil er blandt andet konflikttrappen, konflikttrekanten og
konfliktdimensionerne, der er neermere beskrevet under konfliktarbejdet.

I det psykologiske spil er det vigtigt, at sikkerhedsvagten er i stand til at kontrollere sin egen
adfeerd, formidle sin autoritet klart og tydeligt samt udvise den forngdne respekt og empati for

modparten.

Husk altid: Det er din situation! Du kan vare med til at trappe konflikten op eller ned.
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Her er nogle gode adfeerds rad:

Lad veere med at se pa konflikten som en personlig magtkamp

Giv dig selv lov til at veere i situationen. Traek vejret og meerk dig selv, sa du kan bevare
overblikket

Hold dig til fakta og undga diskussioner

Undervurder ikke den anden - forvent det uventede

Veer talmodig i forhold til situationen

Pas pa ikke at lade dig presse af modpartens umiddelbare verbale aggressivitet

Det er vigtigt at "hgre" pa modparten (derfor behgver man ikke at give vedkommende
ret)

Tal roligt til folk, men veer bestemt. Giv entydige budskaber

Undga at fortelle de andre, "hvordan de er" - hold dig til sagen.

Undga at blive vred i situationen, men giv besked om, at gransen er naet

Giv modparten mulighed for at komme ud af situationen med e&ren i behold
(princippet om ikke at tabe ansigt)

Leeg ikke hele din sjel i konflikten - men hold en professionel distance

Kend dine egne sterke og svage sider

Kend dine egne greenser for, hvor langt du vil ga

Brug humor - men med omtanke

Undga at true, ydmyge og irettesette modparten - specielt foran en gruppe

Stiller du krav til modparten, skal du veere opmarksom pa, hvad du sa ger, hvis
ikke kravene bliver fulgt

Konflikthandteringens 5 fokuspunkter
En sikkerhedsvagt skal kunne handtere en tilspidset situation ved at kunne reflektere og have en
rolig og behersket verbal og nonverbal adfeerd.

At handtere konflikter er ikke en nem opgave, men gennem refleksion og bevidst traening, kan
sikkerhedsvagten opgve en konfliktadferd og et konfliktsprog til gavn for de involverede parter.

Nedenstaende 5 fokuspunkter kan fungere som veerktgijer for sikkerhedsvagten fer, under og efter
konflikten. Fokuspunkterne kan anvendes til individuel refleksion og refleksion for de involverede
parter til at forsta egen adfeerd og reaktioner.

1. Fakta

Hvad er problemet, skab overblik - hvad sker der objektivt

Hvad er vigtigt, hvad er ikke vigtigt i situationen

Koncentrer dig om det vaesentlige

Hvilke af dine tanker er vurderinger, fordomme, overbevisninger, forforstaelser m.m.
Hvad tror du, at du hgrer og ser

Er det dig personligt eller det du repraesenterer, der “angribes”
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2. Folelser

Vrede

Retferdighed

Dine konfliktknapper
Den indre konflikt

3. Behov

Hvad er malet, hvad vil du opna
o Lwse konflikten
o Deampe konflikten
o Undga konfliktudvikling
o Sikre omkringstaende
o Sikre dig selv
Hvad er din primare og sekundare opgave
Hvad har du brug for i situationen
Hvad har modparten brug for

4. Risikovurdering

Muligheder & begraensninger
o Hvad er tilladt og hvad kan lade sig gere
o Hvad er mit raderum

Egen og andres sikkerhed

Sikring af eventuelle rets goder

Tidligere erfaringer

Assistancemuligheder

Verbal & nonverbal kommunikation

Retsgrundlaget og magtanvendelsesmuligheder

5. Beslutning

Hvilke lgsninger er mulige

Valg af primer handling

Har du en sekundaer handlingsmulighed
Valg af kommunikationsform
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Dit sprog kan trappe konflikten op eller ned

I situationer, hvor sikkerhedsvagten skal gribe ind overfor andre mennesker, er anvendelsen af
sproget og dermed valg af kommunikationsform, en vigtig forudseetning for, om der kommer en
konflikt, og om der sker en eskalering af konflikten.

Indenfor konflikthandtering er der to grundlaeggende mader at kommunikere pa. Du kan enten
kommunikere pa en made, hvorpa du risikere at konflikten trappes op eller du kan valge at
kommunikere pa en nedtrappende made. Det kan dog veere svert at blive i et nedtrappende sprog,
hvis modparten insisterer pa at trappe konflikten op, og ens konfliktknapper konstant bliver
udfordret.

Jo starre indsigt man har i de sproglige mekanismer, jo bedre bliver man til at bevare roen og finde
en konstruktiv vej ud af begyndende konflikter. Det er derfor en daglig gvelse (konfliktzone 3) at
mestre et konfliktdeempende sprog. Gevinsten er en bedre omgangsform og starre personlig
selvtillid i konfliktfyldte situationer.

Nedenfor er der oplistet eksempler pa henholdsvis optrappende og nedtrappende kommunikation:

Optrappende sprog
Hvis man vil trappe en konflikt op, skal man:

. Talei”du-form”

. Gaefter at fa ret

« G4 efter personen: "Det er ogsa bare dig, der...
. Fokusere pa andres fejl og mangler

. Fokusere pa det, der er sket tidligere

« Placere skyld

« Angribe, demme og vurdere

. Beleare

. Stille krav eller forsvare sig

o Generalisere (“altid” og aldrig”)

.« Rabe og afbryde

. Bruge afvisende kropssprog: Se bort eller pa uret, l&egge armene over kors, pege
anklagende...
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Nedtrappende sprog
Hvis man vil trappe en konflikt ned, skal man:

« Talei”jeg-form”

. Ga efter sagen, den konkrete handling

. Gaefter at lgse konflikten

. Fokusere pa fremtidige muligheder

. Prave at na til gensidig forstaelse

. Tage ansvar

« Udforske sagen og den andens synspunkt
« Give plads til forskellighed

« Anmode eller gnske

« Konkretisere (give eksempler)

. Taleroligt og lytte til ende

. Bruge imgdekommende kropssprog: Se pa den anden, nikke anerkendende, holde armene

abne...

Kropssprog
Vi taler med kroppen. Beveegelser, ansigtsudtryk og kropsholdninger er vigtige dele af det
psykologiske spil, der foregar mellem mennesker i konflikt.

Blikket, der flakker et halvt sekund, handen der bevager sig ned mod lommen og straks
flyttes tilbage igen, fingrene der ryster ganske lidt, er ubevidste signaler, som rgber, hvordan vi
har det.

Nar man star midt i en meget presset situation, kan man have sveert ved at styre sit
kropssprog. Man kan dog godt trene i at kontrollere sit kropssprog. Det geres bedst, nar der
ikke er fare pa feerde. Man kan ogsa traene sig i at tolke andres kropssprog i hverdagen.

Kommunikationsniveauer
1. Den verbale kommunikation — Det der siges
2. Den vokale kommunikation — Maden det siges pa.
3. Den nonverbale kommunikation — Kropssprog og pakledning

Ifalge Allan Pease (se kildehenvisning, bagerst i materialet) viser den forskning, der er pa omradet,
at den verbale andel af kommunikationen kun udger 7 %. Tilsammen udgger den verbale og den
vokale andel af en samtale, hvor to mennesker befinder sig over for hinanden under 35 % af
kommunikationen, mens den nonverbale andel udgar over 58 %.

Det verbale udtryk bruges fortrinsvis til at give konkrete oplysninger, hvorimod det vokale og
nonverbale formidler personlige holdninger og felelser. | mange tilfeelde erstatter de vokale og
nonverbale udtryk simpelthen ordene, og pa denne made kommer kommunikationen i hgjere grad til
at handle om maden tingene siges pa end om det, der siges.

Ovenstaende kan veere vigtige forhold, som sikkerhedsvagten skal vaere opmarksom pa.
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I kommunikationen iagttager vi mennesker i langt hgjere grad det nonverbale sprog i forhold til det
sagte, og dette sker helt ubevidst. Sikkerhedsvagten kan dermed med fordel trene i at observere sin
verbale og nonverbale kommunikation. Jo stgrre bevidsthed og sikkerhed i anvendelsen af disse
kommunikationsformer, jo bedre kan sikkerhedsvagten handtere konfliktsituationen.

Her er nogle gode rad om kropssprog:

. Prgv savidt muligt at virke afslappet, selvom hjertet hamrer hardt

. Foretag rolige bevaegelser, som ikke afbrydes midt i det hele

« Lad veere med at famle og fingerere med noget

. Hold gjenkontakt med modparten, men lad veere med at stirre provokerende

« Tal med rolig stemmefgring

. Hold en passende afstand til modparten. Det kan virke meget provokerende, hvis man
stiller sig helt teet pa folk. Det er ogsd mere sikkert at holde lidt afstand

« Ver forsigtig med direkte kropskontakt. Mange faler det ekstremt provokerende, hvis
de bliver bergrt, ogsa hvis det bare drejer sigom en hand pa skulderen eller lignende

Frygt og stress
De fleste vagtfunktionarer har oplevet at veere bange. Bange for at blive overfaldet, for
nattens stilhed, for ukendte farer i de lukkede rum, man skal gaind i.

Denne frygt eller angst er helt normal. Hvis angsten bliver for dominerende eller varer for
leenge, kan det blive ngdvendigt at sgge hjelp eller skifte arbejde. Langvarig, kraftig stress
skader helbredet og kan krave professionel hjelp.

Nogle af de hyppigste symptomer er:
. Hovedpine
. Transpiration/sved
« Koncentrationsbesvaer
« Kvalme
« Treethed
« Sgvnproblemer
« Rysten eller skalvene
« Letat opskremme

Oplever man i stort omfang eller i stigende grad ovenstaende symptomer, er det en god ide at
kontakte laegen.

Angst kan undertiden overvindes ved at opsgge det, der fremkalder angsten. Er det en mystisk
lyd, kan man prgve at finde frem til lydens arsag. Er man bange for market, kan man maske
modvirke sin frygt ved at garundt i marke.

De fleste finder deres egen made at tackle angsten pa. Det er vigtigt at kunne tale om det -
med kolleger, venner, agtefelle eller andre.
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Kriser
Som vagtfunktionar kan man komme ud for chokerende / traumatiske oplevelser. Det, at
komme ud for en voldsom begivenhed, kan veere nok til at fremkalde en krise.

Der kan fx veere tale om fysisk vold eller trusler mod ens egen person eller ens neermeste.

Det er vigtigt at begraense krisens virkning, da det kan give psykiske gener senere. De fleste
mennesker har oplevet kriser i deres livdog uden helt at kunne sette ord pa det eller vide, at
de rent faktisk har veret i en krise.

Det erindividuelt, hvordan man reagerer i en Kkrisesituation, men nogle af de forhold, der er
afgarende for, hvordan krisen forlgber, eller om man overhovedet opfatter det som en krise,
erbl.a.:

« Hvor voldsom eller alvorlig haendelsen er
« Huvilken stgtte man kan fahos virksomhed, kollega og vennekreds
« Hvilken personlig erfaring man har med kriser

Krisereaktioners forlgb

Et kriseforlgb opfattes som noget, der har en begyndelse og en slutning. Under forlgbet
gennemleves en reekke mere eller mindre faste faser. Faseafgraensningerne er primeert til overordnet
orientering og til forstaelse af dynamikken i processen. Men ligesom med konflikttrappen, ser det
ud til at kriser falger et bestemt udviklingsspor, hvor nedenstaende faser er en del af den
kriseramtes handtering og bearbejdning af krisen.

Traumeudlgst krise

v

Dagligt velbefindende Traumatisk handelse

Kaos . .
Nyorientering

Reaktion

Bearbejdning
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Chokfasen

Er den indledende del af krisen. Situationen er pa dette tidspunkt praeget af en falelsesoverveldelse
og en manglende eller begranset evne til at forsta og erkende det skete. Denne fase kan vare fra et
gjeblik til flere dage. Reaktionsmgnstrene er meget individuelle og ofte uforudsigelige. En krise kan
dog ogsa starte mere gradvist, sa chokfasen udebliver eller indtreeder glimtvist i perioder.

Den ramte forsgger af al kraft at holde virkeligheden pa afstand og kan virke rolig pa overfladen,
men under den er alt kaos. Andre bliver fuldsteendig overvaeldet af situationen, felelserne og
forvirring. Hos andre igen adfeerden tilsyneladende normal.

Eksempler pa reaktioner:
» Adferden kan variere fra normal til hvad som helst
» Tilsyneladende fattet
+ Raébende og skrigene
» Slgvhed og apati
« Vrede og aggressivitet
»  Skiftevis grinende / greedende
« Angst, frygt, usikkerhed
» Nedsat evne til at teenke og handle fornuftigt
« Kropslige reaktioner
o Opkastninger og diarré
o Kulderystelser
» Manglende situationsfornemmelse
« Panik & apati

Reaktionsfasen

Efter at det skete bliver mere forstaet og erkendt, glider personen over i reaktionsfasen.
Reaktionerne daekker et bredt spektrum af fysiske, emotionelle, tanke- og adfeerdsmassige forhold.
Ofte preeges personen af forsvarsmekanismer, der forsgger at begraense den psykiske smerte
gennem forenkling, fordrejning, fornaegtelse og undertrykkelse af det skete. Det sker ofte, at
tidligere konflikter og ubearbejdede traumer knytter an til det skete og bliver blotlagt. Personens
psykiske forsvar er generelt sveekket og muligger, at andre forhold bryder igennem.

Reaktionsfasen er et forsgg pa at forsvare sig mod virkeligheden. Kan vare fra fa timer til uger efter
ulykken.

Man begynder at slippe virkeligheden ind i sindet, men har endnu ikke accepteret den virkelige
virkelighed.

Den ramte forsgger at finde en mening i den kaotiske situation og spgrgsmalet HVORFOR gentages

igen og igen ligesom uretferdigheden i det skete spiller ind. Den ramte taler om begivenheden igen
og igen, alt bliver vendt, drejet og tolket — man taler sig til erkendelse.
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Forsvarsmekanismerne er en ubevidst psykisk reaktion, som har til opgave at mindske oplevelsen
og dennes trussel for egoet. Dette kan betyde, at den ramte ikke ser det skete i gjnene, men forsgger
at fortsaette som far.

Reaktionsfasen, specielt nar der tales om angst, sorg og skyld, kan vaere meget smertefulde og
belastende.

Eksempler pa reaktioner:
Angst
Sorg
Skyldfalelse
Fortraengninger
Isolation
Skyder skylden pa andre
Bliver som barn igen (regression)
Flugt
Sgvnproblemer

Bearbejdningsfasen

Pa et tidspunkt begreenses udlevelsen af de haendelsesrelaterede falelser, og gradvis begynder en
mere konsistent bearbejdning af det skete at finde sted. Den tankemaessige bearbejdning kredser i
starten ofte om at fa mening i og forstaelse af, hvad der er sket. Efterfalgende bliver bearbejdningen
mere lgsningsfokuseret.

Hvis bearbejdningen gennemfares med succes, genetableres personens evne til at tage vare pa sig
selv og de problemer, vedkommende oplever i sin aktuelle livssituation. Dermed vil personen ofte
gennemga en personlig udvikling, der medfarer en genetablering af falelsen af kontrol med eget liv.
Ved bearbejdningen opstar et vendepunkt i krisen. Fra det indadvendte og tilbageskuende til et mere
udadvendt og fremtidsrettet fokus.

Bearbejdningsfasen kan vare fra uger til maneder og ar. | gennemsnit varer bearbejdningsfasen
omkring et halvt ar.

Nar det farste chok har lagt sig, prever man at finde en mening med det skete, ganske langsomt.
Den akutte fase er nu overstaet og den ramte begynder igen at se mod fremtiden.

Selve bearbejdningen af krisen er der ingen anden end den ramte selv, der kan foretage.

Eksempler pa reaktioner:
Sorg og savn
Evt. tilbagefald til reaktionsfasen
Oplever uheldet igen og igen
Angst
Mareridt og drammeaktivitet
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Fysisk ubehag, (hovedpine, mavepine, svedeture m.v.)
Falsom overfor lyde eller pludselige bevaegelser
Bange for at veere alene

Veegttab

Ny orienteringsfasen

Den sidste del af krisen benavnes ny orienteringsfasen eller normaliseringsfasen.

Denne fase har ikke nogen afslutning. Man lever med begivenheden som noget, der er der, men som
ikke forhindrer en fortsattelse af livet. Den ramte kan nu teenke tilbage pa det, der skete, uden det
piner. Oplevelsen kan ofte have efterladt et ar men en falelse af fornyet livskraft og indsigt
efterhanden som processen skrider frem, giver styrken til at komme helt ud af krisen og veere bedre
rustet til evt. senere kriser i livet.

Her far personen genvundet sin selvtillid og bliver pa ny i stand til at lsegge energien i det
fremadrettede. Det skete ger stadig markant indtryk, men bliver handterligt. Det bliver muligt at
beskeeftige sig med det skete uden at blive helt opslugt, og uden at det kraever al personens energi.
Folelsen af at veere i krise fortager sig.

Gode rad
Gode rad - selvom man ikke selv synes, man har behov for krisehjalp

« Har man iforvejen en lidelse som fx forhgjet blodtryk, problemer med hjertet eller
lignende, bar man for en sikkerheds skyld konsultere sin laege

- | dagene efter en ulykke eller et overfald kan man opleve hukommelsestab,
koncentrationsbesver, voldsom trethed, sgvnlgshed og mareridt.

. Man skal tenke over, hvilke arbejdsopgaver man patager sig, og man skal sgge hjelp,
hvis det bliver for voldsomt.

. Skyld, skam, vrede og mistro er almindelige falelser bade i forhold til kolleger og
familie.

« Man skal leegge merke til, hvordan man reagerer overfor venner og familie.

« Sgg hjalp.
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a) Bogen Konflikt og kontakt
Else Hammerich & Kirsten Frydensberg
Forlaget Hovedland 2013

b) Center for konfliktlgsning
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Konflikttrekanten
Model udarbejdet af Lars Kjeergaard
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Kriser
Bogen Politi psykologi, en grundbog
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