Rozwigzywanie konfliktow

Model stylow reakcji na konflikt
Sposoby rozwigzywania konfliktow
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Model stylow reakcji na konflikt
(H. L.Tosi, J.R.Rizzo, 1990)

asertywny/agresywny
skoncentrowany

sobie konkurencja kooperacja

kompromis
nisko asertywny/ulegty,
mata
koncentracja unikanie fagodzenie
na sobie
wzajemne interakcje wspotpracujacy,
nieistotne, nie wspotpracuje bardzo wazne

wzajemne interakcje
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Konkurencja

Na czym polega? Kiedy stosujemy?
* stwarzanie sytuacji typu: * w krytycznej sytuacji
wygrany - przegrany * gdy decyzja musi byc szybko
 wykorzystywanie podjeta
rywalizacji wewnatrz * wtedy, kiedy jest sie
grupy przekonanym o swojej racji

 wykorzystywanie gier o
wtadze (awans) dla
osiggniecia wtasnych
celow

* wymuszanie
postuszenstwa
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Kooperacja

Na czym polega? Kiedy stosujemy?

. postawa sprzyjajgca  znajdowanie rozwigzania
rozwigzywaniu problemoéw integrujgcego, kiedy wymagania

e unaocznianiei zestawianie sg zbyt wazne, aby mogto dojs¢
réznic oraz wymiana pogladow i do kompromisu
informac;ji  kiedy celem jest uczenie sie

. poszukiwanie rozwigzan e {3czenie punktow widzenia ludzi
integrujacych o réznych pogladach (zwracanie

. znajdywanie rozwigzan, w uwagi na to co taczy, a nie na to
ktdrych wszyscy moga wygrac co dzieli)

e postrzeganie konfliktdw i * wykorzystanie uczuc, ktore
problemdw jako préby sit wchodzg w sktad jakiegos uktadu

stosunkow

Copyright © by Danuta Anna

Poznan 2013 Michatowska



Unikanie

Na czym polega?

Poznan 2013

unikanie konfliktdw w nadziei,
ze same znikna

przedstawienie spraw do
rozpatrzenia lub w zawieszeniu

stosowanie powolnych
procedur w celu sttumienia
konfliktu

trzymanie konfliktu w tajemnicy

odwotywanie sie do regut
biurokratycznych jako zrodta
rozwigzywania konfliktow

Kiedy stosujemy?

kiedy sprawa jest banalna

kiedy nie dostrzega sie szansy
spetnienia swoich wymagan
kiedy potencjalne zaktécenie ma
wieksze znaczenie niz korzysci
ptynace z rozwigzania konfliktu
kiedy trzeba ludziom pozwolic
uspokoic sie i odzyskac wtasciwa
perspektywe

kiedy trzeba wiecej informac;ji
kiedy inni moga rozwigzac
konflikt skuteczniej
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tagodzenie, dostosowywanie sie

Na czym polega? Kiedy stosujemy?
. ustepowanie . kiedy s_twiero!za sie, ze racja jest po
. postuszenstwo i ulegtosé drugiej stronie

. kiedy sprawa konfliktu jest
zdecydowanie bardziej wazna dla
drugiej strony niz dla nas

. kiedy celem jest zdobycie zaufania
ludzi dla kwestii, ktore chce sie
przedstawic¢ pdzniej.

. aby zminimalizowac strate w
przegranej sprawie

. kiedy wartoscig grupy jest
harmonia i stabilnos¢

. aby pozwoli¢ innym na rozwijanie
sie przez uczenie sie na btedach
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Kompromis

Na czym polega? Kiedy stosujemy?
* negocjacje . kiedy cele s3 wazne, ale nie warte
e dazenie do wzajemnych transakgji i apodyktycznych decyzji
wzajemnej wymiany . e opozycja jest rownie silna jak
* przewaznie zadna ze stron nie jest strona majaca wtadzeg
zadowolona, czesciowy sukces - . chec osiggniecia tymczasowych
czesciowa strata ustalen w ztozonych kwestiach
* znajdywanie rozwigzan mozliwych do . potrzeba uzyskania korzystnych
przyjecia przez obie strony. rozwigzan pod presjg czasu lub
opinii srodowiska
. jako wsparcie kiedy wspoétpraca lub
konkurencja nie przynosza
powodzenia
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Konflikt
dziatanie jednej osoby utrudnia/uniemozliwia dziatanie drugiej osoby; dotyczy
celdw, drog osiggniecia celdw, potrzeb i oczekiwan

Wymiary sytuacji konfliktowej:

1. Doktadne postrzeganie swojego i cudzego zachowania w
konflikcie — znieksztatcenia:

. Lustrzane odbicie

. Mechanizm zdzbta i belki

. Podwaojne normy

. biegunowe myslenie
Samospetniajgca sie przepowiednia
Dbatos¢ o komunikacje

Tworzenie klimatu zaufania
Okreslenie konfliktu

Tworzenie wspolnych rozwigzan

s B
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Metoda , Bez porazek” Thomasa Gordona

Polega na takim podejsciu do konfliktu dotyczacego
zaspokojenia potrzeb, w ktorym obie strony t3czg sie w
poszukiwaniu mozliwego dla nich do przyjecia rozwigzania.
Obie strony wygrywaja

To proces, w ktorym jest niezbedne wspotdziatanie obu stron.
By zacheci¢ uczniéw do szczerej rozmowy, nauczyciel
powinien aktywnie stuchac, a uczniowie, zanim zaangazujg sie
W proces negocjacji, muszg czuc, ze ich potrzeby zostang
zrozumiane i zaakceptowane. Z kolei nauczyciel musi jasno i
uczciwie wyrazic swoje potrzeby, postugujac sie komunikatami
typu Iljall.

Wyzwala tworcze myslenie i wzbogaca doswiadczenia
zarowno nauczyciela jak i ucznia.

Rozwigzanie konfliktu wymaga wieloetapowego procesu.
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Metoda ,,Bez porazek” Thomasa Gordona

Etapy rozwigzywania konfliktu:

1.
2.

S
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Zdefiniowanie problemu

Zaproponowanie potencjalnych rozwigzan (mozliwie duza
liczba rozwigzan, bez oceniania ich)

Ocena potencjalnych rozwigzan
Podjecie decyzji, ktore z rozwigzan jest najlepsze
Realizacja decyzji

Ponowna i zamykajgca ocena rozwigzania (po dtuzszym
czasie, w ktorym rozwigzanie jest wyprobowane)
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Etapy rozwigzywania konfliktu

Zdefiniuj problem

Jak ty definiujesz problem? Jakie zachowania jego/jej i twoje przyczyniajg sie do
zaistnienia konfliktu, sg jego wyrazem?

Jak ten drugi/a go definiuje?

Na ile wtasciwe jest twoje i jego/jej zachowania w sytuacji, w ktorej pojawia sie
problem?

Jaka jest mozliwa najwezsza definicja problemu?

Jakie sg obszary réznic i braku zgody miedzy wami?

Jakie sg miedzy wami obszary wspdélne?

Rozpoznaj przyczyny — zachowania, ktore wywotujg konflikt:

Jakie zachowania twoje i jego/jej wywotaty konflikt

Jakie wydarzenia?

Przedstawienie mozliwych rozwigzan przez obie strony

Co musisz zrobi¢ dla rozwigzania konfliktu?

Co druga osoba musi zrobic¢?

Jakie moga by¢ obustronne pozadane cele, ktore rozwigzatyby konflikt?
Wybdr jednego z pomystow rozwigzania konfliktu

Co wyniknie z zastosowania kazdego z rozwigzan?

Jakie wspolne dziatanie bedzie wynikiem kazdego z tych rozwigzan?
Wprowadzenie w zycie wybranego rozwigzania

Po czym poznasz, czg zastosowane rozwigzanie dato skutek? czy problem
zostat zlikwidowany
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Teoria wzmocnienia
wptyw na zachowanie majg jego skutki, czyli: poprzez
panowanie nad skutkami mozesz zwiekszac, zmniejszac lub
utrzymywac czestosc jakiegos postepowania

Kroki:

1. Okresl przedmiot wptywu — sprecyzuj zachowanie,
ktore mozesz zobaczyC i policzyc

2. Zaplanuj skutki — okresl kierunek pozgdanych zmian w
zachowaniu: czy chcesz zwiekszy¢, zmniejszyc, czy
utrzymac czestos¢ wystepowania sprecyzowanego
zachowania

3. Obserwuj zmiany w czestosci zachowania; koncentruj
sie na zwiekszeniu czestosci zachowan pozgdanych
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Planowanie skutkow

Typy skutkow:
1. Pokrzepiajgce np. ciepto i akceptacja
2. Ostabiajgce np. chtdd i obojetnos¢

Czynniki wptywajgce na czestos¢ wystepowania danego zachowania
1.  Jesli chcesz zwiekszy¢€ czestos¢ danego zachowania:
1) zapewnij pokrzepiajgce skutki 2) natychmiast 3) konsekwentnie
2.  Jesli chcesz zmniejszy€ czestos¢ danego zachowania:
1) zapewnij ostabiajgce skutki 2) natychmiast 3) konsekwentnie
4) zwieksz czestos¢ przeciwnego zachowania
3.  Jesli chcesz utrzymac czestos¢ danego zachowania:
1) zapewnij pokrzepiajgce skutki 2) natychmiast 3) nie zawsze
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Najczesciej znane sposoby rozwigzywania
konfliktu

* Negocjacje

1.twarde - prowadzimy je przy braku zaufania do drugie;
strony. Polegajg na dazeniu do uzyskania przewagi i
osiggnieciu jak najwiekszych korzysci

2. miekkie - polegajg na poszukiwaniu rozwigzan
akceptowanych i przynoszgcych korzysci wszystkim
stronom

* Mediacje
* Arbitraz
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Negocjacja (fac. negotiatio - interes)

To proces komunikowania sie stron, gdy oczekujg one,
Ze porozumienie moze zapewnic wieksze korzysci niz
dziatanie bez porozumienia. Aby mogta zaistniec
negocjacja musi powsta¢ kompromis, czyli stopniowa
rezygnacja ze swoich interesow na rzecz
ostatecznego porozumienia. Negocjowanie jest
ztozonym, dynamicznym procesem poznawczo-
emocjonalnym, w trakcie ktorego dochodzi do
okreslania celow, aspiracji, zbierania informacji i
wreszcie — wzajemnego przekonywania sie.
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Etapy Negocjacji

1. okreslenie interesow wtasnych i partnera
2. podanie pomystow rozwigzan

3. opracowanie sposobu wybrania wspolnego
rozwigzania

4. okreslenie przewidywanych skutkéw braku
porozumienia

5. sformutowanie propozycji porozumienia

Najwiekszg porazkg obydwu stron jest
zerwanie negocjacji, ktore prowadzi do jeszcze
wiekszego zagtebiania konfliktu.
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Technika negocjacji

Przedstawienie problemu przez jedng i drugg strone
Emocje — wyrazenie ich, préba omodwienia przez obydwie
strony

Poszukiwanie obszaru wspolnego — co fgczy jedng i druga
strone?

Przeksztatcenie konfliktu (tego, co dzieli) na wspdlny
problem (na to, co taczy)

Propozycje rozwigzania konfliktu zaproponowane przez
jedna i druga strone (minimum po 3 pomysty)

Transakcja — ustepstwo ,,jezeli ja zrobie to ... ,to ty zrobisz to

)

Okreslenie czasu w jakim nastgpi¢ majg zmiany oraz
ustalenie terminu kolejnego spotkania
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Mediacja (tac. medius — bezstronny)

To dobrowolne i poufne porozumienie sie stron
znajdujacych sie w konflikcie w obecnosci
bezstronnej i neutralnej osoby trzeciej — mediatora.
Mediator, jako posrednik miedzy spierajgcymi sie
stronami, pomaga doprowadzi¢ do ugodowego,
satysfakcjonujgcego obie strony, rozwigzania
konfliktu, na drodze dobrowolnych negocjacji. Jako
osoba trzecia, neutralna wobec stron i ich konfliktu,
wspiera przebieg negocjacji, tagodzi emocje i nie
narzucajac stronom zadnego rozstrzygniecia, pomaga
W wypracowaniu kompromisu.
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Arbitraz (fr. arbitrage — sad rozjemczy

To zwrdcenie sie przez obie strony konfliktu do
osoby lub instytucji niezaleznej z prosbg o
rozwigzanie konfliktu. Strony konfliktu
zobowigzujg sie wczesniej do uznania
werdyktu arbitra, ktory moze wydawac
orzeczenia z mocg prawa.
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Zakonczenie konfliktu

* Konflikt mozna uznac za rozwigzany w momencie,
gdy strony w nim uczestniczgce nie kwestionuja
wspolnych ustalen, gdy satysfakcjonujg je wyniki
rozmow mediacyjnych i nastgpita formalna likwidacja
jego skutkow (pojednanie, przeprosiny itp.).

* Pozytywna atmosfera, zyczliwe relacje, nowe idee i
pomysty to pozgdany efekt konstruktywnego
zakonczenia konfliktu
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Podstawy skutecznej komunikacji w rozwigzywaniu
konfliktéw

« Swiadomo$¢é komunikatdw niewerblanych
* Staranne przygotowanie sie

e Btyskotliwosc

* Precyzja wyrazania

* Uwazne stuchanie

* Prawidfowa ocena

e Uczciwosc

* Asertywnosc

e Cierpliwosc
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