Graenseoverskridende kontakt

- hvad ggr man, nar det sker?

Arbejdspsykolog Mette Mogensen
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Typiske erhverv med
greenseoverskridende personkontakt

A

O

O

O

O

Politibetjent
Sundhedserhverv (fx sygepleje)
Serviceerhverv (fx kassedame, ekspedient, sekreteer)

Undervisnings/paedagogiske erhverv
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Forskellige greenser 7

Min faglighed .
Maden jeg bruger
mig selv pa i
arbejdet

Mine fglelser og mit selvveerd
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Fokus
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Hvad er pa spil?
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Kommunikation — at lytte og forsta 7
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@Dvelse "kasseapparatet”

Efter lukketid havde en forretningsmand netop
slukket lyset i butikken, da en mand tradte ind i
butikken og forlangte penge. Ejeren abnede et
kasseapparat.

Pengeskuffens indhold blev tgmt ud pa bordet, og
manden lgb vaek. Sagen blev kort efter anmeldt til
en patruljerende politibetjent.
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Forskellige virkeligheder 7

Nej det er
en hund!

Den har en hale...

Det er en
gris!

Den har
lysergde grer...
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Fundament for forstéelse/fortolkning’ \

Opdragelse

Kultur

Uddannelse )

Kan

S h T

Sprog

Erfaring
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QDvelse F@m
Bevidsthed om egne falelser og reaktione

Taenk pa en situation, hvor du oplevede en graenseoverskridende kontakt pa dit
arbejde...

Fuldend saetningerne:

O Det, der gjorde mig vred var...

O Fordijeg oplevede...

O Jeg har ikke faet opfyldt min gnske om/behov for...

O En anden gang vil jeg...
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Eskalering

dben fjendtlighed

samtale opgives

personificering

uoverensstemmelse
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Jvelse "Konfliktniveau” ! ?

Teenk pa en greenseoverskridende kontakt, du lige har veeret i...

o Pa hvilket trin befandt du og den anden sig, da du oplevede det
graenseoverskridende?

o Hvad kan/kunne DU ggre, for at situationen bliver/blev mindre
greenseoverskridende?

O Hvis det lykkedes — hvad gjorde du og hvordan virkede det pa dig og
den anden?

dben fjendtlighed

samtale opgives

personificering

uoverensstemmelse
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Afspaendende kommunikation ’ ?

Forbliv rolig

Fa gjenhgjde (ligevaerd)

Lyt til det den anden siger — uden at afbryde

Vaer anerkendende overfor den andens fglelser og reaktioner
Forsgg at forsta den andens (bagvedliggende) behov og interesser
Fokuser pa sagen (ikke personen)

Anvend "jeg-sprog” - tag udgangspunkt i egen oplevelse og egne
fglelser

Veer konkret

Fokuser pa nutid og fremtid
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Rollespil "Kommunikation med
greenseoverskridende kunde”

Formal

@velse i afspaendende kommunikation.

@velse i at lytte til og prgve at forsta den andens perspektiv.
@velse i at forholde sig analytisk til kommunikationen.

Metode

Ga sammen 2 og 2. Spil hver jeres rolle som hhv. kunde og ekspedient. I ma
ikke vise hinanden jeres beskrivelser af rollen.
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Kunde

Baggrund:

| forbindelse med en starre oprydning i privaten har du samlet en del ting til storskrald. Blandt
andet et ryataeppe pa 3 x 2 meter, nogle gamle spanplader, der stod i garagen, gammelt tgj i sorte
saxekke, et reolsystem og et gront toilet.

Du er gaet ind pa storskralds rgemme&de og har bestilt athentning af affaldet til den falgende
tirsdag. Mandag aften sleeber du derfor med mgje og besveer alle tingene gennem garagen og
ned ad indkarslen og stiller det pa fortovet foran dit hus. Du szetter en seddel pa, hvor der star, at
det er til storskrald. Du bryder dig ikke om, at affaldet star foran dit hus (hvad ma naboerne ikke
teenke? | seer om toilettet!)

Tirsdag eftermiddag kommer du hjem til synet af affaldet. Det har regnet % odt i lebet af dagen og
ryateeppet og spanpladerne er gennemvade. Reolsystemet er fiernet. Du bliver irriteret og plnl|g
bergrt over at se det granne toilet, der midt pa fortovet. Onsdag eftermiddag gentager dette si
Du kan se, at der er en hund, der har vaeret forbi affaldet — du bliver vred! orsdag aften skal
have gaester som ikke har besagt dig tidligere og du bestemmer dig derfor for at troppe op ved
renovationsfirmaet med det samme og insistere pa, at affaldet bliver hentet i dag onsdag.

Situation:

Du vil tale med chefen (ikke kontordamen).

Du er vred over, at affaldet ikke er hentet.

Du mener, det er for darligt, at de ikke har hentet det!

Du er aggressiv anlagt. Taler hgijt, gestikulerer, bander, truer.

Du vil ikke transportere tingene i din bil — det er jo faktisk en paenere én!

Du synes ekspedienten er emsig. Teenk hvis ingen i samfundet gjorde en ekstra indsats for at
hjzelpe hinanden. I dit job ger man lidt ekstra - iseer for gode kunder og faktisk sa betaler du
topskat, sa du burde faktisk fa lidt mere service!
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Ekspedient ved renovationsfirma

Afhenter ikke sanitet.

Afhenter ikke braedder/teepper, der er laengere end 1,5 meter
Teepper skal veere rullet sammen og have band omkring sig.

Affaldet ma ikke veere ildelugtende (vadt ryateeppe?, hund?)

Bruges der saekke, skal disse vaere gennemsigtige.
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Naermeste genbrugsstation er 3 km fra kundens bopeel.
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Opfolgende spargsmal pa rollespil an
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Hvad var problemet?
Hvor haijt pa trappen kom 1?
Hvordan kom | ned?
Hvad virkede nedtrappende/optrappende?
Hvad oplevedes greenseoverskridende?
Hvorfor?
Hvilke tanker/falelser/behov?
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Arbejdsmiljg 7
Handtering i situationen

0 Forhold dig roligt og undrende — forsgg at lzese/forsta den anden.
0 Nedtrappende kommunikation.

0 Time out (fx hente noget).

0 Hjeelp fra kollega.

Handtering umiddelbart efter
O Tid og rum til udluftning — samtale.

O Procedure for yderligere hjeelp ved behov — fx psykisk farstehjaelp eller
krisehjeelp.
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Forebyggelse af kontakter, der bliver graeenseoverskridende
0 Uddannelse

o Erfaring

0 Sparring fra kolleger

0 Afklaring med ledelse mht. forventninger til kundekontakten.

Forebyggelse af belastningsreaktion som fglge af
graenseoverskridende kontakt

Afstem eksponering efter ressourcer (antal, tid, styrke).
Positivt tilgang/indstilling til denne form for kunder.
Opfolgning pa greenseoverskridende oplevelser.

Q
Q
Q
0 Forsgge med pyt!
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Indsatsomrade? ’ @

Hvordan kan vi saette fokus pa dette i vores virksomhed?
Hvad kunne vores succeskriterium veere?

Hvad er forste skridt hertil?
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