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Litteratur och larandemal

e Litteratur:
* PP, kap 2, 5 0och 9

e Larandemal:
» Forklara kommunikationsteorier och konfliktlosningsmetoder i arbetssammanhang



Innehall

« Kommunikation
 Verbal - Icke-verbal - Symbolisk
 Johari fonster
« Kommunikationsprocess

 Konflikt
« Konflikttyper
« Konflikthantering
« Konfliktlosning



Kommunikation



Hur vi an bar oss at, sa kommer vi att formedla
nagot till de manniskor som omger oss.



Olika typer av kommunikation

* Verbal kommunikation
* |cke-verbal kommunikation

« Symbolisk kommunikation



Verbal kommunikation

« Kommunikation med ord
 Ord kan ha olika mening for olika personer



Icke-verbal kommunikation

» Parasprak och andning

* Placering och forflyttning

» Ansiktsuttryck

* Kroppssprak och hur man ror sig



Symbolisk kommunikation

» Kladstil

* Smycken

* Frisyr

* Make-up

« Utformning av arbetsplats eller hem



Olika grupper av manniskor kommunicerar pa olika satt

e Land/varldsdel
 Generation
 Foretagskultur

* Sprak - Gester - Kladsel



Johari fonster
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Kommunikationsprocessen

* Upplevelse

» Upplevelse gors till ett budskap
» Budskapet formedlas

- Budskapet nar mottagaren

* Mottagaren skapar en inre bild
* Bilden tolkas



Vad kan ga fel?

* Mottagaren accepterar inte sandarens kanal

 Olika uppfattning om ord och gesters betydelse

* Den inre bilden skapas innan hela budskapet har mottagits
» Tidigare erfarenheter av sandaren som person

- Dalig overensstammelse mellan verbalt och icke-verbalt
budskap

« Budskapet krockar med andra organisatoriska eller strukturella
budskap



Allmant galler att:

- Ett vantat budskap ar lattare att forsta
e Ett valkommet budskap ar lattare att forsta
« Ett enkelt/konkret budskap ar lattare att forsta

« Kanslomassigt laddade relationer eller budskap okar risken for
missforstand



Viktigt att tanka pa

 Hur vi an bar oss at kommer vi att formedla nagot till de
manniskor som omger o0ss.

 Hur ett meddelande uppfattas beror inte enbart pa de ord som
sags.

» Det ar langt ifran sjalvklart att mottagaren uppfattar
meddelandet exakt som det var tankt.



Konflikt



Konflikter ar normala

- Satter igang en dialog

e Luftar kanslor och lattar pa spanningen
* Rensar den gemensamma luften
 Provar problemlosningskapaciteten

« Skapar debatt och nya ideer

* Driver fram forbattringar

« Okar medvetenheten om vad som galler
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Mojliga negativa konsekvenser

« Vissa personer kanner sig fortryckta och mar daligt
 Distansen mellan manniskor kan oka
* Goda medarbetare kan valja att saga upp sig
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Typer av konflikt

» Sakkonflikt

« Olika standpunkter, t ex hur skall en handelse eller fakta
uppfattas

 Varderingskonflikt
- Olikheter i personers olika asikter, inget givet svar

* Intressemotsattningar
 Hur nagot skall fordelas

* Relationskonflikter

» Konflikter p g a manniskors olikhet
(ofta p g a projektion & granssattning)
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Konflikthanteringsstrategier

« Maktutovning
« Nagon annan talar om vad som galler
» Loser ej (ytlig anpassning)

« Omrostning
» Loser ej. Man fogar sig efter beslutet

« Kompromiss
- Loser ej. "Att kompromissa ar att aldrig ma riktigt bra”

 Samforstand
« MGjlig losning. Hitta en losning sa att alla mar bra

20



Falska konflikter...

* Missuppfattningskonflikt
* Feltolkning av varandra och budskap
* Felaktig information

* Konflikt p g a tillfalliga spanningar
* Daligt humor
* Trotthet
* Forskjutning

* Manipulation
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Konflikthantering — Orsaker - Arbetet

e Oklar malsattning

 Otydlig organisation, avsvarsfordelning
« For mycket/lite att gora, stress
 Utrustningsbrist/resursbrist

» Brist pa mojligheter att paverka
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Konflikthantering — Orsaker - Manniskor

Komr_r_lunikationen ar
inte oppen och rak

« Svag ledare

« Makt, inflytande,
prestige

Tillfalliga personliga

problem
 Olika varderingar .
* Overdriven
 Sma irritationsmoment misstanksamhet
« Olika referensramar » Utbrandhet,

overanstrangning

* Olika inf ti
ika information . Missbruk

* Manniskors beteenden

23



Vad kan man gora?

* Motivationsarbete — Uppmuntra och forma de inblandade att vilja finna en |6sning

* Rensning
» Kontrollerad explosion — Skapa ett tillatande klimat
* Inventering av konfliktorsaker
* Rekonstruktion av det historiska forloppet — Vad har egentligen hant?
* Forestallningar om varandra ventileras — Hur uppfattar parterna varandra?

* Losning
* Hitta minsta gemensamma namnare
* Kom 6verens om vad som skall uppnas — Gemensamma mal
Forstaelse for den andra parten
Vilka l6sningsforslag finns?
Vilken [6sning skall vi ga pa?
Genomfor |6sningsforslaget
Utvardera



Vad kravs for att na en [6sning?

* Alla viktiga aspekter av konflikten blir tydliggjorda
 Den andres ratt att ha sin standpunkt erkanns

« Parterna provar den andres standpunkter och kritiskt granskar
sina egna

* Vilja att utveckla en gemensam losning
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Litteratur och larandemal

e Litteratur:
* PP, kap 2, 50och 9

« Larandemal:

» Forklara kommunikationsteorier och konfliktlosningsmetoder i
arbetssammanhang



Sammanfattning

« Kommunikation
« Verbal - Icke-verbal - Symbolisk
 Johari fonster
« Kommunikationsprocess

» Konflikt

« Konflikttyper
» Konflikthantering
« Konfliktlosning



Kommande lektioner

Fredag 22/3, kl 10.15-12.00 & 13.15-15.00:
Ovning - Kommunikation

Mandag 26/3, kl 13:15-15:00:
FL 3 - Motivation
Litteratur: Artikel 3

Mandag 9/4, kl 08:15-10:00:
FL- Arbetsgrupper
Litteratur: PP, kap 1-4, 6

Mandag 9/4, kl 10.15-12.00 & 13.15-15.00:
Ovning - Kolgruvan



