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Forbattrad kommunikation och bemétande kan:

« Foérhdja den personliga sakerheten

« Forebygga potentiellt farliga situationer

* Minska den personliga stressen

» Ge forhojd professionalism

+ Oka produktiviteten

« Forbattra ryktet for bade arbetstagare och arbetsgivare

« Foérhdja moralen

» Minska klagomal fran omgivningen

» Forhdja majligheterna till kommunikation i de flesta situationer
« Skapa frivillig samverkan
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Paraverbal

Ickeverbal
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Kommunikationsfaktorer

ifhy

Nar tva personer samtalar, ar sex olika identiteter berérda
» De bada personernas verkliga jag
* Den jagbild bada tva har av sig sjélva
+ Den bild som var och en har av den andre.
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Hur kan jag trana min férmaga att kommunicera?

Verbal
Paraverbal

Ickeverbal
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Modell for konflikthantering

Konsekvenser Konsekvenser
pa kort sikt P4 14ng sikt

Sakfragan

en strid
eller inte?

Konfiiktsituationens tre dimensioner enligt Galtungs ABC-triangel
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Tre manniskotyper

Trevliga

@ Besvérliga
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Bemotande av manniskotyperna

Uppmarksamma de trevliga

Betrakta besvérliga
manniskor som en utmaning
istallet for en motstandare.
Ett tillfalle till 1ardom

Berdva ynkryggarna deras
kamouflage
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lakttagelse — kansla
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Tecken pa aggressivitet
Ogon

Ansikte

Kroppssprak
Rérelsemonster

Talet
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Kroppssprak
65‘

Hasﬁghet
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Sii-Va efter en vinna/vinna-l6sning
SEli"granser tidigt
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Ga inte pa intuition

Omformulera Yrkesmassig nérvaro (Hall i baltet)

Anvand I6sningsord Smicker, humor, distraktion

Dela med dig till dina arbetskamrater
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T
Pf{,’éwe
Do Not

Use Words
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Vad dr det Vad ér det
du siger? du menar?
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Reglerna
ar
sddana!
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Jag tinker inte
séiga det hér
fler gdnger!
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Du skulle
dndé inte
begripa!
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Aldrig ér Du...
Du ir alltid...
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jag for Ditt
eget bista!
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Varfor kan Du
inte vara
fornuftig?
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Det angdr
Dig inte?

27




KOMMUNIKATION / VERBAL JUDO

Forslag pa rutin vid bemétande av hot

Steg 1: Reflektera hotet

Om du blir utsatt for hot, prova att passa tillbaka hotet. Med det menas att om en person
sager att den exempelvis ska spranga hela byggnaden om hen inte far en besokstid, svara da
med “... S§ du kommer komma hit och springa hela byggnaden om du inte fér en
besdkstid?”.

Effekten av detta &r att du som tar emot samtalet vinner tid och ser till att situationen inte
blossar upp. Férhoppningsvis leder detta till en nyansering fran motpartens sida, kanske att
hen férklarar tydligare och vad hen menar med hotet. Da far man férhoppningsvis en
maojlighet att bilda sig en férstaelse kring huruvida hotet &r seriést menat.

2023-10-25
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Forslag pa rutin vid bemétande av hot

Steg 2: Fortydliga att det dr en manniska motparten pratar med

| steg 2 av samtalet &r det viktigt att du som blir utsatt forséker se huruvida samtalet
kommer kunna fortsatta eller ej.

Ar bedémningen att samtalet gar att fortsatta, fokusera pa att tolka motparten valvilligt for
att hen ska kanna sig mer samarbetsvillig. Det du kan gora ar att bli personlig i den man som
kanns bekvamt, kanske att du fortydligar att det ar obehagligt for dig som person att ta emot
sadana hot som personen gett.
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Forslag pa rutin vid bemétande av hot

Steg 3: Erbjud ett val

Steg 3 ar att du ger personen val. Beroende pa hur samtalet har tett sig sa kan du
exempelvis séga att “.antingen sd hjdlper jag dig pé sdtt X eller pd sdtt Y, alternativt s
ldgger vi pd och s kan du ringa igen vid ett senare tillfélle. “Det dr upp till dig att
bestimma.”.

Det ar viktigt har att du behaller fokus, att tanka att det maste finnas en |6sning och ett bra
avslut pa samtalet.

For att komma ndrmare malet kan det vara bra med 6ppna fragor, som till exempel “Vad &r
det du vill att jag hjédlper dig med?”. Ofta kommer hotfulla samtal abrupt och man &r inte
alltid beredd. Det &r darfor viktigt att, i den man det gar, hela tiden fokusera pa att det finns
en I6sning pa problemet och ett mal i samtalet.
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Reflektionsuppgift

Fragorna som foljer kan du reflektera Gver innan nasta traff.
Skriv ner dina tankar, erfarenheter och insikter.

Du behover inte Iamna in det eller presentera allt infor
grupp nasta tillfalle men ta dina anteckningar med dig 13
december. De blir ett bra underlag att ha med dig in i vara
gruppsamtal om verbal och icke-verbal kommunikation.
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Vilka ar “triggers” som kan fa mig ur balans?
Nagot som klienten gér.

Verbalt?

Icke-verbalt?

Reflektera 6ver dina erfarenheter av saker som paverkar dig
negativt i motet med klienter for att utifran det fundera vidare pa
hur du kan skydda dig fran konsekvensen av dess paverkan
och dina egna reaktioner.
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Hur blir jag nér jag kdnner mig pressad/stressad?
Verbalt? (hur later jag? Hur blir mitt sprak?)
Kroppssprak och ansiktsuttryck? (min hallning, position, blick)

Stéll fragan till dig sjalv men aven till anhérig eller kollega
(minst 2 personer) for att ta reda pa hur de ser att du ar
stressad eller pressad. Foréandras mitt kroppssprak? Syns det i
mitt ansiktsuttryck?
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Vilka knep/satt har jag for att skapa trygghet i ett samtal/
mote?

1. Verbalt? Hur anvander jag sprak, ordval, fraser osv.

2. Icke verbalt, Kroppssprak? Positioner. Rorelsemonster mm
3. Ovriga knep som bidrar till bra métesklimat?

Stall aven denna fraga till nagon kollega. Be kanske t o m
nagon att vara din observator och ge dig feedback efter ett
méte. Manga ganger gor vi omedvetet mycket bra men som det
kan vara svart att identifiera sjalv.
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Vilka ar mina verktyg/strategier for att hitta tillbaka till balans
i ett samtal som borjar “spara ur’? Ge nagot exempel.

Det beror sékert pa situation och person men reflektera éver
nagot lyckat exempel dar du lyckats reparera situationen som
uppstatt.
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