KONFLIKTHANDTERING
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DEFINITION AF KONFLIKT

/” Konflikter er uoverensstemmelser, der indebzerer spaendinger i
og mellem mennesker” (Center for Konfliktlgsning)

/Uoverensstemmelser henviser til indholdet af den sag, det hele
handler om, mens spaendinger henviser til relationen mellem de
personer, der er uenige.

/Konflikter kan veere destruktive .... Eller skabe udvikling ...
afhaengig af hvordan konflikter tackles.

SIDE:
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KONFLIKTTYPER

Intrapersonel

/ En person har med sig selv

Interpersonel

/" Konflikt i mellem personer

/ Konflikt i mellem to eller flere i f.eks. en afdeling eller i en organisation

Organisatorisk — system konflikt
/" | organisationen eller arbejdspladsen

/ Dette kan veere pa grund af uklare systemer, regler eller mal
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KONFLIKT-OMRADER
Personlige Metodekonflikter
konflikter « Handler om maden vi

l@ser opgaven pa og
brug af faglige
metoder. Mal, midler,
struktur og procedure.

* Handler om identitet,
selvveerd, loyalitet, tillid
og afvisning

Ressourcekonflikter

* Handler om fordeling af
penge, tid, plads,
materialer og

personale H(

Veerdikonflikter

« Handler om kultur, etik,
tro, personlige veerdier
og holdninger
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ARSAGER
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ARSAGER TIL AT KONFLIKTER OPSTAR

/' Manglende forstaelse for den anden part
/" Uhensigtsmaessig struktur (tjek din GURU)
/" Manglende medansvar for at konflikten lgses

/ Manglende forstaelse for at den bedste Igsning skal
varetage bade egne og feellesskabets interesser

/" Forhandlinger / samtale der bygger pa krav og rettigheder i
stedet for interesse

/ .... Hvilke arsager oplever | ?

SIDE:




GURU

/ G : Generalisering
/U : Uspecifikke verber
/ R : Regler

/U : Udeladelser

K
KONFLIKTTRAPPE OG
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KONFLIKTTRAPPE 2

DESTRUKTION

/ Graense for
/ Ofret

selvhjeelp CENTRERING traumatisk
/ Psykisk
SELEKTIV eliminering
af offer
/ Konflikt om konflikten / Destruktiv
TRUSLER adfeerd
overfor offer
/ Offer:
ANSIGTSTAB udsat for
trusler
FJENDE- / Offer:
BILLEDE taber ansigt
mister status
/ Alliancer &
OVERSE angreb
TAKTISK 4
R, / Hgndtere
TATION chikane / Domstol
DIEUSSIEL / Let chikane
/ Mediation
/ Modsaetning
/ Hjeelp fra

kolleger
/ Parterne kan H(
selv lgse - adskille

problem fra person

SKRIDT | NEDTRAPNINGEN :

| Genskabe kontakt, sa man bliver i stand til at taenke "vi” og lgse konflikten
sammen.

/ Begraense omfanget af konflikten ved ikke at bringe nye emner eller traekke
yderligere parter ind i konflikten.

/ Holde sig til sagen og afholde sig fra personangreb.

| Afgreense hvem man taler om konflikten med, og hvordan man taler om den.

| Erkende, at man ofte far det bedste resultat ved at tage sa sma skridt, at man er i
stand til at holde en positiv kurs.

Inspireret af Mie Marcussen, konfliktmeegter




KUNDER

SIDE:

KONFLIKTTRAPPE - KUNDER

/| Der sker hurtigt en optrapning af konflikten.

| Forventer service - nar de ikke far den, reagerer de
ofte aggressivt.

/" Forholdet til kunden er ikke personligt.

/" Du har ikke en personlig relation til kunden, dermed
er der mindre empati.

/" Kunden ser dig som en repraesentant for en
virksomhed og ikke et individ.

/ Du skal yde service over for kunden.
/ Relationen er ikke ligeveerdig.
/ Du har ansvaret for at handtere konflikten.

| Det er typisk dig, der skal besinde dig og tage
initiativ til at lase konflikten.

SIDE:
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HANDTERING - KUNDER e

/ Trin 1 : uenighed:
/" Lyt og forsta.

/ Trin 2: bebrejdelse / personligt : /_\
/ Sperg ind og lad kunden fortzelle sin oplevelse. el

/" Vis du lytter og forstar. Du behgver ikke veere enig, men respektere og acceptere
hvordan kunden har det.

/Undga at rette for | er tilbage pa trin 1.
/" Trin 3-4 : flere problemer

/- Undga at diskutere.

|/ Ikke ignorere de nye emner, men fa kunden til at fokusere pa den aktuelle sag.
|/ Trin 5-6 Aben fjendtlighed

/ Kan veere sveert at komme videre, da bade kunde og du vilveere fglelsesmaessigt
oprevet.

/ Trin 7 - ... : Adskillelse
/ Genoptage kontakt: Beklage / ked af det, imadekommende “skal vi prgve igen”.
/ Overdrage til andre. Konflikten bliver ikke lgst - og det er okay. H(

STANDPUNKTSBJERGE o

STANDPUNKT FAKTA STANDPUNKT
(Formuler krav) (Adskille falelser)
|
Motiveres af:
INTERESSER AFKLARING INTERESSER

BEHOV BEHOV

HK

HK



i

“ , oy’
g SAMMEN
ERDU /

STARKERE

KONFLIKTSTILE

/ Undgive (ga): Flygte, ignorere, tage maske pa, bgje af,
resignere /

)

—

(!
/ Angribe (sld): Vred, aggressiv, true med psykisk eller fysisk \\ /4‘
vold, mobbe, emotionelle reaktioner og mgnstre =

/ Undersgge (sta): Acceptere forskellighed, lytte til andre - og
dig selv, spgrge, lytte og udvikle

Hvad er din stil ?
Hvad er din kollegas stil ?
Hvad er din leders stil ? I-I(




SPROG OG ADFARD
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ADFZARD - TOPPEN AF ISBJERGET ADFARD  *
HANDLINGER

ORD

MIMIK
KROPSSPROG

STEMMEF@RING
TANKER ERFARINGER

HOLDNINGER DEMOGRAFI
VZERDIER KULTUR

EVNER FOLELSER

VIDEN OPDRAGELSE
BEHOV PERSONLIGHEDS-

KERNE
HK
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OPTRAPPENDE SPROG

* Bryder ind over den andens greenser
- Bebrejder

* Fortolker

* Du - sprog

« Afbryder

* Manipulerer

= Er abstrakt

« Stiller ledende spgrgsmal

+ Papeger "fortidens synder”

» Generaliserer

+ Angriber personen i stedet for problemet

HVILKE EKSEMPLER HAR DU FRA ARBEJDET ? H(

SIDE:

ANERKENDENDE SPROG

« Bliver pa egen banehalvdel

» Undersager

* Lytter til ende

+ Jeg — sprog

+ Gor klart for den anden — hvad man fgler og @nsker
= Er konkret

« Stiller abne spegrgsmal

» Fokuserer pa nutiden og fremtiden

 Skiller person fra sag

SIDE:

hvad tenker du? ’.é
" |
[

."t ' hvad foler du? Al

hvad siger du?
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ASSERTIV
KOMMUNIKATION
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SUBMISSIV, AGGRESSIV OG ASSERTIV o
KOMMUNIKATION -

Submissiv

/ Du er submissiv, nar du tillader dig selv at blive nedvurderet og undertrykt af andre og
reagerer ved at veere undskyldende.

Du er OK, jeg er ikke OK * {
Aggressiv

/" Du er aggressiv, nar du udtrykker dine meninger, méal og gnsker pa en méade, der
undertrykker og nedvurderer andres fglelser, ideer og rettigheder

Jeg er OK, du er ikke OK

Assertiv
/' Du er assertiv, nar du udtrykker dine egne meninger, mal og gnsker klart uden at undskylde

eller veere fijendtlig
Du er OK, og Jeg er OK @ H(
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ASSERTIONSFORMEL

"SITUA- "FOLEL-

JEC"  1oNEN® sEr® | BEHOV
| \
Prgeciser Fortael, hvad du
_ hvornar det var gerne vil have der
Tag ejerskab og hvor sker naeste gang

og sig “jeg”
Forteel, hvad det
gjorde ved dig

lelelele
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