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Katarzyna Kargier

Tematy do realizacji:

1. Komunikacja interpersonalna.

2. Zachowania człowieka w trudnych sytuacjach.
Komunikacja interpersonalna - definicja

Komunikacja interpersonalna to wymiana komunikatów, pomiędzy co najmniej dwiema związanymi ze sobą określonymi relacjami osobami, a każda interakcja ma, co najmniej kilka punktów odniesienia, takich jak obowiązujące zasady zachowania, obustronne oczekiwania i wzajemne koncentrowanie na sobie uwagi.

Komunikacja interpersonalna jest więc zakłócanym przez szum procesem przekazywania informacji pomiędzy dwojgiem lub małą grupą jego uczestników, za pośrednictwem jednego lub więcej kanałów, wywołującym określone skutki i natychmiastowe sprzężenia zwrotne.

Cele komunikowania interpersonalnego:
1. poznanie własnego „ja” (siebie),
2. lepsze poznanie zewnętrznego świata,
3. nawiązywanie i podtrzymywanie relacji,
4. wywieranie wpływu i perswadowanie.
Elementy komunikacji interpersonalnej - uczestnicy rozmowy

W celu przeprowadzenia procesu komunikacji, muszą być zaangażowane co najmniej dwie osoby. Łatwo jest więc pomyśleć o komunikacji między nadawcą i odbiorcą wiadomości. Jednak, problem z tym sposobem postrzegania relacji polega na tym, że przedstawia on komunikację jako proces jednokierunkowy, w którym jedna osoba wysyła wiadomość, a druga ją odbiera. Na przykład, gdy jedna osoba mówi, a druga słucha.

W rzeczywistości komunikacja jest prawie zawsze złożonym, dwukierunkowym procesem, 
w którym ludzie jednocześnie wysyłają i odbierają wiadomości do siebie i od siebie. Innymi słowy, komunikacja jest procesem interaktywnym. Podczas gdy jedna osoba mówi, druga słucha - ale podczas słuchania wysyłają również informacje zwrotne w postaci uśmiechów, kiwania głową itp.

Elementy komunikacji interpersonalnej - wiadomość - komunikat

Komunikat oznacza nie tylko używaną mowę lub przekazywane informacje, ale także wymieniane komunikaty niewerbalne, takie jak mimika, ton głosu, gesty i mowa ciała. Zachowanie niewerbalne może przekazywać dodatkowe informacje o wypowiedzianej wiadomości. W szczególności może ujawnić więcej na temat postaw emocjonalnych, które mogą leżeć u podstaw treści wypowiedzi.

Elementy komunikacji interpersonalnej - sprzężenie zwrotne

Informacja zwrotna zawiera informacje o wysłanych wiadomościach. W komunikacji twarzą w twarz, skinienie głową, zgoda, uśmiechy, zdziwione spojrzenia, dezorientacja itp. Stanowią informację zwrotną i mogą być monitorowane podczas rozmowy. W komunikacji online informacje zwrotne są opóźnione.

Elementy komunikacji interpersonalnej - kontekst

Na całą komunikację ma wpływ kontekst, w którym się ona odbywa. Jednak oprócz spojrzenia na kontekst sytuacyjny, w którym dochodzi do interakcji, na przykład w pokoju, biurze lub na zewnątrz, należy również wziąć pod uwagę kontekst społeczny, na przykład role, obowiązki i względny status uczestników. Klimat emocjonalny i oczekiwania uczestników dotyczące interakcji również wpłyną na komunikację.

Elementy komunikacji interpersonalnej - kanał

Kanał odnosi się do medium między źródłem a odbiorcą, przez które przechodzą komunikaty. Wiadomości są przesyłane wieloma kanałami. Na przykład w komunikacji twarzą w twarz wiadomości są przekazywane zarówno za pomocą głosu, jak i gestów.

Elementy komunikacji interpersonalnej - zakłócenia w komunikacji, hałas

Hałas ma szczególne znaczenie w teorii komunikacji. Odnosi się do wszystkiego, co zniekształca przekaz, tak że to, co jest odbierane, różni się od tego, co zamierzał mówca. Chociaż fizyczny „hałas” (na przykład dźwięki w tle lub nisko lecący odrzutowiec) może zakłócać komunikację, za „hałas” uważa się inne czynniki.

Zastosowanie skomplikowanej żargonie , niewłaściwego języka ciała , nieuwagi , brak zainteresowania, a różnice kulturowe mogą być uznane za „szum” w kontekście komunikacji interpersonalnej. Innymi słowy, wszelkie zniekształcenia lub niespójności, które pojawiają się podczas próby komunikacji, mogą być postrzegane jako szum.

Komunikacja interpersonalna - rodzaje

Istnieje kilka różnych sposobów udostępniania informacji. Na przykład możesz użyć komunikacji werbalnej podczas udostępniania prezentacji grupie. Możesz skorzystać z komunikacji pisemnej podczas ubiegania się o pracę lub wysyłania wiadomości e-mail.
Istnieją cztery główne kategorie lub style komunikacji, w tym werbalna, niewerbalna, pisemna i wizualna.

Komunikacja werbalna - charakterystyka

Komunikacja werbalna to używanie języka do przekazywania informacji poprzez mówienie. Jest to jeden z najpopularniejszych typów, często używany podczas prezentacji, wideokonferencji i rozmów telefonicznych, spotkań i rozmów jeden na jeden.

Komunikacja werbalna jest ważna, ponieważ jest skuteczna. Pomocne może być wspieranie komunikacji werbalnej zarówno w komunikacji niewerbalnej, jak i pisemnej.

Oto kilka kroków, które możesz podjąć, aby rozwinąć swoje umiejętności komunikacji werbalnej:

1. Używaj silnego, pewnego siebie głosu - zwłaszcza podczas prezentowania informacji kilku lub grupie osób pamiętaj, aby używać mocnego głosu, aby każdy mógł Cię łatwo usłyszeć. Podczas mówienia bądź pewny siebie, aby Twoje pomysły były jasne i łatwe do zrozumienia dla innych,
2. Używaj aktywnego słuchania - drugą stroną używania komunikacji werbalnej jest uważne słuchanie i słyszenie innych. Umiejętności aktywnego słuchania są kluczowe podczas prowadzenia spotkania, prezentacji, a nawet podczas rozmowy jeden na jeden. Takie postępowanie pomoże ci rozwinąć się jako komunikator,
3. Unikaj dodatkowych słów - może być kuszące, zwłaszcza podczas prezentacji, użycie słów uzupełniających, takich jak „um”, „lubię”, „tak” lub „tak”. Chociaż może to wydawać się naturalne po zakończeniu zdania lub przerwie w zebraniu myśli, może również rozpraszać odbiorców. Spróbuj przedstawić prezentację zaufanemu przyjacielowi lub koledze, który może zwrócić uwagę na momenty, w których używasz słów wypełniających. Spróbuj je zastąpić, biorąc oddech, gdy masz ochotę ich użyć.
Komunikacja niewerbalna - charakterystyka

Komunikacja niewerbalna polega na używaniu mowy ciała, gestów i mimiki do przekazywania informacji innym. Można go użyć zarówno celowo, jak i nieumyślnie. Na przykład możesz się uśmiechnąć mimowolnie, gdy usłyszysz przyjemny lub przyjemny pomysł lub informację. Komunikacja niewerbalna jest pomocna przy próbie zrozumienia myśli i uczuć innych.

Komunikacja niewerbalna składa się z:

1. mowy ciała (elementy wizualne) - 55%,
2. tonu głosu (dźwięk) - 38%,
3. słów (treść) - 7%.
Tak więc język ciała jest używany do zrozumienia tego, co się mówi.

Podczas komunikowania się z innymi Twoim celem jest okazywanie otwartej mowy ciała, takiej jak rozluźniona postawa, utrzymywanie kontaktu wzrokowego, nieskrzyżowane ramiona, kiwanie głową, uśmiechanie się itp.

Należy unikać zamkniętej mowy ciała, ponieważ możesz być postrzegany jako niezainteresowany lub nawet niegodny zaufania, na przykład składanie rąk lub nóg, unikanie kontaktu wzrokowego, poruszanie oczami, wiercenie się itp.

Jeśli wykazują „zamkniętą” mowę ciała, taką jak skrzyżowane ręce lub zgarbione ramiona, mogą odczuwać niepokój, złość lub zdenerwowanie. Jeśli wyrażają „otwartą” mowę ciała z obiema stopami na podłodze i rękami przy boku lub na stole, prawdopodobnie czują się pozytywnie i otwarci na informacje.
Komunikacja pisemna – charakterystyka
Komunikacja pisemna to pisanie, wpisywanie na maszynie lub drukowanie symboli, takich jak litery i cyfry, w celu przekazania informacji. Jest to pomocne, ponieważ zawiera zapis informacji do odniesienia.
Pisanie jest powszechnie używane do udostępniania informacji za pośrednictwem książek, broszur, blogów, listów, notatek i nie tylko. E-maile i czaty są powszechną formą komunikacji pisemnej w miejscu pracy.
Komunikacja wizualna – charakterystyka
Komunikacja wizualna polega na używaniu fotografii, grafiki, rysunków, szkiców, wykresów i wykresów do przekazywania informacji. Materiały wizualne są często używane jako pomoc podczas prezentacji, aby zapewnić pomocny kontekst obok komunikacji pisemnej i / lub werbalnej. Ponieważ ludzie mają różne style uczenia się, komunikacja wizualna może być dla niektórych bardziej pomocna w przyswajaniu pomysłów i informacji.
Komunikacja interpersonalna – bariery
Istnieje wiele powodów, dla których komunikacja międzyludzka może się nie udać. W wielu komunikatach wiadomość (to, co zostało powiedziane) może nie zostać odebrana dokładnie tak, jak zamierzał nadawca. Dlatego ważne jest, aby nadawca szukał informacji zwrotnej, aby sprawdzić, czy jego przekaz jest dobrze zrozumiany.

Umiejętności aktywnego słuchania, wyjaśniania i refleksji mogą pomóc, ale wykwalifikowany komunikator musi również być świadomy przeszkód w skutecznej komunikacji oraz tego, jak ich unikać lub je pokonywać.

Istnieje wiele barier w komunikacji, które mogą pojawić się na każdym etapie procesu komunikacji. Bariery mogą prowadzić do zniekształcenia przekazu i dlatego ryzykujesz marnowanie czasu i/lub pieniędzy, powodując zamieszanie i nieporozumienia.

Skuteczna komunikacja obejmuje pokonywanie tych barier i przekazywanie jasnej i zwięzłej wiadomości.
Wspólne bariery skutecznej komunikacji:
1. stosowanie żargonu. Zbyt skomplikowane, nieznane i / lub techniczne terminy,
2. bariery emocjonalne i tabu. Niektórym osobom może być trudno wyrazić swoje emocje, a niektóre tematy mogą być całkowicie „zakazane” lub stanowić temat tabu. Tabu lub trudne tematy mogą obejmować między innymi politykę, religię, niepełnosprawność (psychiczną i fizyczną), seksualność i seks, rasizm i wszelkie opinie, które mogą być postrzegane jako niepopularne,
3. brak uwagi, zainteresowania, rozproszenie uwagi lub brak znaczenia dla odbiorcy,
4. różnice w percepcji i punkcie widzenia,
5. niepełnosprawność fizyczna, taka jak problemy ze słuchem lub problemy z mową,
6. fizyczne bariery komunikacji niewerbalnej. Brak możliwości zobaczenia niewerbalnych wskazówek, gestów, postawy i ogólnej mowy ciała może sprawić, że komunikacja będzie mniej skuteczna. Rozmowy telefoniczne, wiadomości tekstowe i inne metody komunikacji oparte na technologii są często mniej efektywne niż komunikacja twarzą w twarz,
7. różnice językowe i trudności w zrozumieniu nieznanych akcentów,
8. oczekiwania i uprzedzenia, które mogą prowadzić do fałszywych założeń lub stereotypów.  Ludzie często słyszą to, czego oczekują, a nie to, co faktycznie zostało powiedziane, i przechodzą do błędnych wniosków.
Umiejętności interpersonalne - jak dobrze się komunikować?

Umiejętności interpersonalne, to umiejętności miękkie których używasz do komunikowania się i rozumienia innych. Tak naprawdę jest to część komunikacji interpersonalnej. Używasz tych umiejętności codziennie podczas interakcji z ludźmi twarzą w twarz. Przykłady umiejętności interpersonalnych obejmują:

1. aktywne słuchanie,
2. praca w zespole,
3. odpowiedzialność,
4. rzetelność,
5. przywództwo,
6. motywacja,
7. elastyczność,
8. cierpliwość,
9. empatia,
10. rozwiązanie konfliktu,
11. negocjacja.
Wiele umiejętności interpersonalnych obejmuje komunikację. Taka komunikacja może być werbalna - na przykład perswazja lub ton głosu - lub niewerbalna - taka jak słuchanie i mowa ciała.

Umiejętności interpersonalne - charakterystyka

Aktywne słuchanie to umiejętność zwrócenia na kogoś pełnej uwagi, kiedy mówi, 
i prawdziwego zrozumienia tego, co mówi. Jesteś zaangażowany w rozmowę z mówcą 
i pokazujesz to, udzielając werbalnych i niewerbalnych odpowiedzi, w tym kontaktu wzrokowego, kiwania głową i uśmiechania się. Aktywne słuchanie obejmuje również zwracanie uwagi nie tylko na to, co ktoś mówi, ale także na język ciała i wskazówki wizualne. Zadawaj pytania i odpowiadaj na nie, aby pokazać, że słuchasz i jesteś zainteresowany.

Aktywne słuchanie jest ważne dla skutecznej komunikacji i zapobiegania nieporozumieniom w pracy. Pozwala zrozumieć informacje lub instrukcje otrzymane od współpracowników lub przełożonych. Może również zachęcić współpracowników do dzielenia się pomysłami i współpracy.

Empatia, zwana również inteligencją emocjonalną, to zdolność rozumienia emocji, potrzeb i pomysłów innych osób z ich punktu widzenia. Ludzie, którzy są empatyczni, mają świadomość i współczucie podczas komunikacji. Empatia w miejscu pracy może korzystnie wpływać na morale i produktywność oraz może pomóc w zapobieganiu nieporozumieniom między pracownikami. Okazując empatię, z większym prawdopodobieństwem zdobędziesz zaufanie i szacunek współpracowników.

REKLAMA

Rozwiązanie konfliktu - możesz wykorzystać swoje umiejętności komunikacji interpersonalnej, aby pomóc w rozwiązywaniu problemów i nieporozumień w miejscu pracy, niezależnie od tego, czy dotyczą one Ciebie i współpracownika, czy innych stron. Może to obejmować takie umiejętności, jak negocjacje, perswazja i zrozumienie obu stron sporu.

Słuchaj uważnie wszystkich zaangażowanych osób i spróbuj znaleźć rozwiązanie, które będzie korzystne dla wszystkich. Dobre umiejętności rozwiązywania konfliktów mogą prowadzić do bardziej pozytywnego i opartego na współpracy środowiska pracy. Mogą również zdobyć szacunek i zaufanie współpracowników.

Praca w zespole to kolejny element. Grupy pracowników, które potrafią dobrze się komunikować i współpracować, mają większe szanse na sukces i osiągnięcie wspólnych celów. Bycie członkiem zespołu może pomóc uniknąć konfliktów i zwiększyć produktywność. Zrób to, oferując pomoc współpracownikom w razie potrzeby i prosząc ich o opinie i pomysły. Kiedy członkowie zespołu wyrażają swoje opinie lub rady, słuchaj ich i reaguj pozytywnie. Podczas pracy nad projektami lub na spotkaniach bądź zachęcający i optymistyczn

Konflikty i ich rozwiązywanie

Konflikt - proces, w którym jedna ze stron podejmuje świadome wysiłki zmierzające do udaremnienia dążeń drugiej strony, blokując osiągnięcie przez nią celu lub blokując działania w jej interesie.

Pozytywne konsekwencje konfliktu:
· wzrost motywacji - zwiększenie zaangażowania w realizację stawianych przez jednostkę lub grupę zadań, może stymulować zainteresowanie problemem 

· innowacyjność - skłania do poszukiwania nowych lepszych rozwiązań, powoduje konfrontowanie różnych opinii 

· sygnał dysfunkcjonalności - daje sygnał ostrzegawczy o złym funkcjonowaniu określonych obszarów, np. komunikacji wewnątrz grupy 

· przyrost wiedzy - pogłębienie wiedzy na swój temat, jak i na temat partnera, konfliktu; poznanie, zhierarchizowanie swoich potrzeb, lepsze poznanie partnera, jego pragnień, celów, systemu wartości i uczuć 

· wzrost zaufania - pozytywne rozwiązanie konfliktu może przyczynić się do zwiększenia zaufania między uczestnikami sporu, zbliżenia partnerów 

· poczucie sprawiedliwości - świadomość ta zwiększa motywację do działania na rzecz rozwoju organizacji 

Negatywne konsekwencje konfliktu:
· atmosfera napięcia 

· stres 

· negatywne emocje, np. pojawiająca się jawna lub ukryta agresja 

· spadek efektywności pracy 

· chaos organizacyjny 

· podział wewnątrz grupy, zespołu 

· narastające objawy wrogości lub niechęci 

· utrudniona komunikacja i współpraca w grupie 

· spadek energii i jej rozproszenie, zamiast nastawienia na rozwiązanie problemu 

Rodzaje konfliktów:
Konflikt wewnętrzny
powstaje wówczas, gdy osoba nie wie, jakiej pracy się od niej oczekuje, gdy występują sprzeczności między stawianymi wymaganiami, gdy oczekuje się od niej więcej, niż jest w stanie zrobić.

Konflikt między osobami 
wybucha najczęściej na skutek nacisków związanych z odgrywaniem ról, nieradzeniem sobie z różnicami osobowościowymi (typ gwiazdy kontra typ sumienny czy dramatyczny osobowości).

Konflikt między jednostką a grupą 
jest spowodowany sposobem reagowania różnych osób w grupie na naciski wywierane przez grupę roboczą, zmierzające do wymuszenia konformizmu - osoba może być karana przez grupę za przekraczanie czy nierespektowanie przyjętych przez nią norm i wartości.

Konflikt między grupami 
najczęściej pojawia się między pracownikami i ich szefami oraz między linią a sztabem. Członkowie różnych działów mają różne cele, horyzonty czasowe, orientacje interpersonalne i sposoby rozwiązywania problemów.

Konflikt między organizacjami
tzw. konkurencja – uważany za pożądany i nieodłączny, by grupa pracowała efektywnie i konstruktywnie.

Metody kierowania konfliktem:
	stymulowanie konfliktu
	w grupie, gdy jej efektywność maleje:

· zatrudnienie nowych kierowników, których cele, doświadczenia, wartości, style odbiegają od przyjętej w danym miejscu normy 

· zmiana struktury organizacji – rozbicie dawnych zespołów, działów oraz ich reorganizacja 

· zachęcanie do współzawodnictwa (obietnice nagród, premii, wyróżnień)
  

	ograniczanie/tłumienie konfliktu
	gdy poziom konfliktu w grupie jest zbyt wysoki, ujemnie wpływa na efektywność:

· wprowadzenie nadrzędnego celu dla obu stron konfliktu 

· zjednoczenie wokół wspólnego wroga 

	rozwiązanie konfliktu
	


Konflikty. Rodzaje konfliktów, przyczyny i rozwiązywanie 

Konflikty pojawiają się na każdej płaszczyźnie życia, zarówno społecznej, zawodowej, jak i prywatnej. Każdy człowiek kieruje się własnym zbiorem wartości, poglądów czy ocen sytuacji, dlatego zanim wypracowane zostanie wspólne stanowisko w jakiejś sprawie, może dojść do zderzenia odmiennych zapatrywań i postaw. Jak rozpoznać, że kryzys w firmie zbliża się wielkimi krokami? Czy da się zapanować nad konfliktami w przedsiębiorstwie? Poznaj poszczególne rodzaje konfliktów oraz dowiedz się, jaką taktyką rozwiązywać sytuacje sporne pomiędzy pracownikami.

Niestety nie wszystkimi konfliktami możemy zarządzać w taki sposób, aby wypracować konsensus. Jednak warto podejmować starania, ponieważ nerwowa atmosfera, pełna agresji rywalizacja i rosnące w siłę nieporozumienia wpływają na wydajność pracy całego zespołu. Decyzja o zaprzestaniu kolejnych prób rozwiązania sporu powinna się opierać na racjonalnych przesłankach, 
a te umożliwia prawidłowe rozpoznanie z jakim rodzajem konfliktu mamy do czynienia i co jest jego podłożem, aby nie wycofać się zbyt szybko, lub odwrotnie — nie zabrnąć za daleko.

Definicja konfliktu

Z łaciny conflictus — zderzenie — określa jakąś niezgodność (również wewnętrzną jednostki), sprzeczność interesów, poglądów, w wyniku których może dojść do sporów i zatargów.

Pojęcie konfliktu można rozpatrywać w różnych wymiarach, np. jako proces dążenia jednostki lub grupy do osiągnięcia własnych celów przez wyeliminowanie, bądź zniszczenie tych, którym zależy na osiągnięciu podobnych albo identycznych celów.

Przykładem mogą być działania liderów oraz całych partii politycznych, zwłaszcza w kampaniach przedwyborczych. Dla wszystkich startujących cel jest taki sam — władza, natomiast sposób działania nie zawsze odbywa się zgodnie z zasadą fair play. I tu dochodzimy do ważnego aspektu, mianowicie zasadniczej własności konfliktu — konieczności odróżnienia go od współzawodnictwa i rywalizacji.

Mówimy o konflikcie, gdy:

· mamy do czynienia z sytuacją niedostatku dóbr (np. zbytnie zróżnicowanie pensji na równoległych stanowiskach w pracy); 

· zachowanie konfliktowe ma na celu zniwelowanie, albo kontrolowanie drugiej strony (ambitny pracownik jest odsuwany na dalszy plan, gdy stanowi zagrożenie dla pozycji innego, np. przełożonego); 

· zysk jednej strony pociąga stratę drugiej strony (czyli układ w stylu „wygrany — przegrany”, np. negocjacje cenowe, podział majątku przy rozwodzie); 

· przeciwstawne działania stron konfliktu (sprzedający vs. kupujący np. auto/mieszkanie na rynku wtórnym). 

Wystąpienie realnych problemów nie jest jednak konieczne do powstania konfliktu, zdarza się często, że samo przekonanie jednej ze stron o wrogim nastawieniu przeciwnika, wystarcza do powstania sytuacji konfliktowej. Innymi słowy, postawa emocjonalna — niechęć i uprzedzenia — stoi u podstaw źródła konfliktów.

Przyjrzyjmy się jednak tym sporom, które mają swoje podłoże w rzeczywistości.

Rodzaje konfliktów i zarządzanie nimi
Christopher W. Moore, amerykański mediator, moderator i projektant systemów zarządzania konfliktami, dzieli rodzaje konfliktów według pięciu kategorii: konflikt interesów, konflikt strukturalny, konflikt wartości, konflikt relacji i konflikt danych.

1. Konflikt danych

Konflikt danych występuje najczęściej. Pojawia się w przypadku braku wystarczających (wyraźnych) oznak konfliktu, przez co jest trudny do rozpoznania, ale za to jego rozwiązanie może być szybkie oraz niskokosztowe.

Z konfliktem danych mamy do czynienia, gdy obie strony lub jedna z nich ma błędne informacje na temat zaistniałej sytuacji — nie ma dostępu do wiadomości, bądź dysponuje błędnymi danymi. Jest błyskawicznie zarządzalny poprzez zebranie jednakowych informacji na dany temat. Jednak niebezpieczeństwem jest fakt, że konflikt ten rzadko pozostaje na danym poziomie, ma tendencje do eskalacji na relacje lub interesy, a wówczas łatwo go pominąć. Dlatego ważne jest, aby włożyć wysiłek w zapobieganie powstawania konfliktu danych poprzez jasną i kompletną komunikację pomiędzy stronami. Również rozwiązywanie pozostałych konfliktów warto zacząć od ustalenia czy obie strony mają ten sam zasób wiedzy.

2. Konflikt interesów

Konflikt interesów to idealne pole dla zarządcy konfliktu — przełożonego, lidera zespołu, negocjatora. Inaczej nazywany jest konfliktem potrzeb stron, ich ujawnienie daje płaszczyznę do dalszej pracy nad konstruktywnymi rozwiązaniami. Dopóki po obu stronach jest chęć komunikowania celów, odczuć, niezadowolenia, dopóty jest szansa na rozwiązanie konfliktu.

Jak wiadomo ocena zdarzeń naturalnie może się różnić, a dążenia/oczekiwania stron wykazywać rozbieżność. Ważne, żeby nie ustawała komunikacja na tym polu. Z tej przyczyny zarządzanie konfliktem interesów polega na odnalezieniu strefy porozumienia, w której potrzeby nie będą się wykluczać i znajdzie się miejsce wspólne dla obu stron.

W sytuacji partnerskiej, gdy jedna strona chce spędzić wakacje nad morzem, a druga w górach, polem wspólnym jest chęć odpoczynku, wyjazd. Zanim w złości zupełnie zrezygnujemy ze wspólnego urlopu, warto dotrzeć do tego podłoża, odnaleźć wspólny priorytet, a do wynegocjowania pozostanie jedynie miejsce wyjazdu. Być może dobrym rozwiązaniem będzie jezioro (woda i plaża dla jednaj strony), znad którego można wybrać się na pieszą wycieczkę, pozwiedzać pomniki przyrody (satysfakcja dla drugiej strony).

Powyższe konflikty możliwe są do rozwiązania za pomocą podstawowych narzędzi zarządzania konfliktem. Natomiast poniższe wymagają doświadczenia, specjalistycznej wiedzy, na przykład psychologicznej czy też umiejętności mediacyjnych, jednak nawet, gdy ich nie mamy, możliwe jest zaradzenie sporom.

3. Konflikt strukturalny

Konflikt nierozwiązywalny na poziomie osób. Tkwi w strukturze: organizacji, sytuacji, środowiska — wynika na przykład z uwarunkowań kulturowych. Nierozpoznany będzie się ponownie pojawiał w innych sytuacjach, ponieważ odgrywa rolę nadrzędną nad pozostałymi, czyli opisanym wyżej konfliktem interesów i konfliktem danych oraz konfliktem relacji, o którym za chwilę powiemy.

Na poziomie organizacji: konflikt pomiędzy osobami o nakładającej się odpowiedzialności, np. dział kontrolingu versus pozostałe działy, bądź zespoły montażowe, albo usuwające awarie versus dział BHP, nakładający obowiązek przestrzegania przepisów.

Dopóki nie rozwiążemy problemu na poziomie struktury, ustanowienia jej (gdy firma nie dysponuje takową) z rozpisaniem podległości i odpowiedzialności wobec działu nadrzędnego, konflikty będą się pojawiać w różnych obszarach. Rozwiązanie wymaga użycia narzędzi (zarządzania, politycznych, wpływu, władzy lub kompromisu, spojrzenia systemowego). Wymaga również dłuższego czasu.

4. Konflikt relacji

To tzw. konflikt pozorny. Zazwyczaj jego podłoże umiejscowione jest na innej płaszczyźnie, ale zatraca się obiektywna przyczyna konfliktu na rzecz interpersonalnych animozji. Problemem staje się druga strona i napięta relacja z nią. Tego rodzaju konfliktom towarzyszy wysoki poziom emocjonalny (wzajemna niechęć, a nawet porachunki), co jest utrudnieniem w zarządzaniu.
Wysokie stany emocjonalne mogą uzależniać, stąd strony mogą dążyć do podtrzymywania konfliktu (wielokrotnie widoczne w przypadkach rozwodów).

5. Konflikt wartości

Najmniej zarządzalny rodzaj konfliktów, który wynika z odmienności światopoglądów. Przykładem niech będzie wieloletni konflikt Izrael-Palestyna. Taki rozdźwięk wartości systematycznie występuje na płaszczyznach: władzy, politycznych, światopoglądowych, etycznych, religijnych, zasad moralnych. Opiera się na uprzedzeniach, przekonaniach, zaszłościach (historycznych), często prowadzi do izolacji stron.

Niekontrolowany przeradza się w spiralę eskalacji. I o ile zmiana cudzych przekonań bywa niemożliwa, o tyle regularne rozmowy z oponentami, wskazywanie na zagrożenia, piętnowanie aktów niebezpiecznych wobec innych, są szansą na wyciszenie konfliktu. Również uwypuklenie wartości wspólnych (o ile obie strony takie mają) przyczynia się do wstrzymania eskalacji, a często nawet załagodzenia całego konfliktu. Słowo klucz w tym przypadku to tolerancja — poszanowanie dla odmiennych od naszych poglądów drugiego człowieka.

Konflikt intrapersonalny

Na finał nieco inne spojrzenie na konflikt, nie zawsze bowiem sytuacja konfliktowa powstaje pomiędzy dwoma grupami czy osobami. Istnieje również konflikt wewnętrzny człowieka, tak zwany intrapersonalny. W warunkach zawodowych występuje on, kiedy np.:

· pracownik nie ma jasno określonych obowiązków na swoim stanowisku — ma trudność z odnalezieniem się, nie czuje się związany z działem lub organizacją, nie dostrzega wartości swojej pracy, co wpływa destrukcyjnie na jego motywację; 

· gdy pracownik dostaje do wykonania zadania wzajemnie sprzeczne — traci poczucie sensu wykonywania zadań. Sprzeczność może też wystąpić na polu zadanie a własny system wartości. Wegetarianin/weganin może nie podjąć pracy w sklepie mięsnym, pacyfista nie jest właściwą osobą przy negocjacjach w zakupie sprzętu wojskowego, etc. 

· oczekiwania wobec pracownika przekraczają jego możliwości i umiejętności. W tym przypadku wewnętrzny konflikt może doprowadzić do nadmiernego wycofywania się pracownika, przy czym warto zwrócić uwagę, że ocena własnych możliwości często jest zaniżona wobec tego, co widzą inni. Jest to szczególnie ważna informacja dla przełożonego — jeśli menadżer widzi, że podwładny unika zadania, warto dociec przyczyny, gdyż ta bywa trywialna i wynika z błędnej percepcji pracownika. 

Powyższe konflikty motywacyjne występują również w życiu codziennym, dziecko może z tego samego powodu wycofywać się z nauki nowych rzeczy, uczeń może nie wykonywać trudniejszych zadań domowych, żona nie będzie kierowała samochodem, gdy małżonek utwierdził ją w przekonaniu o braku umiejętności, nawet jeżeli świetnie zdała egzamin uprawniający.

Starajmy się zatem docierać do głębszych warstw problemu, szukajmy przyczyn, próbujmy odnaleźć przestrzeń, która umożliwi wypracowanie zadowalającego dla wszystkich rozwiązania, zgodnie z filozofią win-win. Wówczas życie i współpraca zawodowa przebiegać będzie prawie bezkonfliktowo.

Metody rozwiązywania konfliktów

Metody rozwiązywania konfliktów - są stosowane kiedy sytuacja konfliktowa jest znana wszystkim uczestnikom sporu. Aby prawidłowo rozwiązać konflikt ważne jest poznanie celów innych osób biorących udział w konflikcie 

Do najczęściej wykorzystywanych metod rozwiązywania konfliktów zalicza się: 

· wyłączenie pracownika - stosowana jest w przypadku konfliktu o charakterze personalnym. Polega na wykluczenie z konfliktu jednej ze stron poprzez przesunięcie na inne stanowisko, ograniczenie kompetencji oraz kontaktów zawodowych, w ostateczności rozwiązanie umowy. 

· polecenie służbowe - przełożony wydaje decyzje, która nakazuje jednej z osób ustąpienie w sporze. Jest metoda ekonomiczną, ponieważ nie pociąga za sobą dużych kosztów dla przedsiębiorstwa. Jednak jej główną wadą jest wyciszenie konfliktu a nie jego ostateczne rozwiązanie. Najczęściej strona konfliktu, której dotyczy polecenie nie jest przychylnie nastawiona do jego uzasadnienia. 

· kompromis - stosowanie negocjacji pomiędzy stronami konfliktu, pozwala na uzyskanie kompromisu mimo istotnych różnic między uczestnikami. W tej metodzie najważniejsze jest określenie zakresu ustępstw oraz wszystkie osoby biorące udział w negocjacji muszą w jakimś stopniu ustąpić od swoich racji, inaczej dojdzie do rządzenie jednej strony. 

· integracja (kooperacja) - polega na współpracy wszystkich uczestników sporu i dążeniu do ustalonego wspólnego celu.

Jednym z instrumentów rozwiązywania konfliktów jest decyzja. Aby proces decyzyjny mógł przebiegać w sposób prawidłowy potrzebna jest dyskusja pomiędzy członkami konfliktu (E. Knosala, 2011, s. 34). 

Nowoczesne metody rozwiązywania konfliktów
Współcześnie można zauważyć wiele wada tradycyjnych metod rozwiązywania konfliktów, dlatego zaczęto stosować metody “nowoczesne” : 

· negocjacje - stosowane są gdy cele uczestników są wspólne a zarazem odmienne. Wymagają zaangażowania w sprawę aby uzyskać poparcie od innych uczestników. 

· mediacje - są to negocjacje, które odbywają się przy udziale mediatora. Pomaga on stronom konfliktu prowadzić rozmowy. 

· arbitraż - uczestnicy sporu wybierają arbitra, który decyduje o rozwiązaniu konfliktu 
i przyznaje rację jednej ze stron.

Nowoczesne metody rozwiązywania konfliktów różnią się od siebie sposobem udziału osób trzecich w rozwiązaniu sporu.

Rola mediacji w rozwiązywaniu konfliktów
Mediacja - uczestnictwo trzeciej osoby, która ma za zadanie zbliżyć stanowiska osób biorących udział w konflikcie oraz opracować warunki, które pomogą wyłonić najlepsze rozwiązanie dla wszystkich . 

Zasady mediacji

Zasady wykorzystywane podczas metody mediacji : 

· dobrowolność - uczestnicy sporu muszą wyrazić chęć rozwiązania konfliktu w sposób polubowny. 

· poufność - mediator oraz uczestnicy konfliktu nie mogą wyjawić informacji które zdobyli podczas procesu mediacji. 

· bezstronność - każda strona jest traktowana jednakowo przez mediatora. 

· neutralność - zachowanie równowagi przez mediatora co do przyczyny konfliktu.

Mediator nie może decydować o wyniku sporu. Uczestnicy konfliktu sami decydują o pozycji mediatora w procesie mediacji. 
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