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Sadan handterer du medarbejdernes
varste sider

Bulldozer, lyseslukker, sladdertaske eller provokateor. Dine medarbejderes adfeerd i konflikter afhaenger
af deres personlighed og konfliktniveau. Laes her, hvordan du spotter tegn pa en gdelaeeggende konflikt,
og hvordan du handterer de fire velkendte typer.
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I skulle blot holde et helt almindeligt personalemgade. Men undervejs bliver én medarbejder irriteret over,
at en anden ikke folger dagsordenen slavisk, en tredje ger grin med kollegaens manglende
omstillingsevne og en fjerde sladrer om madets gang i kaffepausen. Resten af dagen kan du bruge pa at
rede tradene ud.

Alle kan blive besveerlige, hvis de foler sig uretfeerdigt behandlet — selv dig. De gode egenskaber, der
knytter sig til de fire typer, er de selv samme egenskaber, der bliver besvaerlige og konfliktskabende, nar de
bliver overdrevet. Den viljefaste adfaerd bliver tromlende, den charmerende bliver slesk og den analytiske
bliver nedladende. Men du kan undga, at det nar sa langt ved at spotte, hvilken type medarbejder du star
overfor og agere og kommunikere til netop dette menneske.

De fire typer har forskellige kendetegn, som du kan aflaeese umiddelbart, og det ger dig langt bedre rustet til
at forudse, hvilken type af konfliktmgnster du hgjst sandsynligt vil kunne opleve hos vedkommende.

Konfliktadfeerd er inddelt i tre niveauer:
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-1: Lidt besveerlig

-2: Mellem besveerlig

-3: Meget besveerlig

Handleren - og bulldozeren

'Handleren', har ofte et hgjt tempo og trives bedst, nar der kommer noget fra handen. Det handler om at
skabe resultater. Handleren er hurtig til at forstd sammenhaenge og vil helst begynde med konklusionen —
og underbygge den undervejs, hvis der er brug for det. Handleren er ofte karismatisk, viljefast og ikke
bange for at sige nej. Handleren er god til at fgre sine synspunkter frem, ogsa nar de er upopuleere, og
virker ofte meget sikker pa sig selv. Handleren er praeget af en meget stor drivkraft og trang til at beslutte.

Oplever handleren at lide nederlag i en stgrre forsamling, tages det ofte som et personligt prestigetab, som
handleren dog til enhver tid vil bengegte. Nar handleren bliver presset, er der ikke den store talmodighed
over for andres holdninger og meninger — specielt ikke, hvis de ikke kan fatte sig i korthed.

Handlerens skyggeside

Aggressivitet er det typiske konfliktmgnster, nar en handler kommer over i skyggesiden af sin adfeerd. Det
viser sig i en tromlende, utalmodig og til tider brutal adfeerd.

Handlerens konfliktniveau -1: Medarbejderen foler sig misforstaet og alene om at tage ansvar.

Handlerens konfliktniveau -2: Den negative adfaerd far et ngk opad og viser sig ved fnysen og
himmelvendte gjne. Volumen stiger, og selvom handleren indser at have sagt noget forkert, er det nu sagt
med sadan en tyngde, at handleren ikke bare kan fa sig selv til at indramme at have taget fejl. Som
kaptajnen vil handleren hellere ga ned med skibet end at indramme noget som helst.

Handlerens konfliktniveau -3: Hvis handleren bliver meget presset eller faler sig uretfeerdigt behandlet,
kan det fare til destruktiv adfeerd som energidraebende kynisme eller direkte bedragerisk adfeerd, hvor

handleren bevidst latterligger og fornedrer andre — bare fordi vedkommende kan. Handlere siger ofte ting i
kampens hede, som de fortryder, nar stgvet har lagt sig, men selv det kan de have sveert ved at indramme.

Sadan handterer du handleren

Det bedste du kan gare over for en negativ handler, er at bevare energineutraliteten. Kroppen skal veere i ro,
og du ma ikke vise underkastelsestraek, det er som at smide benzin pa et bal. Gentag dine synspunkter i et
roligt stemmeleje, og anerkend, at du kan se, at det er et vigtigt emne for handleren. Du kan fx sige: "Jeg
kan se og maerke pa dig, at denne sag ligger dig meget pa sinde, og det respekterer jeg. Jeg kan dog ikke
hgre noget argument, der kan fa mig til at eendre min beslutning."

Nar du skal konfrontere handleren med et problem, ma du aldrig ggre det i en gruppesammenhaeng, fordi
veerdighedstabet i at andre overhgrer kritikken kan fa vedkommende til at ga i klinch med dig, og det vil ikke



ske, hvis | kun er to.

Er du selv handler, er det helt afgerende, at du bevarer din energineutralitet. En handler er sveer at diskutere
med, men to handlere, der kommer i konflikt med hinanden, er naermest borgerkrig.

Fgleren - og sladdertasken

Faleren bruger mange ressourcer pa at skabe relationer omkring sig og har brug for at vaere vellidt af andre.
Folere afkoder konstant det, der sker rundt omkring i et fors@g pa at undga, at nogen bliver sure pa
hinanden. De er brobyggere og forsgger at gere alle tilpas — hele tiden. En fgler vil for alt i verden ikke fgle
sig udenfor og kan derfor have sveert ved at saette graenser og er typisk konfliktsky. Faleren er socialt
engageret, hensynsfuld og dygtig til at fa kolleger til at fale sig godt tilpas.

Faleren har et stort behov for at fagle sig socialt accepteret og kan, hvis dette ikke opleves, hurtigt komme til
at virke lidt klistret pa omgivelserne og udvikle sig til at vaere en tidsrover.

Folerens skyggeside

Passivitet er fglerens typiske konfliktmgnster, og det viser sig i en haemmet, hensynsbetaendt, indadvendt
eller smigrende adfeerd. En fgler vender fglelserne indad og vil ofte forsgge at undga en konflikt ud fra
devisen 'flugt er det sikreste, for man ved ikke, hvor det ender'.

Folerens konfliktniveau -1: Medarbejderen vil sige ja til det meste for at undga, at nogen bliver vrede, og
denne overdrevne fleksibilitet gor det sveert at fa et klart og entydigt svar. Tegn pa dette kan veere vigende
gjenbevaegelser, konstant smahosteri eller nervas pillen i en knap.

Folerens konfliktniveau -2: Medarbejderen udvikler en Se & Hor adfeerd og kan finde pa at sendre lidt pa
sladderhistorierne for at fgle sig som en del af noget.

Folerens konfliktniveau -3: Her indtager medarbejderen en offeradfeerd som 'hvor er verden ond ved
mig, selv efter alt det, jeg har gjort for alle andre', og sa bliver vedkommende sveer at danse med.

Sadan handterer du foleren

Der er nogle oplagte steder, hvor du skal veere opmaerksom pa sladder, og det er i kantinen, ved
kaffemaskinen og ved kopimaskinen. Der er intet forkert i at tale om hinanden med hinanden. Det er maden
og intentionen, der udger forskellen mellem den naturlige interesse for andre og decideret snageri.

Nar du konfronterer en feler med fx sladder, skal du vise omsorg og signalere, at der er plads til
vedkommende. Hvis du selv har treek af en handler, skal du afsaette dobbelt sa meget tid, som du havde
regnet med. Ellers siger fgleren bare ja, uanset hvad du siger, men det a&ndrer ikke ved adfeerden. Brug
gerne sandwichmodellen til feedback til en fgler, hvor du farst siger noget positivt, derefter leverer det
kritiske budskab og afslutter med noget positivt igen.

Er du selv feler, sa undga at tage konflikten personligt — uanset hvad der sker. Hvis fgrst du tillader at blive
personligt inddraget i konflikten, kan du ikke lzengere Igse den.



Tankeren - og lyseslukkeren

Ord, der knytter sig til en teenker, er rationel, vurderende og visionaer opfindsomhed. Taenkeren er typisk
meget faglig, preecis og systematisk. Nar | holder made, har teenkeren det bedst, hvis du sender en klar
agenda for mgdet ud i god tid, og falger den til punkt og prikke under mgdet. Teenkeren ser ikke noget
problem i at komme med en objektiv bedgmmelse af en sag eller en kollegas faglig kompetencer — uanset
hvor hard den matte veere. Teenkeren er en skarp analytiker, og er den, som kolleger vil spgrge til rads, nar
de er i tvivl om teknisk svaere problemstillinger.

Taenkeren spilder helst ikke tiden pa overfladisk snak, og det kan vaere sveert at fa teenkeren til at engagere
sig socialt pa arbejdspladsen, for vedkommende har ikke et stort behov for at tale meget sammen med
kolleger for at trives.

Taenkerens skyggeside

Det typiske adfeerdsmgnster i konflikt er indirekte aggressivitet, som viser sig i en nedladende, arrogant
eller ligefrem perfid adfeerd.

Taenkerens konfliktniveau -1: Medarbejderen ser problemer og ikke muligheder og kommer med fraser
som "det har vi pragvet for — det virkede heller ikke."

Taenkerens konfliktniveau -2: Medarbejderen bliver fagligt hoven og har sveert ved at forsta, at alle andre
kan veere sa ubegavede. Du kan hgre typen sige ting som "jeg giver op. Jeg kan ikke forklare det her pa en
mere simpel made, end jeg lige har gjort."

Teaenkerens konfliktniveau -3: Pa dette niveau tager teenkeren ikke menneskehensyn, for nu er det
strategiske talent helt ovre i sin skyggeside. Der er kun ét mal, og det er vedkommendes eget. | veerste fald
laegger teenkeren faelder ud for at jorde sin fiender.

Sadan handterer du teenkeren

Det bedste du kan ggre er at vaere konkret, praecis og tydelig. Forbered dig grundigt pa de tekniske
spgrgsmal, som du ved, kommer fra teenkeren, og ger dig selv klart pa forhand, hvor din graense for detaljer
gar. Det virker userigst pa en tanker, hvis du ikke lytter til alle argumenter, inden du treeffer en beslutning, sa
lad veere med at skyde friske forslag ind midt i vedkommendes fremlaegning.

Er du selv teenker, vil du ofte gerne have en hurtig lgsning og kan derfor have en tendens til at forcere
processen. Det skal du veere obs pa - seerligt hvis der er en fgler med i konflikten - for de skal have tid til at
komme sig.

Forandreren - og provokatgren

Nar det uforudsete ramler ind i jer, og | mister orienteringsevnen, traeder forandreren i karakter og hjaelper
alle igennem og ud pa den anden side. For forandrere er der ikke noget, der ikke kan lade sig gere. Hver
gang de stgder pa noget nyt, skal de prgve det. De er dynamiske og kan have sveert ved at sidde stille.
Forandreren er god til at skabe begejstring, men kan ogsa hurtigt komme til at virke hektisk eller
overvaeldende pa sine omgivelser.



Er der noget, forandrere ikke kan have, er det begraensninger i form af bureaukrati, procedurer og regler —
og de vil ofte overbevise sig selv om, at alle de der regler sikkert er gode nok for alle andre, men at de
naturligvis ikke behgver geelde for dem selv.

Forandrerens skyggeside

Alle typer bruger forandringsadfaerd, men for nogle bliver det neermest en livsstil at forblive forandrer.

Forandrerens konfliktniveau -1: Her vil medarbejderen fgle sig forudrettet over at skulle indordne sig
under de samme regler som alle andre, for vedkommende er jo helt speciel. Det er seerligt geeldende for
de yngre generationer, for hvem kolleger, der ikke kan multitaske i et sindsoprivende tempo, let kan komme
til at fremsta som oldsager.

Forandrerens konfliktniveau -2: Medarbejderen har som oftest opnaet noget ved en greensesggende
adfeerd, og forsgger derfor hele tiden at fa kolleger til at lave lidt mere af deres arbejde, presse dig til give
lidt mere i lon eller nogle ekstra goder. Og det bliver ved, indtil du markerer din graense.

Forandrerens konfliktniveau -3: P& dette niveau ved du aldrig rigtigt, hvad der kommer. Det er trolden i
a&esken, og derfor skal du have skaerpet opmaerksomhed, indtil du kan konstatere, at skyggemeanstret har
lagt sig — og sa lige lidt lzengere.

Sadan handterer du forandreren

Det udfordrende ved forandrere er, at de kan have ekstreme udsving fra overdrevet taknemlighed til
voldsom opfarenhed — fra stalfast tillid til fremtiden til en naermest depressiv resignation pa ét minut.

Det bedste, du kan gare, er at forblive fokuseret. Uanset hvad der sker, skal du blive ved med at tale i et
roligt og afdaempet stemmeleje. Vis, at du ikke rokker dig, og selvom du med stor sandsynlighed har lyst til
at traekke dig veek fra vedkommende, sa laen dig i stedet frem.

Er du selv forandrer, sa undga at miste interessen for konflikten, og undlad at komme med abstrakte
Igsninger.

Laes mere om de fire typer, og hvordan du styrker samarbejdet mellem dem i bogen 'Sadan handterer du
besveerlige personer — fgr de tackler dig'. Pa www.sebastiannybo.dk

(http://www.sebastiannybo.dk/products/Konfliktl%C3%B8s) kan du ogsa kabe spillet 'Konfliktlgs', du kan

anvende til at udvikle en feelles indsigt i og sprog om konflikter.

Laes ogsa:

7 trin til at teemme din rasende medarbejder
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Sadan holder du hovedet koldt i en ophedet samtale

Lederen skal tackle tarer pa jobbet
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