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Att tanka pa

Sitt ostort vid en egen dator om du har majlighet
Kameran pa for att skapa delaktighet i diskussioner
"Mute” av eller pa beroende pa aktivitet

"Rack upp handen” eller “unmute” foér att fraga
Instéllning: Tilldt popup-fénster

Dela garna dina asikter i chatten
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Innehall

Vad ar en konflikt?

Olika typer av konflikter

Hur reagerar vi i konflikt?
Olika konflikthanteringsstilar

Vad tar vi med 0ss?
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Vem ar jag-?

Utbildar och genomfor uppdrag inom ledarskap,
medarbetarskap, kommunikation, grupputveckling och
konflikthantering.

En av forfattarna till boken “Flyt pa jobbet” (2015)
Professional Certified Coach, ICF
Learning Leader, Deloitte

Manager Revision, Arthur Andersen

Civilekonom, Stockholms Universitet




Hur ser vi pa konflikter?

RIGHT WAY

Right Way Right Way
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Vad ar en konflikt?

BEHOV

BLOCKERAT

FRUSTRATION




Sa det handlar alltsa om..

En interaktion mellan minst tva parter, dar minst en part:

Har dnskemal som kanns for betydelsefulla fér att sldppas

Upplever sina mdjligheter att fa sina énskemal blockerade
av en annan part

Kanner frustration over situationen

Agerar pa situationen - ofta med starka kanslor

Thomas Jordan



Olika typer av konflikter

Kommunikation/Pseudo el =il S
Oenighet baserat pa missférstand genignet om vem som ska gora vad -
Innehdll (Vad) Intresse

Oenighet om vad malet &r eller Oenighet baserat p& konkurrerande
vad som ar overenskommet intressen

Process (Hur) Varderingar o .
Oenighet om hur uppgiften ska Oenighet baserat pa hur vi tolkar regler

|6sas och nar och riktlinjer — hur vi exempelvis
o
agerar gentemot varandra eller vara
kunder



Hur reagerar vi i konflikt?




Stresskonen

MAXIMAL
STRESSFRIHET

f1. Fri tillgdng till hela intellektet
I' - Overblickande, mottaglig, nyanserad
- Samarbete, konstruktivitet

- Konflikthantering

2. Begrdnsad tillgdang till intellektet
- Trangsynthet, stereotypt beteende
- Konkurrensbeteende eller flykt

3. Formorkning
- Reflexbeteende
- Hansynsldst beteende

4. Panik
- All verksamhet upphor

MAXIMAL
STRESSNIVA




Rod/gron zon
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L€
Konkurrens
Hotfull

Egoistisk
Forsvarsinriktad
Rigid

Kortsiktig
Motstdndare

Kraver vad du
vill ha

ROD ZON PASSIV

Flykt
Forlamning
Lamna

G3 runt
Instdllsam
Rigid
Passivt
motstand
Ge med sig

Andra far gissc
vad du vill ha




Var brukar du hamna? Dina kunder?
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L€
Konkurrens
Hotfull

Egoistisk
Forsvarsinriktad
Rigid

Kortsiktig
Motstdndare

Kraver vad du
vill ha

ROD ZON PASSIV

Flykt
Forlamning
Lamna

G3 runt
Instdllsam
Rigid
Passivt
motstand
Ge med sig

Andra far gissc
vad du vill ha




Att tanka pa...

Att det ar vanligt att motparten (kunden) har laddat infér
samtalet eller i mejlskrivandet och befinner sig i den roda
aktiva zonen nar hen kontaktar dig.

Tror att ni ska moétas i samma zon och laddar darfor extra
for att hinna saga allt utan att bli avbruten.

Att |ata kunden prata av sig och “pysa ut”, givetvis med
begransningar i ordval och personangrepp etc.

Férsdk bena ut vad det egentligen &r som har gatt fel och
fokusera pa de egentliga behoven- ofta far man en lang
och kdnsloma&ssig historia innehallande en massa saker
som kanske inte har med saken att gora.



Att hantera konflikt

BEHOV

BLOCKERAT

FRUSTRATION




Konfliktha nteringsstilar thomas-kiiman

Betydelse
av resultat

Lig

Konkurrerande

Samverkande

Undvikande Anpassade

Lag

Betydelse av relationen



Undvikande

Hog Kan vi anvanda nar:

« Vi inte har tid eller ork

- Vi utgar ifran att motparten inte ar dppen for
en konstruktiv dialog

- Vi inte har nagon eller valdigt liten
beslutsmakt

Betydelse
av resultat

Att vara medveten om:

« Konflikten kan forbli oldst

« Samarbetet och relationen

: paverkas negativt
JrehilEmee . Risk for att uppfattas som nagon
som tillampar “"harskarteknik”

Lig

Lag Betydelse av relationen Hog



Anpassning

Kan vi anvanda nar:

» Vi vill prioritera en langsiktig relation

« Vi bara vill lI6sa problemet och komma
vidare

« Vi ar OK med att ses som den som
“ger upp” i konflikten

Hog

Betydelse
av resultat

Att vara medveten om:
Om vi anvander denna stil
av fel anledning och/eller for
ofta kan vi fa problem att
uppna vara mal och kdnner
oss ofta forminskade.

Anpassade

Lag

Lag Betydelse av relationen



Konkurrerande

Anvander vi nar:
Hog . Si’cc)uatioonen kraver att vi gt')g allt som
Konkurrerande stzgr i var makt for att uppna vart
mal/resultat (ex krissituation)
+ Det inte finns nagon annan I8sning i
sikte an en kortsiktig vinst
Betydelse
av resultat
Att vara medveten om:
Langsiktiga effekter av denna stil ar
ofta férédande bade for affaren och
relationer.
Lig

Lag Betydelse av relationen Hog



Kompromissande

Hog

Betydelse
av resultat

Lig

Kan vi anvanda nar:
Vi kan tanka oss att forhandla om de storre

fragorna och slappa de mindre
« Nar vi kan acceptera att ingen av oss kommer

att fa precis det vi vill ha

Att vara medveten om:

 Motparten kan har en “dold agenda” for att
vilseleda dig

 Motparten kanner sig inte helt n6jd och har
svart att 1dgga uppgorelsen bakom sig

Lag

Betydelse av relationen Hog



Samverkande

Hog
Samverkande
Betydelse Bor vi anvdanda nar:
av resultat . Vi ar redo att lyssna pa varandras perspektiv,
diskutera behov och mal och ta oss tid att férsékra
oss om att vi verkligen férstar varandra.

« Vi ar redo for ett riktigt samarbete, lyckas skapa
en kansla av tillit och vagar utmana oss for att
hitta nya kreativa I6sningar utan att nagon
behdver férsaka nagot.

Lag

Lag Betydelse av relationen Hog



Att hantera olika konfliktstilar

Ingen stil ar alltigenom bra eller dalig.

Konsten att hantera olika stilar handlar om att kunna
anvanda alla stilar pa ett moget satt i ratt situation.

En fraga man bor stélla sig &r om stilen &r medveten
eller vanemassig?

Konkurrerande Samverkande

Undvikande Anpasshning




Reflektion - diskussion

Vilken konfliktstil anvander du dig mest av? Varfor?

Skulle du vilja hantera konflikter pa ett annat satt &n du
gor du idag? Varfor? Vinster?

Vad skulle kunna vara ett forsta steg?

Konkurrerande

Samverkande

Undvikande

Anpassning




Att tanka pa...

Ge dig tid att reflektera 6ver vad det ar som gor att du agerar
som du gor i konflikter nar du kénner dig trygg och har tillgang
till “hela ditt intellekt”. Coacha varandra!

Lyssna och stall fragor for att uppriktigt férsta den andre
personens standpunkt.

Var medveten om ditt ordval och hall dig till sak- du behéver
inte tycka som den andre men respektera den andres
standpunkt.

Hitta berdringspunkter som ni ar overens om — om ni kan enas
o oo o -
om nagot ar det lattare att komma vidare.

Planera innan for att undvika onodiga konflikter.




Att prata vidare om...

Vad tar du framst med dig?

Vad vill du framst arbeta vidare med?
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Tack for denna gdng!

ADVANTUM ==
KOMPETENS




