R9 – Konflikty w organizacji
1. Omów pojęcie konfliktu i zwróć uwagę na różne podejścia do tego problemu

W konflikcie uczestniczą co najmniej dwie strony, które są od siebie w pewnym sensie zależne. Stronami w konflikcie mogą być:

- poszczególne jednostki , czyli np. menedżer – pracownik, menedżer – menedżer, pracownik – pracownik,

- grupy , np. komórki organizacyjne. grupy nieformalne,

- organizacje

Konflikt powstaje, gdy jena ze stron zauważa, ze jej cele i zadania są sprzeczne z celami drugiej strony. Może być wyrazem pewnych zjawisk społecznych. Jeżeli konflikt przerodzi się w walkę to mamy wtedy kooperację negatywną.

2. Porównaj tradycyjny i współczesny pogląd na konflikt

	Tradycyjny pogląd
	Współczesny pogląd

	Konfliktu można uniknąć
	Konflikt jest nieunikniony

	Powodem są błędy w zarządzaniu albo podżeganie
	Powstaje z wielu przyczyn np. ze względu na strukturę organizacyjną, różne cele itp.

	Rozdziera organizację i przeszkadza w optymalnej efektywności
	Przyczynia się do efektywności organizacji lub jej szkodzi

	Zadaniem kierownictwa jest eliminowanie konfliktu
	Zadaniem kierownictwa jest kierowanie konfliktem i jego rozwiązanie

	Optymalna efektywność wymaga likwidacji konfliktu
	Optymalna efektywność wymaga likwidacji konfliktu na umiarkowanym poziomie


3. Czy konflikt można przewidzieć, jakie czynniki należy brać pod uwagę, oceniając prawdopodobieństwa jego wystąpienia

Z pewnym prawdopodobieństwem

Czynniki jakie należy brać pod uwagę:

· Współbieżność wykonywanej pracy

· Różnice postaw

· Różnice wartości

· Różnice poglądów

· Uprzedzenia np. regionalne rasowe

· Różnice w stylu zarządzania

4. Faza i dynamika konfliktu

Powstanie konfliktu – pojawia się stan niezadowolenia, jednej ze stron zaczyna przeszkadzać druga. Sytuacja ta pojawia się kiedy występuje równocześnie niezgodność celów i wspólnota zasobów

Wybuch konfliktu – strony lub jedna z nich zmieniają swoje zachowanie. Przejawia się to w:

- chęci zniszczenia przeciwnika,

- przekonaniu o słuszności swojej sprawy

- dehumanizacji przeciwnika – przeciwnik nie ma takich samych praw jak inni

- gotowości do poświęceń i ponoszenia ofiar aby odnieść zwycięstwo

Przebieg

-Członkowie zawierają szeregi.

-Wysuwają się przywódcy, którzy mogą najwięcej zrobić dla zwycięstwa. 

-Pojawia się wypaczenie poglądów – jedni uważają że są lepsi od innych, swoje zalety przeceniają a przeciwnika zmniejszają.

-Narastają negatywne stereotypy – postrzegane są różnice między grupami większe niż są one w rzeczywistości

-Wybierani są silni przedstawiciele.

-Pojawiają się ślepe plamki – Obawa przed przegraną zaślepia strony, które nie mogą dostrzec podobieństwa w swoich propozycjach

Wynik konfliktu – korzyści dla wygrywających. Niekiedy wynikiem jest kolejny konflikt

5. Podstawowe typy konfliktu

- Konflikt wewnętrzny – np. konieczność wyboru między dwoma celami

- Konflikt miedzy poszczególnymi osobami w tej samej organizacji – powstaje w wyniku różnej oceny zaistniałej sytuacji. Często jest początkiem większego konfliku

- Między jednostką a grupą – groźny w sytuacji jeżeli jest między menedżerem a wykonawcami. Często przekształca się w strajk, pikiety itp.

- Między grupami – dość rozpowszechnione konflikty np. między komórkami liniowymi a sztabowymi, związkami zawodowymi a pracodawcami.

- Między organizacjami – konflikt ten sprzyja innowacyjności org., niekiedy strony sięgają po nieetyczne metody – np. stosują nieuczciwą konkurencję.

6. Metoda negocjacji jako metoda rozwiązywania konfliktu

Negocjacje to jedna z najefektywniejszych metod rozwiązywania konfliktu. Jest to odpowiednia strategia w przypadku różnych, a czasami sprzecznych interesów. Biorą w niej udział współzależne strony w takim stopniu, aby porozumienie było wzajemnie korzystne. Strony nie zgadzają się, ale pragną osiągnąć porozumienie.

7. Jakie metody postępowania należy rekomendować przy rozwiązywaniu konfliktów?

W praktyce, rozwiązując faktyczne konflikty, sięgamy do wielu różnych metod i wybieramy te, które w danych warunkach pozwalają wykorzystać pozytywne skutki konfliktu oraz rozwiązać te, które mają wydźwięk negatywny.

· motywowanie przez konflikt

· rozwój przez konflikt

· terapeutyczna postawa menadżerów

· odwracanie uwagi od przedmiotu konfliktu

· ujawnienie wspólnego interesu

· doprowadzenie do kompromisu

· metoda arbitra lub mediatora

· prewencyjne kierowanie konfliktem

8. Jak należy postępować, kiedy konfliktu nie można całkowicie rozwiązać: przyjąć zasadę koncentracji czy też minimalizacji jego negatywnych konsekwencji?

Odwracanie uwagi od przedmiotu konfliktu. 

Pracownik lub grupa przeżywająca konflikt jest skoncentrowana na przedmiocie tego kon​fliktu. W rezultacie istnieje niemożność odwrócenia uwagi od konfliktu na inne działanie. Pracownik, szczególnie w stanie konfliktu wewnętrz​nego, z reguły gorzej pracuje, wykonując zadanie popełnia więcej błędów, ponieważ ciągle myśli o przedmiocie konfliktu. Zadaniem mene​dżera jest odwrócenie uwagi pracownika od przedmiotu konfliktu. Najlepszym jego sposobem jest stworzenie drugiego silnego bodźca kon​centrującego uwagę pracownika. Takim bodźcem może być zachęce​nie go do pracy lub wciągniecie w sferę innych zainteresowań. Ważne jest przy tym, aby to, co ma odwrócić uwagę pracownika od przedmio​tu konfliktu, było na miarę jego sił i możliwości. Zadanie to jest dość trudne i wymaga bardzo dobrych kwalifikacji menedżera.
Metoda - o której mowa - ma zastosowanie w sytuacjach konfliktu Międzyludzkiego indywidualnego i grupowego.
W sytuacjach, kiedy konfliktu nie można rozwiązać, staramy się zminimalizować jego negatywne konsekwencje.
9. Porównaj podejście stosowane w takich metodach rozwiązywania konfliktu, jak współpraca, negocjacja i walka.

	Współpraca
	Negocjacje
	Walka

	Konflikt jest postrzegany jako wspólny problem
	Konflikt jest postrzegany jako zdarzenie różnych, ale współbieżnych interesów
	Konflikt jest postrzegany w kategoriach: wygrana albo porażka; my albo oni

	Strony przedstawiają swoje problemy tak dokładnie jak tylko to możliwe
	Strony wyolbrzymiają własne interesy, zwracając uwagę na obszary możliwego porozumienia
	Strony podkreślają wyższość swoich celów

	Słabości i problemy osobiste można poruszać otwarcie
	Osobiste problemy są ukrywane lub przedstawione oględnie
	Problemy osobiste są traktowane jako nieistniejące

	Podstawowa informacja jest prawdziwa
	Podstawowa informacja nie jest fałszywa, ale jednostronna. Świadomie są podkreślane fakty korzystne do podtrzymania własnej pozycji
	Jeżeli ma to pomóc w podporządkowaniu przeciwnika, to świadomie są rozpowszechniane informacje nieprawdziwe

	Dyskutowane sprawy są podejmowane jedynie z myślą o związanych z nimi problemach
	Tematy rozmów uwzględniają alternatywne rozwiązania
	Punkty rozbieżne są formułowane tylko z uwzględnieniem własnego interesu

	Opowiadanie się za konkretnym rozwiązaniem jest świadomie odkładane
	Manifestuje się silne preferencje dla określonego rozwiązania, ale za oczywiste przyjmuje się istnienie miejsca na marginesy i ustępstwa
	Przy każdej możliwej okazji jest podkreślana absolutna i bezwzględna preferencja dla własnego rozwiązania

	Ludzie starają się wzajemnie zrozumieć i określić wspólne troski
	Rozumienie drugiej strony jest postrzegane jako narzędzie taktyczne
	Nikt nie stara się zrozumieć przeciwnika

	Zdenerwowanie jest okazywane po to, aby złagodzić napięcie, które mogłoby zaszkodzić przyszłej współpracy
	Zdenerwowanie jest ukrywane lub manifestowane pośrednio (np. humorem)
	Irytacja potwierdza negatywny i wrogi stosunek. Wrogość jest wyrażana po to, aby złamać druga stronę

	Obie strony nie widzą nic złego w powołaniu ekspertów z zewnątrz, aby wspomóc podejmowanie decyzji, rozmów
	Strony trzecie są wprowadzone tylko w przypadku zupełnego zablokowania
	Osoby z zewnątrz są mile widziane, jeśli są „ślepymi poplecznikami”


10. Jakie są negatywne i pozytywne strony konfliktu w organizacji?

Pozytywne:

1. Motywacyjne – przejawiające się we wzroście aktywności i motywacji do działania osób lub grup będących w konflikcie

2. Innowacyjne – kiedy następuje wzrost innowacyjności ludzi lub grup, konflikt może być źródłem poszukiwania nowych rozwiązań, a także źródłem postępu społecznego

3. Identyfikacyjne – polegające na uświadomieniu sobie własnych postaw, uznawanych przez siebie wartości, a także dostrzeganiu różnic i ich akceptowaniu w postawach innych osób (co pozwala na racjonalne kierowanie własnym postępowaniem)

Negatywne:

1. Odczuwanie konfliktów indywidualnych – wewnętrznych jako cierpienie, przykrość, rozterkę

2. Rozbicie spójności zespołu

3. Nadmierne zużycie energii na wygraną zamiast na realizację postawionych celów

11. Jaka powinna i jaka jest w praktyce rola ekspertów i ludzi z zewnątrz przy rozwiązywaniu konfliktu?

Metoda arbitra lub mediatora

Metoda ta w zasadzie nie jest samodzielna i występuje w powiązaniu z innymi sposobami rozwiązania konfliktu. Osoba menadżera powinna być neutralna oraz cieszyć się zaufaniem stron uczestniczących w konflikcie. W konfliktach pracowniczych mediatorem może być menadżer, który jest ich przełożonym. Jeśli konflikt dotyczy kadry menedżerskiej wyższych szczebli, najlepiej, jeżeli rolę tę pełni osoba spoza organizacji. Wadą tego rozwiązania to, że jakość jego jest uzależniona od opinii tylko jednej osoby. Dlatego niekiedy powołuje się zespół mediacyjny złożony z osób kompetentnych. Metoda ta nosi nazwę rozwiązań przez ekspertyzę. W sprawach konfliktowych między organizacjami jako arbiter występuje sąd arbitrażowy lub też komisja arbitrażowa działająca przy organizacjach profesjonalnych, np. przy Federacji Konsumentów lub Izbie Lekarskiej.

12. Czym różni się współzawodnictwo od konfliktu i czy organizacje będące ze sobą w konflikcie mogą ze sobą współpracować?

Współzawodnictwo-

Konflikty- proces za którego pośrednictwem powstaje cenna różnica potencjałów przynosząca korzyści wszystkim zainteresowanym. Konflikt można rozwiązać przy pomocy negocjacji, kompromisu, integracji-czyli tak aby każda ze stron uzyskała dla siebie coś ważnego, by wygrana jednej osoby lub grupy nie była równoznaczna z przegraną innej.

Ujawnienie wspólnego interesu

Metoda ta jest uznawana powszechnie za jedną z najlepszych. Polega na ujawnieniu lub stworzeniu stronom pozostającym w konflikcie wspólnego interesu. Stałym elementem integrującym strony będące w konflikcie jest obrona przed zagrożeniem. Często wspólne zagrożenie i wspólna odpowiedzialność może doprowadzić do zmiany konfliktu we współpracę.
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