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Konflikter —hvordan handterer vi dem?
af Line Halborg og Gitte Haslebo, Erhvervspsykologisk Konsultation

Introduktion

Overalt hvor mennesker mgdes og udveksler meninger, er der mulighed for, at konflikter kan opsta.
Konflikter er en helt naturlig del af arbejddlivet og kan vaae med til at berige os med nye perspektiver
og derved faretil udvikling pa arbejdspladsen. Men forbliver konflikter ulgste, kan de undertiden vokse
sig unadigt store og begynde at tare pa vores energi og effektivitet. Det er derfor afgarende, at vi
handterer de konflikter, vi mader, pa en konstruktiv made.

| denne artikel vil vi med udgangspunkt i den systemiske forstael sesramme prassentere nogle
overvejelser omkring konflikter og give nogle konkrete forslag til, hvordan konflikter kan handteres.
Artiklen er ment som en appetitvaekker, der kan inspirere til videre lassning om konflikthandtering.

Hvad er en konflikt?

Set i et systemisk perspektiv opstar konflikter i organisationer, nar forskelle mellem kollegaer opfattes
som et problem, der stiller sig hindrende i vejen for det, vi gnsker at opna. | organisationer eksisterer
der et utal af forskelle, som handler om organisatorisk placering, arbejdsopgaver, uddannel se,
erfaringsbaggrund, sprog, udseende, kan, alder, etnisk baggrund o.l. Disse forskelle behgver ikke
nedvendigvis at fare til konflikter. Det afgarende spargsmal er ikke, hvor mange og hvor store
forskellene er, men hvorledes vi er i stand til at tale om og give pladstil disse forskelle.

Sproget skaber vores sociale virkelighed

Nar vi skal forsta konflikter, har sproget en central rolle. Det er meget afgerende, hvordan vi taler om
de forskelle, der eksisterer pa arbejdspladsen. Dette er vigtigt, fordi sproget er det vaaktgj, som vi
skaber vores sociae virkelighed med. Det er igennem sprogliggerel sen af vores oplevelser, at vi har
mulighed for at dele vores oplevelser med andre mennesker. At italesedte vores oplevelser giver
samtidig mulighed for at fa struktur pa de begivenheder, som vi er involveret i. Ved at tale om
begivenhederne skaber vi en forstaelse af, hvad der skete, og hvorfor det skete.

Hver dagsspr ogets fokus pa individet

Saadvanligvis benytter vi os af et hverdagssprog, hvor fokus er pa den enkelte person og hans/hendes
individuelle saarpraag. Dette falder helt naturligt, davi i vores vestlige kultur er opdraget til at tage
udgangspunkt i individet. Vi er optagede af at beskrive, forsta og forklare begivenheder i organisationer
med henvisning til vores individuelle saarpragg, sasom personlighed, motivation, falelser, holdninger,
interesser og hensigter. Vi forsgger at forsta hvorfor vores kollega handler, som hun ger: ”Hvorfor
kommer den nyansatte historielagrer altid for sent?’ eller "Hvorfor er min kollega sa nedladende, nar
jeg stiller spargsmal ?’ Ofte fristes vi til at finde svaret pa disse spargsmal i intrapsykiske fasnomener:
"Historielagreren kommer for sent, fordi han er uengageret og doven.” ”Kollegaen er nedladende, fordi
hun har et lavt selvvaad og derfor prever at heevde sig selv pa min bekostning.”
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| voresiver efter at finde en forklaring pa vores kollegas adfaard, nér vi ikke at skelne mellem vores
registreringer (ndr jeg stiller spergsmal, virker hun nedladende) og vores fortolkninger (hun har et lavt
selvvaard). Hertil kommer, at vi i vores fortolkninger ofte tillasgger andre personers handlinger en
hensigt eller mening (hun vil haevde sig pa min bekostning). Alt dette sker i lgbet af et splitsekund, og
typisk afprever vi ikke, hvorvidt vores tolkninger svarer til kollegaens oplevelse af situationen. Ved at
give kollegaen " skylden” for en situation fritager vi samtidig os selv for at stille spargsmélet: " Hvordan
mon jeg bidrager til den pagaddende situation?’, og dermed undgar vi overvejelser omkring, hvilket
ansvar vi selv har.

Relationer nes betydning

Den systemiske taankning adskiller sig fra hverdagsforstéelsen ved at fokusere pa den relation, vi
indgér i. Hvisvi skal forsta en kollegas handlinger, mavi vaek fra at fokusere pa kollegaens indre psyke
og i stedet rette fokus mod den kontekst og de relationer, hvori den pagad dende adfaard finder sted. En
handling har ikke mening i sig selv, men skabesi relationer og det indbyrdes samspil mellem
mennesker. Det, at jeg tolker min kollegas bemaakninger som nedvaadigende, haanger i hgj grad
sammen med den relation, jeg har til vedkommende. Det er sdledes ikke sikkert, at de samme
bemaakninger fraen anden kollega ville vazre tolket p& samme méade. Den situation, bemaakningerne
falder i, spiller ogsaind. Hvis jeg kommer direkte fra en udmattende undervisningstime, er mit
overskud over for ironiske bemaarkninger maske mindre end ellers, og derfor tolker jeg
bemaakningerne som nedvaadigende.

Konflikter kan oplases ved hjadp af sproget

Inden for den systemiske tamkning er det en central pointe, at vi ved at aandre vores sprogbrug samtidig
aandrer vores made at taanke pa. Zndring af sprog og tanker er dermed en nggle til at handtere og
oplezse konflikter. Frem for at forsege at finde frem til hvilke indre drsager (personlighed, motivation
o.l.), der er til en given adfaard og bruge det individfokuserede hverdagssprog, mavi zoome ud og
overveje hvilken kontekst og hvilke relationer, der er relevant for konflikten. Bliver vi haangende i
hverdagssproget, hvor vi er optagede af at fa placeret skylden for konflikten, skaber vi kun forsvar og
modangreb hos vores kollega, og dette bidrager ikke til konfliktoplasning. | stedet mavi anvende et
sprog, hvor vi lasgger vaagt pa den kontekst og de relationer, som begivenheden fandt sted i. Vi mai
vores sprogbrug tage udgangspunkt i vores egen oplevelse af situationen og anerkende, at der kan vaae
mange versioner af virkeligheden. Samtidig mavi sparge os selv, hvordan vi selv bidrager til
konflikten, og hvordan vi kan medvirke til at handtere den pa en konstruktiv made.

K onkrete metoder til konflikthandtering

Ga direkte til din kollega:

Stér du i en konfliktsituation, er det vigtigt, at du gar direkte til den involverede kollega og fortadler
ham/hende, hvordan du oplever konflikten. Det virker ofte nemmere at tale med andre om problemet
fremfor at tale med den involverede kollega. Ved at inddrage andre er der imidlertid risiko for, at
konflikten optrappes, og at misforstael serne vokser.
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Brug Jeg-saetninger”:

Nar du forsager at tale direkte med den involverede kollega, er det vigtigt, at du tager udgangspunkt i
din egen oplevelse. Det kan du gare ved at benytte ”jeg-sadninger” frem for ” du-sagninger”. Du-
satninger er udtalelser sd som: "Man kan aldrig stole padig!” og ”Nu har du igen brudt vores aftaler
om tidsfrister for aflevering.” Udtrykt i jeg-satninger ville disse udtalelser lyde: " Nér jeg ikke
modtager din del af projektet til den tid, vi har aftalt, sd har jeg ikke mulighed for at komme videre med
mit arbejde” og " Jeg har brug for, at du afleverer til tiden.” Forskellen er, at man med du-sagninger
kommer til at fremsadite anklager og beskyldninger, mens man med jeg-sadninger forklarer, hvad den
andens adfaad ger ved en. Dette giver bedre mulighed for en konstruktiv dialog.

Veer nysgerrig og lyt:

Efter du har fremlagt dit perspektiv, sa sperg til, hvordan din kollega oplever situationen. Oplever
han/hun, at der er en konflikt? Hvad gar konflikten i safald ud pa set fra kollegaens position?

Prov at vaare oprigtig nysgerrig pa, hvordan din kollega oplever situationen. Ofte er vi i vores tanker
mest optagede af at forberede vores naeste talestram, hvilket betyder, at vi ikke koncentrerer os om det,
som vores samtal epartner siger. | konfliktsituationer er det saglig vigtigt at sla ererne ud og virkelig
lytte til og forsgge at forstd, hvordan virkeligheden ser ud fra vores kollegas position. Det gadder ikke
om at placere ansvar og skyld, men om at opna gensidig forstael se.

Anerkend din kollegas perspektiv:

Det er vigtigt, at du anerkender din kollegas syn pa emnet ved at sige det til ham/hende. F.eks. ”Nu
hvor du fortedler om din oplevelse af situationen, forstar jeg godt, at du tolkede min tavshed som
accept.” Eller ” Jeg kan godt fornemme, at mine bemaagkninger har sret dig.” At anerkende er ikke det
samme som at erklaae sig enig. Anerkendelse handler om at knytte an til den andens erkendelse —atsa
at vise den anden, at man har forstael se for den méde, som vedkommende oplever situationen pa.
Anerkendelse er vigtig i alle mellemmenneskelige relationer - isag i konfliktsituationer, hvor det er en
saglig udfordring at skabe gensidig forstael se mellem parterne.

Teenk over relationernes og kontekstens betydning:

Forsgg at se konfliktsituationen i en starre sammenhaang. Hvilken relation har du til den pagaddende
kollega? Hvilken betydning har jeres forskellei f.eks. roller, faggruppe, anciennitet, arbejdsopgaver og
alder for jeres forskellige syn pa konflikten? Hvilke forskellige netvagrk indgar du og din kollegai?
Hvilke kommunikationsmanstre og historier er konflikten indlgjret i, og hvad betyder de for konfliktens
udvikling?

Find eksempler pa& gode situationer:

Né&r du og din kollega har talt sammen om konflikten, er en god made at komme videre pa at fokusere
pa de situationer, hvor jeres samarbejde fungerer godt. Find hver isaa en konkret situation, hvor | har
oplevet et frugtbart samarbejde. Hvilken situation er der tale om? Hvem var til stede? Hvad var det,
som gjorde samarbejdet saalig frugtbart? Hvad gjorde din kollega, som bidrog til det gode samarbejde?
Hvad gjorde du selv, som bidrog til den positive situation?
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Inddrag en tredje part:

Hvis konflikten har vokset sig sa stor, at | har sveat ved at medes og tale med hinanden, kan det vaae
en god idé at inddrage en tredje part som mediator. Dette kan eksempelvis vaare jeres leder, en ekstern
konsulent eller en kollega med erfaring i mediation. En neutral og upartisk person kan yde en stor hjadp
ved at bringe jer sammen og genetablere relationen og samarbejdet om noget svaat.

Vil du laese mere om konfliktlasning ud fra et systemisk perspektiv, er her nogle litteraturforslag.
Fordlag til viderelaesning:

Andersen, Ulla: ” Samarbejdsproblemer: Om brugen af metaforer som forvandlingsbilleder”. I:
Haslebo, G. (red): Erhvervspsykologi i praksis: Metoder til feelles beveegelse. Dansk Psykologisk
Forlag, Kgbenhavn, 1998.

Haslebo, Gitte: Relationer i organisationer — en verden til forskel. Psykologisk Forlag A/S,
K gbenhavn, 2004.

Humle, Anne-Suzette: Dialog der bygger bro. Metoder til konstruktive samtaler pa arbejdspladsen. J.
H. Schultz Information A/S, Kgbenhavn, 1995.
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