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INTRODUKTION TiL TEGNESERIERNE

Dette materiale bestar af 10 tegneserier, der illustrerer typiske arbejds-
situationer, hvor transportmedarbejdere bliver involveret i en konflikt
med en passager. Materialet er baseret pa virkelige heendelser og viser
situationer, der udvikler sig mere eller mindre hensigtsmaessigt.

Budskaberne i tegneserierne er baseret pa dansk forskning i konflikter
mellem passagerer og medarbejdere i den offentlige transport.

Tegneserierne demonstrerer de trin, som en konfliktsituation typisk gar
igennem, og hvad man som medarbejder kan veere opmaerksom pa,

nar en konflikt er under opsejling. Tegneserierne viser bade, hvad man
som medarbejder kan gare for at nedtrappe situationen, og hvordan
medarbejderens adfeerd kan spille en uhensigtsmaessig rolle i at eskalere
konflikten.

Materialet er tiltaeenkt medarbejdere, der arbejder med passagerkontakt

i deres arbejde, og som eksempelvis kan laese tegneserierne i deres pause
pa arbejdet. Derudover er det ogsa tilteenkt, at materialet kan bruges som
treeningsmateriale til undervisning i konflikthandtering.



DE 10 TEGNESERIER

Undgé at kopiere passagerens vrede og bevar roen

Begraensning af bevaegelsesfrined er risikabelt

Veelg den gode tone, og papeg hensynet til andre

Tag aldrig fysisk fat i en passager

Vis din autoritet ved at vaere venlig, men bestemt

Undga, at passageren faler sig udpeget

Lad ikke din irritation over en passager ga ud over andre

Forklar, pa hvilket grundlag du treeffer en afgerelse
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Passagerer, som opfarer sig autoritetsudfordrende
eller overlegne, eskalerer ofte konflikter

10 En situation, der traekker ud, @ger risikoen for eskalering
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[ denne situation ser vi en passager, der bade anklager medarbejderen for at lyve
samt udviser aggression ved at heeve stemmen 0g pege pd medarbejderen. Pa trods
af denne opfgrsel formar medarbejderen at bevare roen og lader sig ikke provokere.

Medarbejderen viser og forklarer i stedet for, hvorfor passageren skal have en ofgift,
hvormed konflikten ikke eskalerer.
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[ denne situation holder medarbejderne dgrene lukket og blokerer vejen for
en passager, som forsgger at komme ud of keretgjet for at undqa en dfgift.
Denne begreensning of bevaegelsesfrihed kommer med en risiko for eskalering,
og det ender derfor med, at passageren udviser aggression ved at forsgge
at mase siq forbi medarbejderne.
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Da en gruppe passagerer spiller hgjt musik bagerst i bussen, vil en medpassager have medarbejderen
til ot smide dem ud. Medarbejderen veelger dog en anden tilgang: Han bliver i sit seede og over
taleanleegget beder han gruppen om at skrue ned for musikken of hensynet til de andre
medpassagerer. Den venlige og humoristiske made, han ggr det pa, ger, at gruppen ikke faler sig
udstillet, men fglger hans anvisning. P4 den made handterer medarbejderen bade gruppen of larmende
passagerer samt medpassageren uden at starte en konflikt om reglerne.
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Da en passager trykker pa ngdstop for at stikke of og undga en ofgift, reagerer
medarbejderen hurtigt og tager fat i passageren. Det far passageren til ot heve stemmen
og tale nedladende til medarbejderen. Herefter begynder en diskussion mellem parterne, hvor
ingen vil give sig og imgdekomme den anden. Til sidst kommer passageren med en trussel,
der antyder, at medarbejderen ville veere i fare, hvis ikke det var, fordi han var pa arbejde.
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Her ser vi en passager, som vedholdende forsgger at forhandle sig ud of at fa en ofgift,
mens medarbejderen opfgrer sig venligt og sympatisk over for passageren. Da passageren
fortseetter med at komme med undsigelser, papeger medarbejderen, at han er ngdt til ot
fglge reglerne. Pa den made far han vist, ot han er en ansat, der skal passe sit arbejde,
samtidig med at han ogsa far signaleret, at der ikke er en vej uden om afgiften.
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Passageren i denne situation kgber sin billet efter ot veere steget pa bussen. Da
medarbejderen mgder passageren, fremstar hun forudindtaget og udpeger passageren ved at
sporge, hvorfor han ikke har kgbt billetten fgr. Hun ofviser passageren og giver ham ikke
mulighed for ot komme med sin forklaring. Ved ot ofvise hans forklaring og udpege ham bliver
det sveert for passageren ikke ot tabe ansigt i situationen. Han bliver derfor vred og aggressiv

og bander ad medarbejderen.
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Medarbejderen bliver i denne situation frustreret over at blive mgdt
med uqgyldige billetter, nar passagerer stiger ombord pa bussen. Til
sidst lader hun den ophobede irritation ga ud over én passager.

Medarbejderen indleder dermed en ungdig konflikt med en passager.
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Passageren i denne situation kgber billetten pa sin telefon efter at veere steget
ombord. Da passageren udtrykker manglende forstéelse for, hvorfor hun skal have
en afgift, henviser medarbejderen til reglerne og viser passageren, hvad afggrelsen
baseres pd. Pa den made formar medarbqjderen ikke at fremsta forudindtaget og
udpegende i sin afggrelse, men i stedet for lydhgr med saglige beleeg for afggrelsen.
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Passageren her reagerer autoritetsudfordrende og overlegen ved ikke ot acceptere medarbejderens
afggrelse. [ stedet afviser hun den og giver indtryk of ikke at ville lytte til og respektere
medarbejderen. Denne type udfordrende og dominerende passageradfeerd er forbundet med
aggression. Det er derfor tilradeligt at vaere opmaerksom pa, hvis passagerer begynder at opfare
sig pa en sadan made. Ligeledes kan skiftende og forskellige forsgq pa at tale sig ud of

situationen veere tegn pa eskalering under opsejling.




EN SITUATION DER TRAKKER UD,

PGER RISIKOEN FOR ESKALERING

Jo lengere tid en interaktion med en passager varer. desto starre risiko er der
0gsa for, at situationen ender ud i aggression mod medarbejderen. Derfor er det
godt at veere opmeerksom pa, at en situation ikke skal treekke undigt i langdrag.
Hvis en diskussion qar i hardknude, er det maske tid til at ggre noget andet.
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