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Alle organisasjoner opplever konflikter, og utfallet
av en konflikt avhenger av hvordan partene
handterer den. ADHD Norge har laget en hand-
bok i kommunikasjon og konflikthandtering som
skal bidra til & forebygge, dempe og lgse konflikter.
Malet er & skape arenaer med rom for uenighet,

og begrense konflikter med gode kommunikasjons-
ferdigheter.

Personer med ADHD er mer sarbare for d havne i
eskalerende konflikter pa grunn av vansker med &
regulere seg nar fglelsene er intense. | handboken
ser vi pa hva en konflikt er, hvordan konflikter kan
forebygges, hvordan konflikter best kan handteres
og til slutt ser vi neermere pa noen utvalgte samtale-
teknikker.

Konflikthandtering handler ikke om & finne synde-
bukker, men om a gjenopprette respekt og relasjoner
giennom god kommunikasjon. Det er mye a vinne ved
algse en konflikt pa en konstruktiv mate. Vi haper
dere vil ha nytte av handboken.
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En konflikt defineres som en uenighet mellom to eller flere parter. Konflikt og
uenighet er en naturlig del av livet. Hvis partene mestrer a holde seg til saken, kan
uenighet veere en kilde til utvikling, lsering og relasjonsbygging. Nar en uenighet
derimot trappes opp, blir personlig og utvikler seg til en konflikt, kan uenigheten
bli skadelig.

En konflikt kan forstas ved & svare pa spagrsmal som

e Hva er arsaken til konflikten?

e Hvordan kommer konflikten til uttrykk?

e Hvordan har konflikten blitt hdndtert s langt?

e Hva er forutsetningene for & kunne Igse konflikten?

Konfliktforstdelse handler om & kartlegge hvilken type konflikt vi star overfor, og da
ma vi se pa arsakene til konflikten. Konflikter opptrer i forskjellig dimensjoner,
mellom to eller flere personer. Det kan veere faglig uenighet, uenighet om fordeling av
ressurser eller uenighet om andre typer prioriteringer. Noen konflikter utvikler seg til
personkonflikter. For a forsta konflikter er “Konfliktheisen” et nyttig verktay.

Illustrasjonen til hgyre synliggjar konflikters ulike nivaer og illustrerer hvordan en
konflikt kan utvikle seg fra en liten uenighet til fiendtlighet. P4 hvert niva er det
mulighet for & kjgre opp heisen, som vil eskalere konflikten, eller ned heisen, som vil
minske den. Ofte tar frivillige kontakt med tillitsvalgte nar de star i en konflikt.
Utfordringen for dem som ikke kjenner forholdene lokalt, kan vaere & identifisere
hva som er konflikten. En god regel er da & handtere konflikten pa lavest mulig niva.

OPPGAVE

Gd sammen to og to. Den ene deler en konflikterfaring. Den som lytter,
plasserer konflikten i «<Konfliktheisen». Diskuter sd hva som skal til for d kjore
opp eller ned i heisen.

KONFLIKTHEISEN

POLARISERING

APEN FIENDTLIGHET

FIENDEBILDER

SAMTALE REDUSERES

PROBLEMET VOKSER

PERSONIFISERING

UOVERENSSTEMMELSE
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Ulike konflikter krever ulike tilnaermingsmater. Vaer oppmerksom pa at

ulike typer konflikter kan vaere overlappende. Det som pd overflaten kan se
ut som uenighet om en arbeidsoppgave, kan ogsa vaere en personkonflikt som
handler om lojalitet og maktkamp.

SAKSKONFLIKTER

Sakskonflikter handler om sak, om uenighet knyttet til mal, metoder, strukturer
og prosedyrer. Sakskonflikter er ikke uvanlig, og farer sjelden til at man blir
uvenner.

o Handtering: Dialog og problemlgsning.

° O nsket resultat: Bli enige, komme videre.

PERSONLIGE KONFLIKTER

Personlige konflikter handler om uenighet med hverandre pa grunn av forhold
som identitet, kultur, selvrespekt, lojalitet, tillitsbrudd og avvisning. Ofte spiller
bade fglelser, usikkerhet og sarbarhet inn, og slike konflikter kan fgre til darlig

miljg innad i organisasjonen.

o Handtering: Apen kommunikasjon og aktiv lytting hvor partene far tid
til & snakke sammen og lytte til hverandres opplevelser.

° @nsket resultat: Gjensidig forstaelse for den andres situasjon.
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INTERESSEKONFLIKTER

Interessekonflikter handler om fordeling av begrensede ressurser, som
for eksempel materielle goder. Dette er en velkjent problemstilling i alle
organisasjoner som ikke har ubegrensede ressurser.

° Handtering: Informasjon, forhandling og kompromiss.
o Dnsket resultat: En avtale.
VERDIKONFLIKTER

Verdikonflikter handler om personlige eller kulturelle verdier, som hva som er
riktig og galt, og hva man kan og ikke kan gjgre. Tradisjoner, kultur og politikk
spiller inn i verdikonflikter. Det kan veere uenigheter mellom nye og erfarne, eller
unge og gamle frivillige.

° Handtering: Dialog og respekt for hverandres ulikheter.
Apen kommunikasjon hvor partene lytter til fremfor &
overbevise hverandre.

° Onsket resultat: Gjensidig forstaelse og respekt.

OPPGAVE

Gd sammen to og to. Den ene deler en konflikterfaring, og den som lytter,
prover d plassere konflikten i en av konfliktkategoriene nevnt ovenfor.
Diskuter sd om konflikten kan passe i flere kategorier? Pa hvilken mdte kan
konflikten utvikle seg fra en type konflikt til en annen?
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Det er mye a vinne pa a forebygge konflikter fremfor a Igse konflikter som allerede
er oppstatt.

Vi kan forebygge konflikter innad i organisasjonen ved a vise hverandre respekt og
ved a fglge rutiner, vedtekter og retningslinjer. Organisasjonshandboka er et godt
oppslagsverk for de tillitsvalgte.

Eksempler pa gode rutiner for organisasjonsarbeid

° Skriftlig mateinnkallelser og matereferat

° Ikke fatte vedtak utenfor styremgtene

° Falge tidsrammer og ta gode pauser

° La alle fa si noe, g& runden rundt bordet

° Ikke avbryt den som snakker

° Evalueringer

° Oppsummering

° Synligjgr innsats

° Rutiner for overlapping av kunnskap og erfaringer

° Falg vedtekter, etiske retningslinjer og andre verktay

organisasjonen har, som gkonomiske retningslinjer og
organisasjonshandboka

Maten vi handterer ulikheter pa er avgjgrende for om konflikter far utvikle seg.
| en kultur med rom for ulikhet kan de involverte ta opp saker de er uenige om.
De frivillige lytter til hverandres synspunkter og undersgker hva uenigheten
gar ut pa far den blir til en konflikt. En slik kultur gjgr det mulig bade a forbygge,
handtere og Igse konflikter pd en god mate.

OPPGAVE

Gd sammen to og to og diskuter hvilke rutiner og prosedyrer dere har i fylkes- eller
lokallaget. Er det noen rutiner dere mangler eller kanskje onsker d fd pd plass?

| en kultur med rom for ulikhet
kan de involverte ta opp saker
de er uenige om.
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Kommunikasjon er utveksling avinformasjon mellom individer og grupper og kan veere
bade verbal og ikke-verbal (kroppssprak).

Kroppssprak inkluderer mimikk, kroppsholdninger, falelsesuttrykk og tonefall og er
ofte en utfyllende eller korrigerende kommunikasjonsform. Kommunikasjonsferdig-
heter kan lzeres.

God kommunikasjon kjennetegnes av miljg uten beskyldninger, som er ikke-dgmmende,
ikke-truende og hvor kommunikasjonen er dpen og lyttende. Her blir en mgtt med et
positivt kroppssprak som bekrefter det som blir sagt. | et slikt miljz fgler partene seg

trygge.

Et kjennetegn ved alle former for kommunikasjon er at det foregar et samspill mellom
sender og mottaker. Senderen ma tilpasse sitt budskap til mottakeren, og mottakeren
ma tolke innholdet i budskapet. Pa veien fra avsender til mottaker kan det oppsta
«stay» i kommunikasjonen. Stagy kan fgre til at budskapet kan misforstas. Stay er alt
som gj@r at budskapet ikke oppfattes slik det var ment, som uvennlig fremfgring,
avbrytelser, lukt, lyd eller fremmedord. | slike situasjoner kan konflikter lettere oppsta.

Gode strategier for a unnga stgy i kommunikasjonsprosessen kan vaere a

° Unnga bruk av fremmedord

° Unnga indirekte kommunikasjon

° Unngé «<stammesprak» og forkortelser

° Unnga lange formuleringer og mange ord i en setning

° Unnga a bruke vi, bruk jeg, om det er du som mener noe. Det forebygger
motstand

° Fokuser pa sak, og ikke person

° Veer bevisst pa bade din verbale og non-verbale kommunikasjon

° Gjenta det forteller sier. Slik sjekker du ut at du har forstatt den andre rett,
og forteller opplever seg hart, sett og tatt pa alvor

° Veer Igsningsorientert, ikke problemfokusert. Det er bedre a lgse et problem
enn & opplase en relasjon

° Legg til side egne argumenter. A forholde seg til kritikk er ofte smertefullt

og kilde til konflikt. Prgv bade a gi og ta imot tilbakemeldinger pa
en ordentlig mate

Konfliktdempende kommunikasjonsstrategier

God kommunikasjon ma vaere kongruent, som betyr at bade det en sier, faler og gjar
ma henge sammen. Det betyr at sier du noe positivt, ma ogsa kroppsspraket ditt veere
positivt, hvis ikke sendes det ut motstridende budskap til mottaker. A mestre kongruent
kommunikasjon er mye teknikk, men i enda starre grad selvbevissthet.

OPPGAVE

Gd sammen to og to eller i storre grupper og diskuter hvilke gode kommunikasjons-
strategier dere har, og hvilke strategier man kan jobbe med d forbedre?
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KOMMUNIKASJONSTRAPPA

Det er ulike niva av kommunikasjon, hvor de ulike kommunikasjonsnivaene
gjenspeiler kvaliteten pa kommunikasjonen. Sannsynligheten for at endring vil finne
sted, gker jo hayere opp pa kommunikasjonstrappa samtalen foregar.

Anerkjenne og respektere hverandre
Bry seg om og lgfte hverandre opp

Dele fglelser
Veere zerlig med livet sitt

Bryte synspunkter
Vidge d veere uenige

Utveksle synspunkter
Snakke fram og tilbake, selv om det ikke er mye innhold

Informere
Utveksle beskjeder: “Hei, hvordan har du det?” Overfladisk kommunikasjon

OPPGAVE.

Gd sammen to og to og diskuter «hvor» i kommunikasjonstrappa dere vil
definere kommunikasjonen i ditt fylkes- eller lokallag?
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HVORDAN HANDTERE KRITIKK

Ofte starter uenigheter med at den ene kritiserer den andre.

Det er ulike mater & handtere kritikk pa, og noen er mer Igsningsorienterte enn andre.
Blir kritikk handtert darlig, kan det fgre til at konflikter eskaleres.

Eksempler pa ulike tilnserminger man kan ha nar man blir mgtt med kritikk
Awvise kritikken og ga i forsvarsposisjon. Dette fgrer ofte til konflikt.

Forklare hvorfor du har gjort eller sagt det du har. Dette kan sla ut begge veier.
Forsta og lytte til kritikken. Her kan man laere noe og forebygge konflikt.

Man kommer langt med en god velkomst hvor man mgter hverandre pa en positiv mate.

Eksempler pa gode tilnaerminger ved personlige mater

Lytte og veere til stede

Empati, forsak & vise ekte omtanke

Aksept, godta at den andre opplever et problem
Problemlgsning, bli enige om neste steg

OPPGAVE.

Gd sammen to og to, den ene forteller om en gang han/hun opplevde a bli kritisert,
og hvilken tilnaerming vedkommende brukte for d hdndtere kritikken. Snakk
sammen om mdten kritikken ble mgtt pd: bidro den til G dempe eller eskalere
konflikten? Bytt pd sd begge fdr dele erfaringer.

Forsvare hvorfor du har gjort eller sagt det du har. Dette fgrer sjelden til Izsning.

NOTATER




Hvordan Igse konflikter nar de har oppstatt? Nar vi opplever uenighet eller
kommer i konflikt med andre, er god kommunikasjon avgjgrende for a fa til en
Igsning. Vi ma se pa hvordan konflikten er handtert sa langt, og se om det er noe
som kan gjgres annerledes. God konflikthandtering forutsetter en kultur for at
ulikhet aksepteres, og at problemer Igses neermest problemet.

Ulgste konflikter gar ikke over av seg selv. Sgk hjelp i tide; jo lengre tid det gar, jo mer
vil en konflikt fa etablert seg. Forsgk alltid a Izse konflikten pa laveste niva gjennom
én-til-én-dialog.

For a Igse en konflikt ma man jobbe med bade saken (konflikten) og relasjonen (part-
ene). Malet er 8 komme fram til en Igsning som partene kan leve med, hvor relasjonen
mellom partene ivaretas. Ofte vil de involverte forsone seg med hverandre, men det er
ikke alltid ngdvendig at partene skal bli venner. Alle konflikter lar seg heller ikke lgse.

Det forventes ikke at en part skal ta skylden for hele konflikten; vi ma erkjenne at
det er to parter i enhver konflikt. Ved at alle parter er villige til bade a tilgi og be om
tilgivelse, gker man sjansen for at konflikten lgses pa en god mate.

OPPGAVE

Gd sammen to og to og tenk over en konflikt eller uenighet i ditt fylkes- eller
lokallag. Ble konflikten hdndtert i tide, og pad hvilket nivd ble konflikten ble
hdndtert? Var dette riktig niva for d hdndtere konflikten?

Vi er alle ulike med unike ressurser som vi bringer inn i en organisasjon og relasjon. Det
er sjelden vellykket & tvinge pa folk oppgaver eller roller de ikke er motivert for. Noen
liker & igangsette og planlegge aktiviteter, mens andre er mer komfortable med kun &
deltai gjennomfaringen og ikke i selve planleggingen. Noen trenger tydelige roller, andre
finner sin plass der og da.

Vil gjore alt rett Vil gjore ferdig

Vil komme overens Vil bli sett

OPPGAVE

Gd sammen to og to og prov d plassere hverandre i én av de fire kategoriene.

Er dere enig i kategorien dere har fdtt? Diskuter.
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Alle mennesker har ressurser til 3 gjgre forandringer nar de forsgker
og gnsker det. Det vil ikke si at vi ikke kan trenge litt hjelp for a oppna god
kommunikasjon.

Her presenteres noen nyttige samtaleteknikker som bidrar til god kommunikasjon.
Og husk: vi blir aldri ferdig utleert i 8 kommunisere godt med andre, det er en
leeringsprosess som varer livet ut.

Aktiv lytting betyr 3 lytte aktivt. Det vil si at man konsentrerer oppmerksomheten
pa hva som blir sagt, lar motparten snakke og lytter til det som blir sagt bade direkte
og indirekte. Det er en grunn til at vi er utstyrt med to @rer og en munn.

Man viser fortelleren respekt ved & interessere seg for det som blir sagt ved 3 stille
apne spgrsmal. Nar vi lytter aktivt, skal vi unnga a avbryte. Vi bagr ha et bekreftende
kroppssprak, som for eksempel blikkontakt, og huske pa & stille spgrsmal som
bringer samtalen videre.

Det er flere mater a lytte aktivt pa. Man kan «lytte» til kroppsspraket ved a legge
merke til blikk, stemmebruk, tonefall, syekontakt og kroppsbevegelser. Man kan
ogsa lytte til ordene som innebzerer & vise at du er opptatt av hva den andre har
afortelle deg, stille spgrsmal, bekrefte det du har hagrt og forstatt. Det er viktig a
lytte til bade kroppsspraket og til ordene.

Vaer oppmerksom pa forstyrrelser eller «stay», det kan gdelegge lyttingen slik at
man ikke far med seg det som blir formidlet. Eksempler pa stay er en vifte i taket,
egne tanker eller sterk lukt. Alle samtaleteknikkene som presenteres, vil sammen
bidra til aktiv lytting.

OPPGAVE

Gd sammen to og to, den ene forteller og den andre lytter. @v pa d stille spgrsmdl
for d bringe historien videre, og av pd et kroppssprdk som er sammenfallende
med det du gnsker d si.
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Apne sparsmal er spgrsmal som gir et fortellende svar, altsa spgrsmal som ikke kan
besvares med “ja” eller “nei” eller andre enkeltord. Nar du stiller dpne spgrsmal, skal
du derfor unnga a stille ja/nei-sparsmal. Dette kan gj@res ved a starte spgrsmalet
med spgrreordene hva, hvor, hvorfor eller hvordan.

Eksempel

° Hva mener deom.......7

° Hva skjedde da....?

° Hvordan ser du for deg en Igsning ....?

“we_n o«

Lukkede sparsmal derimot leder motparten til 4 gi korte svar som “ja”, “kanskje” eller
"nei”. Slike sparsmal egner seg godt nar vi vil bekrefte eller avkrefte noe konkret.

Eksempel

° Er du ferdig.......?
° Duer403ar...?

o Vil du ha kaffe....?

Ofte leder et lukket spagrsmal til et apent sparsmal.

OPPGAVE

Gd sammen to og to, oV forst to minutter pd d stille hverandre dpne sparsmal,
sd bytter dere til d stille hverandre lukkede sparsmdl. Hvordan opplevdes det?
Fungerte det d stille dpne/lukkede sparsmdl etter sin hensikt?

Kroppssprak er mater vi kommuniserer et
budskap pa ved hjelp av kroppsuttrykk og
uten bruk av tale- eller skriftsprak.

Veer bevisst pad kroppsspraket ditt, det
utgjgr 70 prosent av alt man kommuniserer.
Et smil innbyr til kontakt, et flakkende blikk
virker avvisende. @yekontakt bidrar til at
mennesker far tillit til deg. Kroppssprak
utgjar en viktig del av var kommunikasjon
med andre, selv om dette ofte skjer helt
ubevisst. For & oppna en tydelig kommuni-
kasjon er det viktig at vart kroppssprak og
vart verbale sprak gjensidig bekreftes, slik
at kommunikasjonen blir trygg og tydelig.

Eksempel

Nar du sier noe positivt, er det viktig at du
ogsa viser det med ditt kroppssprak ved for
eksempel & smile.

OPPGAVE

Gd sammen to og to, si noe hyggelig til din partner med et negativt kroppssprdk,
snakk sd sammen om hvordan mottaker opplevde kommunikasjonen. Bytt sd
om og si noe negativt med et positivt kroppssprdk. Bytt pd sd begge fdr vaere
avsender og mottaker.

3
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REFLEKSJONER

Refleksjoner er en konstatering av det som blir sagt ved at man gjentar det den andre
sier, men med andre ord.

Vi kan reflektere enkelte ord, setninger eller vi kan reflektere det vi tror er den
underliggende meningen eller fglelsen i det som blir sagt, ogsa kalt avansert
refleksjon. Ved & reflektere den andre viser vi at vi lytter og er interessert, og viser
dermed empati. Vi gnsker a forsta og se saken fra den andre personens perspektiv.
Vi kan ogsa bruke refleksjoner til & styre eller korrigere samtalen gjennom a velge a
fokusere pa det vi gnsker at samtalen skal ga videre pa, det som bidrar til en lgsning
fremfor en eskalering av konflikten.

Ved a reflektere ser man flere sider ved en og samme sak, og man har lettere for a
forsta hvorfor uenighet har oppstatt og slik ogsa finne en lgsning. En fin teknikk for &
kartlegge motivasjon for endring og Iasning i konflikten er skaleringsspgrsmal. Det kan
gjores som en del av refleksjonen eller etterpa.

Eksempel refleksjon

Jeg trives ikke i organisasjonen, jeg far for mange oppgaver, og jeg har vanskelig for a
si nei.

Mulige refleksjoner
° Du trives ikke med for mange oppgaver.....
° Du har vanskelig for & si nei...

Eksempel skalering

° Hvor motivert er du for a finne en Igsning pa denne konflikten pa en skala fra
1til 10? Du sier 6, hva skal til for at du skal si 7?

OPPGAVE.

@v to og to pd ulike refleksjoner til dette utsagnet:
«Jeg sover sd ddrlig og foler meg ofte tratt og slapp. Jeg kjenner meg aldri glad, og
klarer ikke jobben sd godt. Jeg trenger virkelig hvile» Bytt roller etter fem minutter.

NOTATER




En oppsummering er en sammenfatning av det som er blitt sagt. Nar vi oppsummerer
det vi har hart, oppleves dette empatisk fordi forteller opplever a bli sett og forstatt.

| tillegg harer personen hva han/hun selv tenker og sier, og det gir rom for refleksjon
over innholdet. Oppsummeringer gir muligheter for & utforske ambivalens og kartlegge
eventuell motstand til en endring eller ny Igsning.

Oppsummering kan man gjgre under samtalen, i begynnelsen og som avslutning.
Etter oppsummering gir man rom for refleksjon ved a spgrre personen hva han eller
hun tenker om det som er oppsummert. | oppsummeringen tones det som er konflikt-
skapende ned, og det som gir bevegelse mot gnsket mal, tones opp.

Eksempel
Jeg hgrer at du pa den ene siden sier du trives med a jobbe som frivillig, mens pa

den andre siden er det vanskelig & oppleve at det du gjar ikke blir satt pris pa av de
andre.

OPPGAVE

Gd sammen to og to hvor den ene forteller, den andre oppsummerer.
Prov d ikke avbryte, og la den andre snakke ferdig for du oppsummerer.
Bytt roller etter fem minutter.
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A bekrefte noen innebzerer 3 gjenkjenne det positive hos en person og dens verdi
som menneske. Det innebeerer 3 statte og oppmuntre den som deler. Bekreftelse

er pa mange mater overlappende med a vise empati. Det er viktig at bekreftelsen er
ekte. Jo mer konkrete vi er i vare bekreftelser, jo starre drivkraft vil bekreftelsene ha i
kommunikasjonen og slik bidra til 3 Igse en uenighet eller konflikt.

Viaver pa flere samtaleteknikker samtidig ved a utforske ambivalens til ulike
Izsninger pa en eventuell uenighet eller konflikt. Dette er en krevende gvelse, og man
kan ogsa velge & fokusere kun pa én eller to samtaleteknikker.

Eksempel

Dusier du er sliten og lei av & vaere i konflikt. Sa bra du fortsatt klarer a holde fokus
for afatil enlgsning.

OPPGAVE

Gd sammen to og to og diskuter hvilken kommunikasjonsstil du egentlig gnsker
d ha? @v pd samtaleteknikkene ved d lytte aktivt, ved d bruke dpne og lukkede

sparsmadl, ved d vaere oppmerksom pd bdde det verbale og ikke-verbale sprdket,
reflekter hverandre, oppsummer og bekreft hverandre.

°
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EKSEMPLER PA SAMTALETEKNIKKER

PA DEN ENE OG DEN ANDRE SIDEN

Hva er det du liker best ved styrearbeid? Hva er du ikke sa forngyd med...

Hva er det mest positive ved... Hvilke negative konsekvenser har det a...
Hva setter du mest pris pa med a... Hva liker du minst med a....
OPPSUMMERE OG UTDYPE

Du liker & skrive referat, er det flere ting du liker ved styrearbeid?
Du trenger regelmessige pauser, er det flere ting du trenger?

STOR OPPSUMMERING ELLER REFLEKSJON
Oppsummere flere ting pa en gang, avslutt med a be om en bekreftelse,
et lukket sparsmal.

SKALERINGSSP@RSMAL
Pa en skalafra 1til 10, hvor motivert er du for a dra pa styremgte?
Du sier 6, hva skal til for at du skal si 7?

NOTATER
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