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Abstract

Forskning i frivilligt socialt arbejde viser, at kollegialt samarbejde er drevet af steerke idealer og
emotioneltarbejdei et forseg pa at leve op til det, som situationen kalder pd. Indtil nu, er det ikke
undersggt, hvordan frivillige hdndterer uenigheder i praksis. Med afsaet i en eksemplarisk case
ogen maegling, som artiklens forfattere faciliterede sammen, undersoger vii et autoetnografisk
perspektiv, hvordan den ene af artiklens forfattere laver emotionelt arbejde, nar hun reflekterer
over deres forskellige perspektiver pd, hvordan maglingen blev hdndteret i en autentisk mail.
Den Kkritisk refleksive analyse af mailen identificerer tre forgreningspunkter af folelsesmaessig
"ramthed”, som belyser, hvordan etiske idealer om at "gore godt” omsattes forskelligti praksis.
I et emotionssociologisk perspektiv afslgrer fundene, hvordan emotionelt arbejde er forbundet
med usynlige moralske normer, foleregler og -udtryk i bade kollegiale og konkrete praksisser.
En undersogelse af forgreningspunkter og agjeblikke af folelsesmaessig "ramthed” i en frivillig
kollegial praksis kan sdledes synliggere, hvordan denne praksis praeges af gensidige, ikke kun
faglige, men ogsd emotionelle forventninger. Afslutningsvis argumenterer vi for, at en sddan
undersggelse gennem kollegial dialog kan styrke en kritisk reflekterende og etisk praksis og
dermed det psykiske arbejdsmiljo blandt frivillige.
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Indledning

"Jeg tog bdde treet, modlas og berort hjem fra
meeglingen. Samtidig var jeg i tvivl om, hvorfor
jeg blev sd pdvirket af den.”

Sadan skrev Helle til Birgitte i en mail efter, at
vi-forfatterne af denne artikel - som kolleger
og frivillige meeglere i KFUM’s sociale arbejde
havde maglet sammen i en vanskelig konflikt
mellem en mor og dennes datter. Som det

indledende citat antyder, var meeglingen bade
personligt og kollegialt udfordrende.

Af KFUM’s hjemmeside! fremgar det, at
man kan segge hjelp til hdndtering af kon-
tlikter hos uddannede konfliktmaglere,
som er upartiske og har tavshedspligt. For
en konfliktmagling har maegler en individuel
samtale med konfliktens parter, mens selve
meeglingen varer tre timer, hvor maeglernes
opgave er at stgtte parterne i at f& bedre kon-
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takt med hinanden og dermed komme bedre
videre sammen.

I Helles mail til Birgitte beskriver hun, hvor-
dan hun oplevede, at Birgitte og hun havde
forskellige blikke pa, hvordan maeglingen
skulle handteres. Citatet kan ses som udtryk
for, at Helle kommer pd emotionelt arbejde,
nar hun prever at forsta sin usikkerhed og tvivl
og at forbinde og tilpasse disse folelser til det,
der skete i maeglingen. Emotionelt arbejde
er netop karakteriseret ved arbejdet med at
tilpasse sine folelser til det, som konteksten
kalder pa (Hochschild, 1979). En kontekst,
som her udgeres af det kollegiale maglersam-
arbejde i en frivillig sasmmenheng. Emotio-
nelt arbejde er en naturlig del af arbejdet med
mennesker (Mann, 2004), da det indbefat-
ter dialog med og omsorg for disse. Desuden
involverer dette arbejde en vis forventning
- mere eller mindre tydelig - til udbyttet af
eller malet med disse relationer, hvad enten
de forekommer i en institutionel eller frivillig
kontekst (Mann, 2004). Frivilligt socialt arbej-
de er forbundet med steerke idealer. Michael
Gill (2023) pépeger fx, hvordan mennesker,
der involverer sigifrivilligt arbejde, foretager
en praktisk manifestation af deres moralske
veerdier. Seerligt frivillige i socialt arbejde ud-
viser et emotionelt engagement, derfor skal
arbejdet opleves som meningsfuldt (Miao,
Pan, & Schwarz, 2024; Nichol, Wilson, Rod-
rigues, & Haighton, 2024). Forskning i stress
og udbreendthed understreger, at hvis det
emotionelle arbejde og de emotionelle krav
overstiger de frivilliges ressourcer, kan der
opsta et pres (Allen & Augustin, 2021; la Cour,
Hustinx, & Eliasoph, 2023; Quinn, Tomczak,
& Buck, 2022), som neeres af en modsatning
mellem det, som den frivillige foler, hun bor
gore og det, hun magter at gore. Denne dis-
sonans kan resultere i overinvolvering og i
veerste fald forraelse (Birkemose, 2015; Mann,
2004). Til trods for, at mange komplekse
velfeerdsopgaver (fx indenfor aeldrepleje og
socialt arbejde) handteres af frivillige, er be-

tydningen af emotionelt arbejde i det gode
kollegiale samarbejde underbelyst - herunder
hvordan kollegiale relationer kan udfordre
det psykiske arbejdsmiljo (Hansen, Kyed, &
Krause-Jensen, 2019).  denne sammenhang
er maeglingssituationer forbundet med man-
ge og modsatrettede folelser, da brugerne i
rummet er i konflikt med hinanden. Netop
det faktum fordrer, at samarbejdet mellem de
to meeglere er afklaret, og at de formar at ga i
dialog med hinanden om processens forlgb,
bade for, under og efter meeglingen. Et for-
hold, som indtil nu ikke er undersggt med
afseetiautentiske data, ligesom det heller ikke
er belyst, hvordan uenighed mellem kolleger
i frivilligt arbejde i en konkret situation kan
implicere emotionelt arbejde. Med afseetiden
konkrete case, nemlig samarbejdet omkring
en udfordrende magling, undersgger vi sale-
des folgende forskningsspergsmal:

Hvordan giver kollegial uenighed om hdnd-
tering af meegling anledning til emotionelt
arbejde hos frivillige meeglere?

Formaélet med denne undersggelse er at frem-
me et godt psykisk arbejdsmilje i frivilligt
kollegialt samarbejde gennem at fa indsigt i,
hvordan der kan skabes et undersggende og
legitimt afseet for at adressere emotionelt ar-
bejdeietkollegialt samarbejde, hvor parterne
eruenige (Emerald & Carpenter, 2015; Olesen
& Nordentoft, 2018). I et autoetnografisk per-
spektivundersoger vi de forhold i maeglingen,
som giver anledning til emotionelt arbejde,
nar vi som frivillige oversatter vores indivi-
duelle forstaelser af moralske normer for "det
rette at gore som maegler” til handlinger i
en konkret praksissituation. I belysningen af
disse forhold tager vi afseeti et emotionssocio-
logisk perspektiv, som inviterer til et blik pa
folelser som sociale fenomener, der opstar i
menneskers interaktioner i sociale kontekster
og dermed til en underspgelse af, hvordan
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ikke kun personlige men ogséa kontekstuelle
tforhold har betydning for emotionelt arbejde.
Indledningsvis uddybes artiklens teoretiske
afsaet og de begreber, som vi arbejder med i
analysen - herunder, hvordan emotionelt
arbejde kan vere forbundet med psykisk ar-
bejdsmilje i frivillige arbejdssammenhaen-
ge og i maegling. Herefter ser vi pd, hvordan
emotionelt arbejde i en frivillig kontekst er
beskrevet i forskningslitteraturen med seer-
ligt fokus pa betydningen af den kollegiale
relation. I metodeafsnittet uddyber vi vores
autoetnografiske metodiske afseet, inden vi
praesenterer konteksten for den efterfelgende
analyse. Til sidst sammenfatter vi analysens
fund i en perspektiverende konklusion.

Teoretisk afsaet og analytiske
begreber

Konfliktmcegling og emotionelt
arbejde

I vores analytiske arbejde med folelser som
socialt fenomen tager vi afseet i Arlie Ho-
chschilds forstaelse af, at fglelser er forbundet
med (skjulte) kulturelle normer for, hvad det
er legitimt og illegitimt at give udtryk for i
en given social kontekst (Hochschild, 1975,
1983; Jacobsen & Petersen, 2017). I en maeg-
lingskontekst er der, som vi ogsa kan se det hos
KFUM, fx etideal om, at maglerne skal vaere
"upartiske”. Lin Adrian og Vibeke Vindelgv
(Adrian, 2023; Vindelgv, 2020) anfeorer dog
begge, at upartiskhed kan siges at vaere en
illusion, da man som maegler baerer sine egne
veerdier, erfaringer og holdninger med ind i
meeglingsrummet, og de far betydning for,
hvad man ser og herer og dermed for, hvordan
man agerer i maglingsforlgbet. Hochschild
kalder normer for legitim og acceptabel ad-
feerd i en given kontekst for fgleregler (Ho-
chschild, 1979, 1983). En vaeesentlig pointe er,

at disse regler forst bliver synlige og maerkbare,
hvis vi fornemmer, at der er ikke-acceptable
folelser pd spil i en given kontekst. Det emoti-
onelle arbejde handler om at mediere forskelle
pa, "hvad jeg foler” og "hvad jeg burde fole”,
og det kan foregd bade ift. en selv og til den,
man taler med. Desuden er emotionelt arbejde
dobbeltsidigt: For det forste er det forbundet
med en koordination af tanke og folelse (Ho-
chschild, 1983, s. 7), og for det andet ma denne
koordination udmente sigien koordination i
forhold til den normativt acceptable adfaerd.
Denne "acceptable adfaerd” kommer til udtryk
i en foleregel med et acceptabelt "folelsesud-
tryk” eller "display”, som Hochschild formu-
lerer det (Hochschild, 1979). Fx er det ikke
legitimt at grine i en maegling, nar parterne
deler alvorlige dilemmaer. Det emotionel-
le arbejde involverer sdledes badde kognitive
og kropslige "teknikker” i arbejdet med at
navigere emotionelt i en konkret situation
(Jacobsen & Petersen, 2017, s. 384). Kogni-
tivt kan det ske gennem det, som Hochschild
betegner som "evocation”, der implicerer et
forseg pé at eendre forestillinger/opfattelser af
et fenomen, mens man i "supression” sgger
at undertrykke en ugnsket folelse. Kropsligt
kan man i sit emotionelle udtryk forsoge at
traekke vejret roligt, kigge eller bevage sig
veek, og endelig kan man ekspressivt graede
eller bruge ansigtsmimik for at fa en form for
tysisk aflab for den emotionelle speendings-
tilstand, man oplever.

Forgreningspunkter, folelsesmcessig
ramthed og kritisk refleksion

I undersggelsen af de forhold, som serligt
giver anledning til emotionelt arbejde i den
konkrete maegling, er viinspireret af Barnett
Pearces begreb "forgreningspunkt” (Pearce,
2007), som er det gjeblik i samtalen, hvor der
er noget pd spili samtalen og hvor den méde,
man valger at kommunikere pd, fdr betydning
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for, hvad der videre sker. Pearce betegner det,
som samtalens "efterliv”. Forgreningspunk-
ter kan fx ses som gjeblikke, hvor der opstar
forskel pa, "hvad jeg foler” og "hvad jeg burde
fole”. I lokaliseringen af forgreningspunkter
i den konkrete maegling er vi inspireret af
Ann Cunliffes (Cunliffe, 2002, 2004) tanker
om folelsesmaessig ramthed. Denne ramthed
betegner hun som en "struckness”, der bade
er en kognitiv og fysisk oplevelse (Cunliffe,
2002, s. 36). I bade professionelle og frivillige
kontekster beerer vi fx pa antagelser om, hvor-
dan vi bedst kan omseette idealer i praksis.
Med en etnometodologisk betegnelse gnsker
de fleste mennesker at fremsta "accountable”
(Garfinkel, 1967), hvilket kan oversattes til
at blive anerkendt som socialt ansvarlig af
sine kolleger. Hvis man oplever, at ens idea-
ler eller retfeerdighedssans udfordres og/eller
ikke anerkendes, sa kan der opsta folelser af
frustration, vrede og tvivl. [ disse situationer
kan man blive ramt fglelsesmaessigt og kom-
me pa emotionelt arbejde. Cunliffe (2002)
beskriver i sine forskningsartikler, hvordan
forstyrrelser og folelsesmeessig ramthed er
en invitation til at f4 en refleksiv indsigt fra
"within an experience” i de motiver og dyna-
mikker, som driver vores, som hun udtrykker
det: ”being, talking and acting” (Cunliffe, 2002,
s. 36). Dette perspektiv liggeri forleengelse af
Hochschilds teoretiske forstdelse af emotio-
nelt arbejde og opmarksomheden pé ogsa
at inddrage kropslige perspektiver i reflek-
sionsprocessen - herunder fornemmelser af
ubehag eller fglelsen af at blive overvaldet.
Emotionelt arbejde kan vaere forbundet med
en folelsesmaessig ambivalens og potentielt
med en tilstand af folelsesmaessig "1asthed”
(Tracy, 2005), hvor man bliver bevidst om
noget i sin praksis, der udfordrer ens eksiste-
rende forstdelser eller perspektiver.

Emotionelt arbejde i frivilligt
kollegialt samarbejde
— tidligere forskning

”Hvis uenighed er et grundvilkdr i relations-
professionernes arbejde, sd md en vigtig kom-
petence i relationsprofessionernes faglighed
veere at kunne hdndtere faglig uenighed og at
kunne udnytte den konstruktivt.” (Monrad,
2010, 5. 97)

Sddan skriver Merete Monrad i en artikel
om padagogers rum for at udveksle faglig
uenighed. Samtidig peger hun p4, at denne
udveksling oftest ikke finder sted, méaske for-
di der er begreenset tid til at forholde sig til
en kollegas handling, eller méske fordi man
holder sig tilbage fra at sige noget af frygt for
at sare sin kollega. Frygten kan vaere knyttet
til en folelsesmeessig professionel srbarhed,
hvor den formelle faglighed er neert forbundet
med ens relationelle kompetencer. Det kan
gore det vanskeligt at adskille faglig og per-
sonlig kritik og dermed udfordre eller lukke
ned for en kollegial dialog om uenighed. Det
bliver ganske enkelt for sdrbart at tage hul pa
dialogen, for hvem vil udpege eller risikere at
blive gjort til den "forkerte frivillige”?
Atkollegialt samarbejde kan veere fyldt med
emotionel ambivalens og dissonans, som kan
pavirke den psykiske trivsel, gaelder ogsa for
frivilliges arbejde. Her viser forskningen,
hvordan frivilligt socialt arbejde er preeget
af udfordrende folelsesmeessige interaktio-
ner i en ofte kompleks kontekst og dermed er
forbundet med emotionelt arbejde (Allen &
Augustin, 2021; Miao et al., 2024; Quinn et
al., 2022; Thornton & Novak, 2010). Seerligt
Joseph Allen & Tara Augustin (2021) papeger,
at det folelsesmaessige arbejde finder sted bade
iinteraktioner med brugere og i samarbejdet
med andre frivillige og ansatte. Kaitlyn Quinn
et al. pdpeger, hvordan det ofte forventes, at
frivillige skal kunne hdndtere konsekvenserne
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af politiske svigt og samfundsmaessige kom-
plekse og ondartede problemer - og ofte uden
at fd den ngdvendige (gkonomiske, struktu-
relle eller professionelle) stgtte (Quinn et al.,
2022). Som frivillig er forventningen, at man
er fleksibel, kan bearbejde egne faolelser og
indtage forskellige positioner. Anders La Cour
etal. (laCour etal., 2023) beskriver, hvordan
der kan veere mange forskellige aktgrer og
moralske kontekster i spil:

"[...] den frivillige er hverken ansat eller pri-
vatperson, hverken professionel eller amator,
hverken inde i organisationen eller helt ude af
den. Det udfordrer enhver foerdig model, som
vil lose dilemmaer, fordi dilemmaer er bygget
ind i selve positionen som frivillig.” (la Cour
etal., 2023, s. 444, vores oversattelse)

Quinn et al. (2022) viser, hvordan frivillige
ofte udvikler individuelle overlevelsesstra-
tegier, og med afseet i deres fund peger de pa
behovet for at udfordre individuelle emotio-
nelle mestringsstrategier og i stedet udvikle
kollektive tilgange til at hdndtere folelser.
Ved at forsta emotioner som skabende, frem
for kun reaktive, ser forskerne, at der kan ab-
nes mulighed for, at folelser kan bruges som
drivkraft for transtormative og strukturelle
forandringer indenfor organiseringen af fri-
villigt arbejde.

I bdde rapporter og forskningslitteratur
gar detigen, at motiver for at udfere frivilligt
socialt arbejde er, at man oplever at udfere
et meningsfyldt arbejde med mulighed for
personlig udvikling, og at man far relationer
til andre frivillige (Frovin & Borger, 2022;
Frovin & Johansen, 2016; Sanghera, 2018)
samtidig med, at det kraever energi at finde
feelles grund, nar frivillige oftest ikke har en
teelles faglighed eller erfaring sammen (Sang-
hera, 2018). Positive emotionelle relationer
blandt kolleger forer til steerkere faellesskaber,
forbedret arbejdsmoral og bedre fastholdelse
af frivillige. Emotionel dissonans, negativ

tolelsesmaessig smitte og mangel pa organisa-
torisk stotte kan pa den anden side udfordre
det psykiske arbejdsmilje. Flere forskningsar-
tikler peger derfor p4, at der er brug for sterre
indsigt i og forstaelse for de folelsesmaessige
krav, der stilles til frivillige, samt hvordan man
kan hjelpe dem med at hdndtere disse krav
og forebygge stress og udbreendthed (Allen &
Augustin, 2021; Coleman et al., 2022; Quinn
etal., 2022; Thornton & Novak, 2010).

Poul Poder (2010) er, med inspiration fra
Arlie Hochschilds forstaelse af emotionelt
arbejde, optaget af kollegers "other emotion
management”, som et centralt element i at
skabe et arbejdsklima med gode og gensidige
sociale relationer. Other emotion manage-
ment implicerer, at kolleger forholder sig ak-
tivt til hinandens folelser i deres samarbejde
og dermed bidrager til at opbygge hinandens
selvtillid og faglige identitet. Poder mener
derfor, at other emotion management har “stor
sociologisk betydning” (s. 77), da det at kunne
forholde sig til og reagere adaekvat pa andres
tolelser er en central kompetence i forhold
til at opbygge solidaritet og gruppefolelse. I
tilleeg argumenterer Gill (2023) for, hvordan
frivillige kan influere deres kollegers opfattelse
af moralsk identitet og etiske veerdier gen-
nem deres engagement i frivilligt arbejde. Nar
medarbejdere engagerer sig i frivilligt arbejde,
manifesterer de i praksis deres moralske veer-
dier, hvilket kan inspirere deres Kolleger til at
reflektere over deres egne moralske identiteter.

Samlet set viser forskningen derfor, at fri-
villiges arbejde er kreevende og forbundet
med emotionelt arbejde. Et godt kollegialt
samarbejde er afgorende for karakteren af
det emotionelle arbejde og dermed et godt
psykisk arbejdsmilje. Vi kender imidlertid
ikke til studier, som med afseet i autentiske
data viser, hvordan frivillige konkret laver
emotionelt arbejde med fokus pd handtering
atindbyrdes uenigheder, som er fokusidenne
artikel.
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Det metodiske afsaet:
et autoetnografisk perspektiv

Autoetnografi er en metodisk tilgang, hvor
forskeren "gor sig selv til genstand, for observa-
tion, refleksion og undersogelse” (Baarts, 2010,
s. 155). Denne metodiske tilgang er brugt i
udforskning af kontekster, som er forbundet
med etiske og falelsesmaessige udfordringer
som fx handtering af folelser og veerdighed
i samarbejdet om at passe en deende mor
(Wilkinson & Wilkinson, 2020), forskning i
retsprocesser i voldtagtssager (Bitsch, 2018) og
udfordringer ved at veere frontlinjepersonale
ien tveerkulturel kontekst (He & Hao, 2022).
Janet Holland (2007) sidestiller emotionelle
og intellektuelle komponenter i undersogel-
sesprocessen og argumenterer for, at de er
refleksivt forbundne. Fglelser fungerer, ifolge
Holland, som en slags forsterrelsesglas, der
kan give vardifulde indsigter i komplekse
emotionelle udfordringer, og som Hanne
Heen udtrykker, kan de “convey quite accura-
te information about the outer world” (Heen,
2005, s. 2070).

I undersagelsen af det ubehag, som Hel-
le oplevede i maglingssituationen, arbejder
vi derfor med et autoetnografisk perspektiv
(Holman Jones, Adams, & Ellis, 2013), da
dette perspektiv giver adgang til neermere at
undersoage de falelser, usikkerheder og tvivl,
som den konkrete situation gav anledning til
(Emerald & Carpenter, 2015; Olesen & Nor-
dentoft, 2018). Med dette perspektiv sgger
vi at indfange, hvor emotionelt udfordren-
de og etisk komplekst det kan vere at agere
i praksis (Olesen & Nordentoft, 2018) ved at
identificere casens emotionelle, moralske og
etiske dimensioner i spaeendingsfeltet mellem,
hvad der faktisk skete i meeglingen og tanker
om, hvad der burde ske. Saledes er vi med
Bronwyn Davis’ ord pa ”slippery ground”,
nar vi setter os selv pa spil og undersoger
spendingsfeltet mellem de normative og
idealiserede forstdelser af, hvad det vil sige

for eksempel at agere "upartisk” og de maske
"forkerte eller uprofessionelle” handlinger,
vi foretager i praksis i komplekse og uforudsi-
gelige situationer (Davies et al., 2004; Olesen
& Nordentoft, 2018). Det kan ifglge Davies
veere fyldt med ubehag, men nedvendigt, nar
onsket er bdde at kvalificere forskningen og
det felt, vi bidrager til. Med Kathryn Haynes
(2011) ser vi, at de speendinger og potentielt
pinlige folelser, vi oplever som forskere - og
praktikere (i artiklen som maglere)

“[...] er centrale for, hvordan vi oplever os selv
som akademikere; hvad vi stdr for; hvordan
andre ser 0s; hvordan vi positionerer, proesen-
terer, genfremstiller og reproesenterer os selv
gennem de historier, vi forteeller.” (Haynes,
2011, s. 135, vores oversattelse)

Analysen skal leeses som en undersggelse af
et kontingent gjebliksbillede og en situeret
reprasentation af en ”virkelighed”, der kun
kan siges at tilbyde “partial truths” (Phillips et
al., 2018, s. 3). Men ved at undersgge mattede
og folelsesladede gjeblikke bliver det, ifglge
Helen Simons, muligt at se det universellei det
partikulare (Simons, 2015, s. 181). I trdd med
Simons (2015) argumenterer vi sdledes for, at
“at se det universelle i det scerlige er en stoerk mdde
at generalisere pd” (Simons, 2015, s. 181, vores
oversattelse). Vi ser pd samarbejdet mellem
0s som maglere som en bade paradigmatisk
og kritisk case (Flyvbjerg, 2010). Paradigma-
tisk, da den bade kondenserer temaer, vi ogsa
finder i andres forskning (Allen & Augustin,
2021; Colemanetal., 2022; Quinn et al., 2022;
Thornton & Novak, 2010) og illustrerer erfa-
ringer og samtaler med andre frivillige om, at
derialle samarbejdssituationer opstar gjeblik-
ke, hvor der er diskrepans mellem kontekstu-
elle foleregler og den enkeltes folelsesmaessige
oplevelse. Samtidig er det en kritisk case, da
den tager afseet i en bade emotionelt udfor-
drende og useedvanlig situation at t4 adgang
til, som ikke tidligere har veeret undersogt i
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forskning i frivilligt arbejde. Valget af netop
denne situation skyldes altsa, at der opstod en
uenighed mellem de to frivillige, som forte til
dataiform af en mail, der bidrager til at synlig-
gore de situerede normer og problematikker,
som emotionelt arbejde opstar og er indlejret
i. Det seerlige i maeglingssituationen er, at der
sker flere brud pé kontekstuelle faleregler, som
tar effekt pd maeglernes samarbejde, mens det
typiske er, at disse ikke tages op i situationen,
hvor maglerne sgger at fastholde deres upar-
tiske og faciliterende position.

Saledes argumenterer vi for, at analysen
af en sddan situation kan pege pa forhold,
der overskrider den konkrete situation og er
alment geeldende i en given praksis. Et sub-
jektivt baret og autoetnografisk perspektiv,
som ser pa autentiske data, har med andre
ord potentiale til at nuancere og udvide den
eksisterende teoretiske forstdelse af emotionelt
arbejde i frivilligt arbejde.

En megling som udfordrede

Konfliktmaeglingen, som Helle skrev om i sin
mail til Birgitte, kom i stand, fordi en mor
havde henvendt sig til det frivillige maeglings-
tilbud i KFUM og bedt om at fa stotte til en
maegling med sin voksne datter. Vi havde sagt
ja til at medes med parterne pa et af KFUM’s
veeresteder. For vi moadtes, havde Birgitte en
telefonsamtale med mor og datter hver iser.
Selve maeglingen varede i tre timer, afbrudt
af pauser, hvor malet var at stgtte parterne i
atlytte og forholde sig til hinanden. Det viste
sig at veere vanskeligt. Fra telefonsamtalen
inden meglingen vidste vi, at moren dgjede
med forskellige diagnoser og sygdomme, som
viste sig ved smerter, uro i kroppen og kon-
centrationsbesvar. Som maeglere var vores
intention at stette parterne i at f& kontakt til
hinanden. Dialogen viste sig imidlertid at
veere udfordret af, at bAde moren og datteren
var meget folelsesmeessigt pavirket at deres
konflikt, og iser moren havde svart ved at

lytte, bevare roen samt huske og respondere pd
det, som tidligere var blevet sagt i maglingen.
En uge efter meeglingen sendte Helle en mail
til Birgitte, hvor hun beskrev, hvordan hun
havde svaert ved at slippe maeglingen.

Helle begynder mailen pa folgende made:

Jeg har veeret folelsesmeessigt pavirket af vores
seneste meegling sammen, hvor jeg oplevede,
at der bdde skete noget i mig, mellem mig og
de to parter, og mellem dig og mig. Jeg tog bdde
modlos og vred hjem fra meeglingen. Samtidig
var jeg i tvivl om, hvorfor jeg blev sd pdvirket
af den.

Ianalysen af mailen seetter vi fokus pa tre for-
greningspunkter, der far betydning for meeg-
lingens forleb og Helles emotionelle arbejde
som magler. I opsamlingen efter analysen
af hvert forgreningspunkt sammenfatter vi
de generiske spaendinger og dilemmaer, som
giver anledning til emotionelt arbejde i det
konkrete forgreningspunkt.

Det farste forgreningspunkt:
konfrontere eller troekke sig

Det forste forgreningspunkt opstar allerede,
inden meaglingen begynder, hvor moren an-
kommer. Hun er urolig og gar frem og tilbage
ilokalet. Helle beskriver det sdledesisin mail:

For maeglingen er du, Birgitte, i gang med at
hente kaffe, mens jeg gor klar i lokalet. Jeg har
sat mig i stolen, da mor ankommer tidligt. Hun
er urolig. Hun gdr rundt i rummet og fortceller
om en meget belastende tur, om sin nervasitet
0g om at hun har brug for ro til at samle sig.

Jeg sidder stille pd en af de stole, som vi har sat
frem. Jeg foresldr derfor roligt - som jeg husker
det, at hun scetter sig for at finde ro. Mor stop-

per op og siger vredt, at hun selv bestemmer,

hvor hun skal veere, og jeg skal bare blande
mig udenom. Jeg bliver virkelig overrumplet af
hendes vrede svar og gdr ud af lokalet, da jeg
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meerker, at jeg md flytte mig fysisk. Jeg moder
dig, som i det samme kommer op ad trappen.
Jeg forteeller kort om det chok, jeg fik, men
du siger ikke rigtigt noget, nok fordi tiden er
fremskreden og vi snart skal starte. Kort efter
ankommer datteren, og jeg indleder, som vi
har aftalt, meeglingen.

I mailen beskriver Helle en urolig situation,
hvor der er forskel pd, hvordan hun og moren
er til stede i rummet. Det ser vi gennem de ord,
hun bruger til at betegne situationen. Moren
taler om en belastende tur, hun siger, at hun
er nervps og er i tillaeg fysisk urolig, hvilket
viser sig ved, at hun gdr rundt i lokalet. Hel-
le beskriver, hvordan hun sidder pa en stol,
og foreslar moren ogsa at sette sig. Moren
afviser med vrede i stemmen forslaget. Det
overrumpler Helle, da det er helt uventet og et
brud pa en norm, som siger, at den, som sager
hjeelp hos en frivillig, er aben og imedekom-
mende. Helle ser morens udsagn som udtryk
for, at hun ikke respekterer hendes autoritet
som magler, og dermed som en, der ved, hvad
der er det rigtige at gore, ndr man kommer til
konfliktmaegling. Situationen kan beskrives
som "unsettling” (Cunliffe, 2002, s. 38) dvs.
en rystende oplevelse, som giver anledning
til en folelsesmaessig “struckness” (Cunlitte,
2002, s. 36) dvs. en ramthed hos Helle. Der-
med bliver den ogsd til et forgreningspunkt,
der far betydning for Helles emotionelle ar-
bejde og den efterfoglgende samtale mellem
moren og Helle. Helle reagerer umiddelbart
ved at fjerne sig fysisk fra moren og ga ud pa
trappen for at se efter Birgitte og undlader eller
undviger at svare igen pd morens bemaerk-
ning. Helle medierer sdledes spaeendingsfeltet
mellem folereglen (altid at kunne rumme en
bruger) og et foleudtryk (at veere folelsesmaes-
sigt overrumplet) ved at flytte sig fysisk veek
fra situationen.

Analysen af det forste forgreningspunkt
viser, hvordan

* den folelsesmeessige spaending mellem
den frivillige og brugeren opstar, nar

de udviser forskellige forstdelser af de
foleregler, der er i den konkrete kon-
tekst — herunder hvordan det er legitimt
at agere i forhold til hinanden

det er et dilemma for den frivillige, nér
hun er i tvivl om, hvorvidt hun kan
konfrontere brugeren med sin oplevelse
af spending, eller ma treekke sig

det emotionelle arbejde opstar hos den
frivillige, fordi hun bliver folelsesmaes-
sigt ramt og oplever, at hun ma traekke
sig fysisk for ikke at komme til at rea-
gere uhensigtsmaessigt i forhold til en
foleregel, som siger, at man som frivillig
skal kunne rumme brugeren og derfor
skal kunne fortraenge egne folelser, hvis
man feler sig ramt.

Det andet forgreningspunkt: markere sin
oplevelse og holdning eller trcekke sig?
Meeglingen gar i gang. Da Birgitte har talt
med parterne inden meeglingen, har vi aftalt,
at Helle indleder den fysiske magling med
at invitere parterne hver iser til at forteelle,
hvordan de oplever konflikten. Umiddelbart
oplever hun en god kontakt med datteren, og
efterlivet pa Helles folelsesmaessige ramthed
idet forste forgreningspunkt bliver derfor, at
hun velger at tale med datteren forst. Den
gode kontakt til datteren giver hende mulig-
hed for at fole sig som en kompetent maegler,
modsat den hun lige har oplevet i kontakten
med moren. Det andet forgreningspunkt op-
star i den kollegiale samtale mellem Helle og
Birgitte i den forste pause i maglingen. I sin
mail skriver Helle:

Somvi har aftalt, indleder jeg moeglingen. Uden
at teenke noermere over det — mdske fordi det
made, jeg havde med moren, var udfordrende
- begynder jeg med at tale med datteren om
hendes oplevelse af deres konflikt. Hun er meget
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reflekteret, og jeg oplever, at vores kontakt er
god. Det foles godt at veere i kontakt og fornem-
me, at datteren har tillid til mig. Jeg registrer
godt, at moren bliver mere og mere urolig, men
det fylder ikke sd meget for mig. Efter en time
holder vi pause, hvor du og jeg taler kort sam-
men. Du siger, at du synes, at jeg talte leenge
med datteren og havde bemcerket, at det var
sveert for moren at holde koncentrationen. Du
oplever, at hun bliver mere og mere urolig, 0g
hun nok har brug for at blive hort. Jeg husker,
at jeg bare siger, at jeg oplevede det anderledes.

I detandet forgreningspunkt ser vi, somiden
forste, hvordan der opstar en situation, hvor
Helle bliver overrasket over den reaktion, hun
mgder. Denne gang er det Birgittes reaktion,
nar hun siger, at moren treenger til at blive
hort. Helle tolker, at Birgitte kritiserer, at det,
som hun oplever som en god og tillidsfuld
kontakt til datteren, sker pa bekostning af kon-
takten til moren. Hun kommer pa emotionelt
arbejde, da hun (igen) konfronteres med, at
hun foler anderledes, end hun ”"burde fgle” i
lyset af Birgittes oplevelse af situationen. To
toleregler er i spil:

* En foleregel som tilsiger, at maegler
formar at etablere en god emotionel
kontakt og tillid til bade datter og mor.

* En foleregel som fordrer, at magler kan
agere upartisk og balancere kontakten
med og tilliden til begge parter ligeligt.

Da Helle har folt sig irettesat af moren i det
forste forgreningspunkt, udfordrer ovensten-
de foleregler hende, og hun undviger moren
ved at koncentrere sig om datteren. Samtidig
er det en central maglerkompetence at kunne
efterleve disse foleregler. I tillaeg overraskes
Helle af Birgittes kommentar. Birgitte er en
mere erfaren meegler end Helle og derfor til-
siger en foleregel i meegling, at Helle ma re-
spektere hendes version. Helle veelger derfor
ikke at undersoge eller udfordre kommentaren
yderligere. I stedet siger hun blot, at hun op-

levede situationen anderledes. Dermed sgger
hun at tage afstand fra dét, der opleves som
Birgittes pdpegning af, at hun har brudt nor-
men om upartiskhed. Hun soger med andre
ord at fremsta socialt ansvarlig/”accountable”
(Garfinkel, 1967). Sammenfattende viser situ-
ationen, hvordan Helle fortsat i sit emotionelle
arbejde sgger at mediere den spaending, som
opstodidet forste forgreningspunkt gennem
tysisk og mentalt at flytte fokus fra moren til
datteren. Og da hun konfronteres med det
uhensigtsmeessige i at gare det, bliver hun nu
0gsa sat pd emotionelt arbejde i relationen til
Birgitte. Analysen af det andet forgrenings-
punkt viser, hvordan

* den folelsesmaessige speending mellem
frivillige kan opstd, nar de refererer til
forskellige forstaelser af, hvordan man i
situationen handterer en staerk situeret
norm og feleregel (her: upartiskhed)

e dilemmaet for den frivillige, som
oplever sig irettesat, opstar imellem at
erkleere sig uenig med sin frivillig-kolle-
ga eller at treekke sig

¢ det emotionelle arbejde opstar, nar en
praksis, som oplevedes god, udfordres
og adresseres af en kollega.

Det tredje forgreningspunkt: “tale frit om
folelser” eller “rammescette tale om folelser”

Efter pausen kommer mor pd i meeglingen.
Birgitte tager over og sporger moren, hvordan
hun oplever konflikten med datteren. Denne
samtale forer nu til det tredje forgrenings-
punkt. I sin mail beskriver Helle udviklingen
i maeglingen saledes:

Moren har stadig sveert ved at finde ro og taler
og taler bdde om, hvad hun tror og noesten
ved, at datteren, men ogsd hun selv teenker -
uden der altid er en rod trdd i det, hun siger.
Det betyder, at du flere gange stopper hende og
preeciserer, at hun skal prove kun at tale om
sine egne oplevelser og folelser og ikke om sine
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antagelser om, hvad datteren foler og oplever.
Detvirker til, at moren har sveert ved at forstd
denne skelnen, mens datteren nikker bekroef-
tende. Morens kropslige og verbale uro gor, at
du, som jeg tidligere provede, foresldr hende at
treekke vejret ned i maven og prove at veere helt
stille en stund for at fd ro pd tankerne - og mo-
ren forsoger virkelig - sddan som jeg husker det.

Jeg er stille. Siger ikke noget. Er blot i rummet,
men meerker uroen og et ubehag ved, at du
bliver sd direkte anvisende. Samtidigt sporger
jeg mig selv om, hvordan det overhovedet kan
veere anderledes lige nu? Det er jo ncermest
umuligt at fore en samtale med moren. Behovet
for at blive hort og forstdet - iscer af sin dat-
ter, er enormt. Datteren reagerer modsat. Hun
troekker sig loengere og loengere veek, virker til
ikke at kunne holde ud at hore pd sin mor, som
konstant tilloegger hende motiver og folelser. Vi
kan jo ikke lgene os tilbage i dette kaos. Vi skal
vel veere dirigerende? Men hvor gdr greensen
mellem at veere dirigerende og belcerende?

Alle disse tanker lober gennem mit hoved, mens
jeg sidder og lytter — og ikke lytter. For det er
sveert for mig at veere i rummet - og jeg oplever,
at jeg bliver proeget af bdde morens, datterens
og din frustration pd en og samme tid. Det,
som foregdr i rummet, foles helt forkert. Hvad
mon der er galt?

Mor er, som Helle beskriver i sin mail, stadig
urolig, og Birgitte siger nu noget, som ligner
det, Helle forsggte at sige for maeglingen: "Prov
at finde ro”. 1 tillaeg giver Birgitte moren an-
visninger om at tale pa egne og ikke pa dat-
terens vegne. Birgitte refererer til foleregler,
der siger, at man ikke ma antage noget om
andres fplelser, men alene ma tale om sine
egne, og at man skal kunne gore det pa en
made, sd andre kan forholde sig. Imens nikker
datteren og der dannes saledes et billede af, at
de to maeglere og datteren formar at veere til
stede i meeglingen pd den rigtige made, mens

moren - understreget af Birgittes opfordring
- ikke geor.

Helles beskrivelser i mailen indikerer, hvordan
hun igen rammes af et ubehag og en tvivl om
det, der udspiller sig i rummet - og maske
0gsd en overraskelse over, at Birgitte nu er sd
anvisende pd, hvordan moren ma give udtryk
for sine folelser og tanker. Samtidigt kan hun
godt kan se, at maeglingen jo heller ikke bare
kan fortsatte som hidtil, da morens tale er
usammenhengende og ukonstruktiv ift. at
skabe kontakt mellem parterne. Tvivlen om,
hvad der er det rette at gore, setter Helle pd
emotionelt arbejde. Sagt med andre ord kan
man se, hvordan to modstridende foleregler
synliggeres i meeglingsrummet. To foleregler,
som er forbundet med hvert sit feleudtryk:

¢ P4 den ene side kan maglingsrummet
betragtes som et rum, hvor parterne
frit kan give udtryk for deres tanker og
folelser.

* P4 den anden side ma det begraenses,
hvordan felelser og tanker kan komme
til udtryk, for at det bliver muligt at
have en gensidig samtale i et konflikt-
fyldt rum.

Helle kommer derfor pa emotionelt arbejde,
nar hun bade er i tvivl om, hvad der er det
rette at gare og samtidigt rammes folelses-
maessigt af Birgittes meget anvisende tilgang
overfor moren. I medieringen af den emoti-
onelle speending, som hun oplever, gor hun
ingenting. Eller rettere, med Hochschilds
ord, s& arbejder hun med “suppression” (Ho-
chschild, 1979, s. 561), som betyder, at hun
seger at undertrykke en ugnsket fglelse - {o-
lelsen af ubehag, uro og tvivl om, hvad der
er det rette at gore. Som hun skriver: Er blot i
rummet, men meerker uroen, og et ubehag ved,
at du bliver sd direkte anvisende. Efter hverken
atblive anerkendt af moren eller Birgitte i det
torste eller andet forgreningspunkt, hvor hun
har oplevet at fole sig ramt folelsesmaessigt,
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reagerer Helle kropsligt og beskriver, hvordan
hun altsd prever at vere stille - dvs. at for-
holde sig passiv, nermest handlingslammet
isituationen.
Analysen af det tredje forgreningspunkt
viser, hvordan
* der opstdr en folelsesmeessig speending
og et ubehag hos den frivillige, ndr hun
oplever at blive vidne til en hdndhaev-
ning af feleregler i en praksis, som pa
den ene side kan vare ngdvendige i si-
tuationen, men samtidigt er i modstrid
med en staerk norm om, at brugere skal
kunne udtrykke deres fglelser frit uden
faste rammer for, hvordan det gares
e tvivlen om, hvad der er det rette at gore,
skaber en handlingslammelse hos den
frivillige, som udfordrer hendes identi-
tet og praksis som frivillig
* det emotionelle arbejde ligger i hdnd-
teringen af en emotionel ambivalens,
som
- pa den ene side indbefatter at fole sig
forkert og sege at skjule sin handlings-
lammelse og afkobling fra situationen
- 0g pé den anden side at mene, at det,
som foregdr i situationen, er forkert,
men ikke have selvtillid til at mediere
spaendingen og ambivalensen i sit
foleudtryk og derfor blive emotionelt
"1ast” og handlingslammet (Tracy,
2005).

[ analysen af de tre forgreningspunkter har
viafdeekket de komplekse spaendinger og fo-
lelser, som Helle i sin mail beskriver i forhold
til den konkrete maglingssituation. Vores
undersggelse viser desuden, hvordan de tre
forgreningspunkter er forbundne, idet det ene
forgreningspunkt far betydning i forhold til
det naeste, hvilket til sidst forer til en emoti-
onel ambivalens og lasthed hos Helle (Tracy,
2005). Formalet har veret at vise, hvordan
et kritisk refleksivt blik gor det muligt at se
forlgbet i maglingen - herunder Helles og

Birgittes handlinger som mere end blot rigtige
og/eller forkerte, men i stedet som handlinger,
der er indlejret i spaendingsforhold imellem
modstridende fglelsesregler og normer for,
hvad der er det rette at gore.

Perspektiverende konklusion

Frivilligt socialt arbejde kan krave hdndtering
af komplekse folelsesmaessige interaktioner
savel i forhold til brugere som til frivillige
kollegaer (Quinn et al, 2022). Oftest deler
frivilligkollegaerne ikke en feelles faglighed
eller erfaring, som de kan referere til, og/eller
der er en uklar arbejdsdeling i den frivillige
kontekst (Quinn et al., 2022; Sanghera, 2018).
Detbetyder, at frivilligarbejdet involverer en
konstant og dynamisk tilpasning af egne og
andres fglelser til det, som anses for legitimt i
den aktuelle kontekst. Til trods for disse vilkdr
er der begraenset forskning i, hvordan kolle-
gialt emotionelt arbejde far betydning for
det psykiske arbejdsmiljo blandt frivillige, og
tilsyneladende ingen forskning med afseet i
autentiske data om, hvordan kollegial uenig-
hed manifesterer sig og giver anledning til
emotionelt arbejde hos frivillige. I et autoet-
nografisk perspektiv tager vi derfor i denne
artikel fat pa den udfordring, som Monrad
beskriver ovenfor. Nemlig hvordan kollegial
uenighed kan italesaettes og hdndteres. Kon-
kret har vi undersggt, hvordan handtering
af maegling giver anledning til emotionelt
arbejde hos frivillige konfliktmaeglere med
afseetiautentiske data i form af en mail, som
den ene maegler og en af artiklens forfattere,
Helle, skrev til Birgitte, den anden magler.
Med et kritisk refleksivt og kronologisk blik pa
tre forgreningspunkter i meeglingen viser vi,
hvor Helles forventninger, om hvad der burde
ske, ikke indfries. I alle tre tilfaelde kommer
hun pa emotionelt arbejde i forsgget pa at
navigere mellem de fgleregler, som megling
er forbundet med og fremvisning af et pas-
sende emotionelt udtryk pa tre forskellige
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mader, nar hun veksler mellem at undvige
situationen ved at bevaege sig vaek fysisk, at
forsege at @ndre pa den ved at komme med
et forslag til en anden tolkning af den udfor-
drende situation og til sidst at blive ramt af en
emotionel ambivalens og tvivl om det rette at
gore, som gor hende handlingslammet i situ-
ationen. [ det naeste afsnit praesenterer vi pa
baggrund af analysen vores vidensbidrag til,
hvordan kolleger i frivilligt socialt arbejde kan
arbejde med udfordrende gjeblikke praeget af
uenighed og emotionelt arbejde.

Vores analyser viser, hvordan det kollegiale
samarbejde kan vaere fyldt med en emotionel
ambivalens og dissonans, som kan pavirke
den psykiske trivsel hos frivillige. Den insti-
tutionelle kontekst, her KFUM’s sociale arbej-
de, udstikker ganske fa retningslinjer for de
frivilliges funktion og hierarki og for, hvilke
brugere der tilbydes hjalp. Set i bakspejlet,
sé skulle konflikten mellem mor og datter
have veeret grebet anderledes an. Den ene
part, moren, var sa belastet af sin situation,
at hun ikke magtede at deltage indenfor de
rammer, der er omkring en meegling. Det er
et vilkar, at alt frivilligt socialt arbejde rum-
mer en vasentlig grad af uforudsigelighed,
og det er derfor lettere sagt end gjort at saette
greenser for, hvilke situationer frivillige for-
ventes at kunne varetage, som Quinn et al.
ellers pdpeger vigtigheden af (Quinn et al.,
2021). Derfor er der, som beskrevet i denne
artikel, en lebende forhandling af relation
og ansvarsfordeling bade pa det uformelle,
eks- og implicitte plan mellem de frivillige
og i forhold til de parter, som de er sat til at
maegle imellem.

Derfor er vi, som maglere, s& dybt athaen-
gige af hinanden, hvilket kan medvirke til,
at det er sveert at tage hul pa og tale om si-
tuationen, hvor vi er uenige. @nsket om at
bevare den gode kollegiale relation gor, at
spaendinger i det kollegiale samarbejde forties,
som Monrad ogsa peger pa (2010). For (ogsa)
frivilligt kollegialt samarbejde bygger pa en

tillid og tiltro til hinandens faglighed og gode
intentioner, som udfordres, nar etiske idealer
om at gore godt skal oversattes til konkrete
handlinger af forskellige frivillige i en ufor-
udsigelig praksis. Har man et godt kollegialt
samarbejde, sa kan det blive tabubelagt at tale
om, at man har forskellige perspektiver og er
uenigikollegaens handling. Den emotionelle
ambivalens kan vise sig, som vi beskriver i
analysen, ndr man foler, at det, der foregarien
konkret situation, ikke er rigtigt eller godt, og
sa bliver spegrgsmalet, hvordan kan man tage
hul pd og legitimere folelsesladede kollegiale
samtaler om uenighed? Det giver vores ana-
lyser et fingerpeg om.

[ et emotionssociologisk perspektiv betrag-
tes folelser som en made at ”se” pa (Hoch-
schild, 1998, s. 5), og i trad med dette blik
argumenterer Quinn for at se pa folelser som
skabende og ikke "kun” reaktive. Analyserne
producerer en situeret viden om og opmaerk-
somhed pd, hvordan folelser kan skabes i og
skaber forgreningspunkter - dvs. gjeblikke,
hvor der er noget pa spil i menneskers inter-
aktion med hinanden, hvor de "ser” gennem
deres falelser. Cunliffe er fortaler for, at vi
bliver til etiske praktikere ved at have dbne
kollegiale samtaler om den tvivl og falelses-
maessige ramthed, som oplevesi disse gjeblik-
ke (Cunliffe, 2004). En undersggelse af dét,
som forstyrrer, giver adgang til og indblik i
en tavs og selvfglgeliggjort viden (Cunliffe,
2002), men ogsd usagte forventninger, som
frivillige har til sig selv og hinanden. Dermed
far vi indsigt i forhold, der har betydning for
frivilliges psykiske arbejdsmiljg, som vi har
belyst i denne artikel.

Forgreningspunkter og forstyrrelser kan
derfor ses som leeringsgaver, som kan dbnes
ved at have mod til nysgerrigt at undersoge
dem og den kontekst, som skaber dem gen-
nem spgrgsmal som: Hvori bestod forgre-
ningspunktet? Hvad skete der i situationen?
Hvad blev der sagt? Hvilke andre handlinger
kunne have veeret mulige? Sdledes flyttes fo-
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kus fra det, som Allen (2004) omtaler som
psykologisk introspektion, til en sociologisk
refleksion. Med andre ord en endring i fokus
fra at veere optaget af en individuel folelse af
ramthed og mdske at fole sig forkert og sarbar,
til en undersagelse af den kontekst, som fo-
lelsen er opstéet i. Sledes peger de analytiske
fund ogsa péd den etiske og situationsbestemte
karakter af kollegiale mader. For at frivilli-
ge far kompetencer og mod til at tage hul pa
samtaler om gjeblikke, hvor de er uenige og
foler sig folelsesmeessigt ramt, ma de frivillige
organisationer tage et organisatorisk og ledel-
sesmaessigt ansvar for at skabe en kontekst,
som inviterer til, at de frivilliges engagement
og refleksive processer understottes struktu-
relt og emotionelt gennem supervision og
sparring med andre frivillige (Thornton &
Novak, 2010).

Noter
1 https://www.kfumsoc.dk/socialt-arbejde/kon-
flikthaandtering
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