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Målbeskrivelse:
Efter endt uddannelse kan deltageren:
· demonstrere viden om hvordan konflikter opstår og om muligheden for forebyggelse af konfrontationer.
· anvende transaktionsanalyse og konflikthåndteringsstile i løsning af konflikter.
· anvende enkle kommunikative teknikker som løser konfliktfyldte situationer for kunden, borgere og andre, som de skal yde service og tryghed for i deres arbejde som vagt.
· anvende viden om mentaliserings begrebet konfliktfyldte situationen.
· anvende metoder om mental parathed i konflikthåndtering til at øge vagtens egen mentale robusthed.

Varighed 2 dage


🛡️ Inspirationspapir: Konflikthåndtering
🎯 Formål med konflikthåndtering på vagt
· Forebygge og håndtere konflikter professionelt og sikkert.
· Sikre tryghed for kunder, borgere og sig selv.
· Mentalparathed under konflikthåndtering.
· Den ideelle samtale og transaktionsanalysen.
· Konflikttrappen – fra konflikt til konfrontation.

📚 Tilrettelæggelse af undervisningen
Undervisningen kan med fordel tilrettelægges med:
· Korte oplæg
· Gruppearbejde med cases
· Øvelser og drøftelser af konkrete dilemmaer
Kurset er rettet mod erfarne vagter med gyldigt vagtkort og praksiserfaring – disse erfaringer er en forudsætning, da de inddrages i undervisningen.

🔍 Typiske konfliktsituationer i vagtarbejde
· Afvisning ved adgangskontrol
· Berusede eller aggressive personer
· Servicevagtopgaver
· Butikstyveri
· Kundeklager
· Personer med psykiske eller sociale udfordringer
· Billetkontrol
· Parkeringsvagt





🧠 Forstå konfliktens natur
Hvad er en konflikt?
En uoverensstemmelse, der kan udvikle sig verbalt, følelsesmæssigt eller fysisk.
Typer af konflikter:
· Fysiske
· Verbale
· Følelsesmæssige
· Psykologiske
Konfliktens 3 niveauer (Konflikttrappen):
1. Sag
2. Person
3. Krig
Konflikttrekanten:
· Tankerne
· Følelserne
· Behovene

🧠 Mentalisering – en nøgle til konflikthåndtering
Hvad er mentalisering?
Evnen til at forstå egne og andres handlinger som udtryk for mentale tilstande – fx tanker, følelser, behov og intentioner.
Mentalisering i vagtsituationer:
· Forstå, hvorfor en person reagerer som de gør
· Se bag adfærden: vrede, frygt, forvirring?
· Bevar nysgerrighed i stedet for at dømme
· Øg evnen til at bevare roen og handle hensigtsmæssigt
Eksempler:
· En aggressiv kunde → Forsøg at forstå, om reaktionen handler om frustration, misforståelser eller afmagt.
· Bortvisning fra en lokalitet → Forstå og kommunikere med mennesker i sårbare situationer – misbrug, psykisk sårbarhed eller anden sygdom.

🔁 Transaktionsanalyse
Transaktionsanalyse er en model for kommunikation, som opdeler vores adfærd i tre "jeg-tilstande":
· 👨‍👩‍👧 Forældre-jeg: Normer, vurderinger, omsorg eller kritik
· 🧑 Voksen-jeg: Rationel, objektiv, analyserende
· 👶 Barn-jeg: Følelser, impulser, kreativitet eller trods
I konflikthåndtering handler det om at:
· Svare fra voksen-jeg – roligt og sagligt
· Undgå "forældre", der skælder ud, eller "barn", der reagerer følelsesmæssigt
· Flytte samtalen fra konflikt (f.eks. barn-barn) til løsning (voksen-voksen)
Eksempler:
· Gæst råber: "Du bestemmer ikke over mig!"
→ Svar roligt fra voksen-jeg: "Mit ansvar er at sikre, at alle er trygge. Lad os finde en løsning."
· Under gruppearbejde kommer en kursist for sent, og resten af gruppen reagerer kritisk:
"Hvorfor kommer du først nu? Her kommer vi altså til tiden. Hvis ikke du kan komme til tiden, må du blive væk."

🧯 Konfliktforebyggelse
· Tilstedeværelse og situationsfornemmelse
· Brug af nedtrappende sprog
· Kommunikation på tre niveauer:
· Verbalt (ord)
· Vokalt (toneleje)
· Nonverbalt (kropssprog)
· Skab tryghed og tillid gennem adfærd og sprog
· Vær opmærksom på kropssprog og stemmeføring

🧘 De-eskaleringsteknikker
· Bevar roen – brug en rolig og fast stemme
· Undgå at provokere – både verbalt og nonverbalt
· Giv plads og vis respekt for personlige grænser
· Stil åbne og beroligende spørgsmål
· Undgå at hæve stemmen eller virke truende

🔄 Konflikthåndteringsstile
· Undvigende: Trækker sig fra konflikten
· Tilpassende: Giver modparten ret for at undgå konflikt
· Konkurrerende: Insisterer på egen løsning
· Kompromissøgende: Søger mellemvej
· Samarbejdende: Løser konflikten i fællesskab

🧠 Konflikthåndtering i praksis (casebaseret)
· Brug eksempler fra typiske vagtsituationer
· Involver elevernes egne erfaringer
· Træn i at observere, vurdere og handle i situationen
· Inddrag brug af kolleger og kommunikationsudstyr (fx radio)
· Kunne anvende kommunikationsformerne: assertiv, aggressiv og submissiv

🧠 Mentalparathed
· OOBH: Observer, Overvej, Beslut og Handle
· Mentalgrundform
· Restitution

🪙 Efter konflikten
· Evaluering og læring
· Rapportering og videregivelse af information
· Psykisk efterbearbejdning:
· Fokus på egen trivsel
· Kollegial støtte
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