ROZUMIENIE WEASNYCH REAKCJT W KONFLIKCIE

Model poznawczo-behawioralny:

Sytuacja konfliktowa
/ mysli \

zachowanie emocje

™S e

fizjologia

Style reagowania na konflikt

Unikanie Zastosowanie:

* gdy koszty (w tym emocjonalne) konfrontacji sq bardzo duze,

= cel jest mato istotny,

®* 53 male szanse na realizacje wilasnych celow.

Wady:

* brak kontroli nad konfliktem.

Metody:

= ignorowanie, odwlekanie, pokojowe wspélistnienie, separacja, poszuki-
wanie kozla ofiarnego.

Dostosowywanie Zastosowanie:

®= zachowanie dobrych, przyjaznych relagji z innymi jest wazniejsze niz roz-
wigzanie problemu,

" duza istotnos¢ celu dla strony przeciwnej, niewielka dla nas,

* duza przewaga drugiej strony nad nami,

* uswiadomienie sobie popetnionego bledu i che¢ jego skorygowania,

* przygotowywanie podwladnych do samodzielnego podejmowania decy-
Zji.

Wady:

= zazwyczaj nie eliminuje przyczyn konfliktu,

= ewentualne poczucie bycia wykorzystanym.

Metody:

® ustepowanie innym, deprecjonowanie celu.

Rywalizowanie Zastosowanie:

" sytuacje kryzysowe,

" presja czasu,

®* silne przekonanie o stusznosci wlasnego stanowiska,

* mata waga relacji,

" sytuacje zwigzane z kwestiami prawnymi, etycznymi.

Wady:

* utrzymywanie si¢ atmosfery wspotzawodnictwa, rywalizadji po rozwia-
zaniu konfliktu.




= obnizenie jakosci relacji spotecznych.
Metody:
* walka, strategiczna eskalacja.

Negocjowanie Zastosowanie:
= konflikty o umiarkowanej sile,
= rOwna sita stron,
» problemy dotyczace wspolpracy,
s kwestie zasobow, finansow,
= gotowos¢ do rezygnadji z czesci postulatow, jesli druga strona rowniez
jest na to gotowa.
Wady:
» ryzyko sztucznej eskalacji oczekiwan,
» ryzyko przyjecia ,rozmytego” rozwigzania.
Metody:
=  kompromis.
Podejécie proble- | Zastosowanie:
mowe = problem jest istotny dla stron sporu,

= strony majg sprzeczne cele lub

= strony majag wspdlny cel, ale rézne pomysty na jego realizacje,

* konieczno$¢ wypracowania stanowiska satysfakcjonujacego wszystkie
strony konfliktu.

UWAGA:

istotne sa tu cele uczestmikéw sporu, a nie ich stanowiska wyjsciowe.

Wady:

= czasochtonnosc.

RADZENIE SOBIE Z WEASNYMI SCHEMATAMI

= Jesli to mozliwe, zyskaj na czasie, zrob ,stopklatke” — silne emocje znieksztatcaja sposéb mysle-

nia, tworzg ,szklany tunel”.

= Qdkryj swéj schemat — najwazniejsze sa mysli.

» Przeanalizuj zyski/straty z odkrytego sposobu myslenia.
Pomocne pytania:
Czy takie myglenie zbliza mnie do znalezienia sposobu poradzenia sobie z leonfliktent?
Jak zakoriczy sig ta sytuacja, jesli bede myélat/-a w ten sposéb?
Co zyskuje/jakie bede miat/-a korzysci myslae w ten sposob?
Co tracelryzykuje myslac w ten sposib?
Jakie mam dowody, ze moje my$li sq racjonalne? (tabela dowoddw za i przeciw)
Jaki sposéb myélenia zblizy muie do rozwigzania konfliktu?

= Skonfrontuj si¢ z problemem w oparciu o powyzsza analize.

RADZENIE SOBIE Z KONFLIKTEM

ETAP 1- przygotowanie:
= patrz: rozpoznawanie i radzenie sobie z wiasnymi schematami,
= zastanow sie, czy istnieje jakies , drugie dno” w sporze, odtworz jego historig,
= nie zakladaj z gory ztych intencji drugiej strony
st disi ) a2

, Dlaczego rozsadny, uczciwy i racjonalny pracownik zachowal si¢ w ten sposob?”

., Co powoduje, ze zachowuje sie tak, a nie inaczej?”
= postaw hipoteze, ze konflikt moze mie¢ kilka roznych przyczyn,

= przygotuj kluczowe argumenty, przykiady.




PAMIETAJ:
Kazda strategia radzenia sobie z konfliktem jest dobra, jesli masz dobre uzasadnienie, aby ja za-
stosowac.

ETAP 2 - zainicjowanie interalccji:
= jesli to mozliwe, wybierz/ustal z drugg strong moment konfrontacji,
» zapewnij sobie czas na rozmowe i miejsce, w ktérym nikt nie bedzie przeszkadzat.

ETAP 3 - konfrontacja:

UWAGA:
Konfrontujac si¢ z podwladnymi wzmacniaj swoje argumenty zgodnie z zasada:
= Tresc — fakty, co rzeczywiscie si¢ zdarzyto
«Popelnites potwazny blqd w analizie dla dyreltora”.
= Wzorzec - problem powtarza sie, nazwij sytuacje
» To juz druga sytuacja, w ktorej popetnites blqd w analizie dla dyrektora”.
®* Relacja - problem nadal si¢ powtarza, powiedz co to oznacza dla waszej relacji
«To, ze po raz trzeci popetnites ten sam blad sprawia, Ze mam poczucie, ze caly czas musze kontrolowaé
twojq prace. Bardzo mi sie to nie podoba, bo nie mam na to czasu.”
«Obawiam sig, Ze popelnisz blqd, ktéry bedzie miat powazne skutki dla reputacji naszego wydziatu”.

Konfrontujac sig:

= stworz przyjazna atmosfere,

* koncentruj si¢ na problemie, faktach, a nie na osobach, odzwierciedlaj i wygaszaj emocje
drugiej strony, méw o swoich odczuciach,
»Widze, Ze masz do muie Zal. Przykro mi, Ze tak to odbierasz, ale nie mam na to wphywu, Wirréémy do...”
»Widze, Ze cig to zlosci. Sprobujmy wzigc gleboki oddech i porozmawiaé, co zrobic w tej sytuacji.”

®* sluchaj rozmoéwcy i jego argumentéw -> odkrywaj prawdziwe intencje, ,drugie dno” kon-
fliktu,
~Czemu to jest tak wazne dla ciebie?”
. Co cig rozztoécito, cheialbym to lepiej zrozumiec?”
~Mam wrazenie, Ze nasza wspétpraca nie uklada sig dobrze. Czy zrobitem/-am, powiedziatem/-am coé,
co cig dotknelo?”

= prezentuj swoje stanowisko, potrzeby,
»Zalezy mi na tym, aby nasza wspdtpraca uktadata sie dobrze, zebyémy dobrze rozumieli swoje stano-
wiska.”

= podkreslaj swoja motywacje do wspdlnego rozwigzywania problemu, np.
. Cheiatbym/-abym sig z tobg porozumiec. Moim celem jest rozwigzanie tego problemu. Bardzo licze na
dobrg wspdtprace i mitq atmosfere w zespole.”

» staraj si¢ wypracowac stanowisko akceptowalne dla obu stron.

UWAGA 1: W razie potrzeby stawiaj i uzasadniaj granice.
~Prosze nie krzycz na mnie, to nie pomaga nam dojsé do porozumienia.”

UWAGA 2:
Jesli jakas strategia radzenia sobie z konfliktem nie dziata, testuj kolejne sposoby.
Nie poddawaj sie.

ETAP 4 - wyjscie ze sporu: é’ A A Uj fr
" wspdlnie opracujcie sposob realizacji porozumien (pozwol drugiej stronie mowié pierwszej),
Jak to widzisz? Co proponujesz?”
* wykonuj przyjazne gesty, usémiechaj sie, badz mity/-a, podkresgl, ze cieszysz sie z osiagnietego
porozumienia.




RADZENIE SOBIE W SPECYFICZNYCH SYTUACJACH )‘

Podwladny jest
agresywny, krzyczy na
ciebie

PAMIETA]J:
Rzadko dochodzi do naglego i nieoczekiwanego wybuchu zlosci, ktory
nie bylby poprzedzony dlugim cierpieniem w milczeniu.

= Nazwij emocje pracownika i odseparuj od reszty zespotu.

, Widze, ze jeste$ zdenerwowany, porozmazwiajmy w moim pokoju.”

» Poznaj przyczyne zltosci podwiadnego i wystuchaj go.

., Co sig stalo?”, ,,Co cig zezloscito?”

» Jeéli pracownik nadal krzyczy i nie uspokaja sig, postaw granice,
podkreslajac, po co j stawiasz.

Bardzo zalezy mi na zrozuniieniu twojego stanowiska, a ttoéj podniesiony

ton glosu nie pozwala mina fo.”

Gdy to nie dziata:

,Nie podnos na mnie glosu. Zalezy mi na tym, zeby cie zrozinmied, a krzyk nic

pomaga miw tym.”

, Prosze, nie krzycz na mnie, to nie pomoze nam osiggnaé porozumienia.”

= Jesli sytuacja si¢ powtarza, powiedz o tym glosno, ustal, dlaczego
si¢ powtarza.

, To juz czwarta sytuacja, w ktdrej wybuchasz ztosciq.”

. Cheiatbym zrozumieé, co sig dzieje?”

= Pokaz swoje granice i wole rozwiazania konfliktu.

,, Chciatbym wyjasnic¢ te sprawe raz na zawsze.”

., Bardzo zalezy mi na tym, aby relacje miedzy nami byly dobre.”

, Cheiatbym sig z tobg porozumiec.”

= Negocjuj rozwiazania akceptowalne dla obu stron.

Na czym najbardziej zalezy ci w tej sytuacji?” (...) ,Mi najbardziej zalezy

na tym, Zebys nie podnosit glosu podczas spotkart zespotu, poniewaz to od-

wraca uwage od merytorycznych tematéw, ktérymi sie zajmujenty.”

» Podkreslaj satysfakcje z osiggnietego porozumienia.

, Bardzo si¢ ciesze, ze sie porozumieliémy. Mam nadzieje, Ze bedzie si¢ nam fe-

raz lepiej ze sobq pracowato.”

= Jesli pracownik nie chce negocjowac, przedstaw jasno swoje oczeki-
wania.

, Oczekuje, ze nie bedziesz krzyczal podczas spotkari zespotu, a wszelkie fery-

tyczne uwagi przekazesz mi na osobnoéci po spotkaniu. Podnoszenie glosu nie

pomoze nam rozwiqzac problemdw naszego zespotu.”

UWAGA: Zapowiadaj sankgje tylko wtedy, gdy na pewno je zrealizu-

jesz.

. Jesli sytuacja sig powtdrzy, obnize ci premie kwartalng.”

Pracownik cie obraza

»  Nie daj sie sprowokowad, wyraZ emocje, znajdz zrodlo konfliktu.
,Przykro mi, ze tak myslisz, ale nie mam na to wplywu. Porozmawiajmy jed-
nak o problemie. Juz po raz kolejny ...", , Powiedz mi, o co chodzi?”

= Postaw granice.

, Nie zycze sobie, abys zwracat sie do mnie w ten sposéb. To nieprofesjonalne i

utrudnia wykonywanie zadar. Oczekuje, Ze odtqd ...”

Pracownik obrazil sie /
gniewa sie i nie od-
zywa do ciebie

» Pokaz, ze zauwazasz, ze co$ jest nie tak, dowiedz sie, co sig
dzieje.

., Czy wszystko w porzqdku?”

, Czy jest cos o czym cheiatbyé/abys ze mnq porozmawiac?”




«Mam wrazenie, Ze cos jest nie tak, porozmawianty? "

= Przekaz swoje intencje.

.Jest mi trudno pracowac, kiedy nie rozmawiamy ze sobq. Czy zrobitem/-am

cos, co cie dotknelo?”

.« Trudno mi sig pracuje, kiedy pozostajq jakies niewyjasnione sprawy

w zespole, porozmawiajmy.”

.Jesli bedziesz gotowy do rozmowy, jestem gotowyi-a.”

= Jesli to nie dziala — wytrzymaj cisze, czekaj na kolejna okazje do roz-
mowy.

Podwladny przychodzi
z ciaglymi pretensjami

* Nazwij i zrozum problem.

~Marku, po raz kolejny w tym miesiqeu skarzysz sig, ze dostale$ nizszq pre-
mig. Wyttumaczytem ci, z czego to wynikalo. Zastanawinm sig, co jeszcze
moge zrobic?”

= Wytlumacz swoje stanowisko, przedstaw oczekiwania.

«Przykro mi, Ze nie podzielasz moich argumentdw, rozumiem, Ze kazdy

z nas pozostaje przy swoim zdaniu. Chee jednak powiedziec, ze fwoje skargi,
szczegolnie te wyrazane publicznie, Zle wplywajg na zespol — odciggajg uwage
pracownikow od zadan. Cheiatbym/-abym abys powstrzymata si¢ od publicz-
nego narzekania 1 rozmawwinfa na ten temat bezposrednio ze mng.”

Pracownik podwaza
twoj autorytet

* Nazwij problem i opisz swoje emogje.

. Podwazyles moje zdanie przy innych pracownikach wydziatu. Jest mi

z tego powodu bardzo przykro. Twoje zachowanie sprawia, Ze trudno mi

z tobq wspotpracowad, a zaleZy mi na tym, Zeby nasza wspolpraca ukladata sie
dobrze.”

= Jesli to nie dziata, stanowczo wyraz swoje oczekiwania.
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