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Opleiding: zorg en leefomgeving 

Crebonummer: 97550 / 97560

	Werkproces: 
	Begeleidt zorgvragers

	Nummer
	1.3.


	Naam leeractiviteit
	Test conflictsituaties

	Nummer leeractiviteit
	1.3.6.

	Onderwerp
	Conflictsituaties beheersen

	Niveau
	Beginner

	Leerdoel
	Met deze test kun je onderzoeken wat jouw ‘eerste neiging’ is als je in conflictsituaties terecht komt.

De ene situatie is de andere niet, dus: neem je gedrag in je lesgroep als uitgangspunt. Dan heb je met je klasgenoten hetzelfde voorbeeld. Eventueel maak je daarna de test nog een keer en neem je je werk- of privé-situatie als uitgangspunt.

	Opdracht
	1. Lees eerst de tekst op de volgende pagina’s, waarin conflictstijlen worden besproken.

2. Maak daarna de test (vanaf pagina 6) en verwerk je scores.
a) Omcirkel bij iedere twee beweringen op het beweringenformulier, één van de twee beweringen die je het meest van toepassing vindt op jouw gedrag in je lesgroep. Denk even goed na voor je omcirkelt. Maar niet té lang. Het beste antwoord zit meestal in de eerste impuls; nadat je de vraag goed begrepen hebt.

b) Als lesgroepen al langer samenwerken, kun je de vragen over jou, ook door een groepsgenoot laten beantwoorden.

c) Breng de antwoorden van het beweringenformulier over naar het scoreformulier.

d) Breng totale hoeveelheid beweringen per stijl over op het ‘profielformulier’.
3. Beantwoord tot  slot onderstaande vragen:

a) Herken je jouw ‘conflictprofiel’?

b) Wat zou je willen of moeten veranderen in jouw conflictstijl? Waarom?
4. Bespreek jouw uitslag en je profiel met klasgenoten of mensen die je kennen. Kom er zo achter of je profiel herkenbaar is.



	Resultaat (norm)
	Reflectie:

· Beschrijf wat je geleerd hebt over hoe jij omgaat met conflicten en het opkomen voor jezelf.

· Vergelijk dit met je kennis en inzicht die je aan het begin van deze leeractiviteit had over conflicten.

	Tips (voor de leerling)
	Wees eerlijk!
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Conflictstijlen en Conflicthantering. 

Inleiding:

Als werkbegeleider begeleid jij zorgvragers Het is jouw taak om tijdig probleemgedrag van zorgvragers te signalen en tot een juiste oplossing te komen. Het is belangrijk dat je kennis hebt van conflictstijlen en conflicthantering. Tijdens deze leeractiviteit leer je vaardigheden toe te passen bij conflicthantering.

Definitie van een conflict Conflicten op het werk of in relaties zijn beslist niet ongewoon; meningsverschillen en discussies zijn vrijwel onvermijdelijk. Een conflict kan gedefinieerd worden als een situatie waarin twee of meer partijen - hetzij individuen of groepen - die behoren tot een sociaal systeem doelstellingen nastreven of waarden huldigen die onverenigbaar zijn en daardoor in botsing komen. Het gaat dus om een tegenstelling tussen belangen en, wel zo sterk dat betrokken partijen eveneens bestaande overeenkomstige belangen uit het oog verliezen. Een zeer werkzaam overeenkomstig belang is het beëindigen van het conflict zelf. Het in het vizier krijgen van zowel de tegengestelde als de overeenkomstige belangen vormt een belangrijk element van conflicthantering. Betrokken partijen verschuiven op die manier in accent van conflict naar onderhandelen, ofwel win/verlies situatie naar win/win situatie.

Functies van conflicten.

Een aantal functies van conflicten kunnen onderscheiden worden: De meest voor de hand liggende functie van een conflict is het willen winnen ten koste van de ander.
Vaak wordt door de ene partij verondersteld dat dit hetgeen is dat de tegenpartij nastreeft; Conflicten bieden de mogelijkheid om lucht te geven aan jarenlange opgehoopte frustraties en irritaties; Conflicten kunnen de noodzaak van of de behoefte aan veranderingen signaleren; Conflicten dwingen partijen ertoe elkaar te leren kennen; Conflicten leiden tot het formuleren van regels en afspraken;
Uit deze opsomming van mogelijke functies van conflicten blijkt dat deze niet per definitie negatief hoeven te zijn, integendeel, conflicten zijn in werkelijkheid geen belemmering voor grote tevredenheid met het werk en productief kunnen werken, als zij tot creatieve oplossingen leiden. Echter, wanneer - werkelijke of ingebeelde - verschillen en onenigheden vijandige gevoelens oproepen, kan dat op de lange duur tot spanning en onvrede leiden. Wanneer zo'n persoonlijk conflict niet wordt opgelost, kan het blijven doorsudderen en escaleren. Conflicten zijn schadelijk indien belangrijke doelstellingen op een dusdanige manier met eikaar botsen dat ze samenwerking en het onderlinge vertrouwen in de weg staan of ondermijnen en indien geen van beide partijen de verantwoordelijkheid op zich neemt om het geschil op te lossen. Bijvoorbeeld: wanneer de moeilijkheid bij een persoon ligt en deze tegelijkertijd niet erkent dat er sprake is van een probleem; een chef die onredelijke kritiek heeft op de inspanningen van zijn werknemers of onhaalbare eisen stelt; een collega die zijn bevoegdheden te buiten gaat of informatie achterhoudt.


Het ontstaan van conflicten.

Verschillende factoren kunnen een rol spelen in het ontstaan van conflicten:
Factoren die inherent zijn aan groepen op het werk. Kliekvorming (een nieuwe secretaresse in een team dat al tien jaar samen werkt en ook buiten het werk interesses deelt) Groepsdruk en stereotypen (een jongen uit Wassenaar in een groep met rasechte Delftenaren) Factoren die inherent zijn aan de relatie: Communicatiepatronen (misvattingen, misverstanden en meningsverschillen over de wijze waarop een taak moet worden uitgevoerd) Overtreden van gedragsregels (anderen in het openbaar bekritiseren; met anderen bespreken wat in vertrouwen is meegedeeld; nalaten om taken over te nemen van afwezige collega's; ongewenste intimiteiten) Factoren die inherent zijn aan de betrokken personen:
Botsing van karakters (niet flexibel versus flexibel; ontspannen; autoritair versus geiten wollen sokken) Geslachts- en leeftijdsverschillen (vrouw in leidinggevende positie vertoont geen seksestereotiep gedrag. Oudere werknemer vraagt moeilijk advies aan jongere werknemer; jongere werknemer, beter opgeleid wil erkenning oudere collega) Factoren die inherent zijn aan hoe wij anderen beoordelen en behandelen: Veronderstellingen over anderen (iemand 'is' lui, loopt de kantjes er van af, met andere woorden de 'naam' die iemand heeft) Machtsmisbruik (de chef moedigt overwerken aan; werknemer denkt: 'Wat de chef zegt moet gedaan worden' (=beoordeling/cognitie). De chef zet er geen beloning tegenover (=machtsmisbruik). Beïnvloedingstactieken en manipulatie (mooie beloften doen waarin wordt geloofd) Factoren met betrekking tot het werk zelf dan wel het gevolg van verstoorde werkrelaties: Teveel of te weinig werk Gebrek aan overleg Gedwarsboomde ambities, uitgebleven promotie; Onzekerheid over verantwoordelijkheid en takenpakket;


Kenmerken (conflictdynamiek).

Conflicten kenmerken zich door:
Een verbroken of slechte communicatie tussen de partijen; Een 'good-guys-bad-guys' benadering van de situatie (ik ben goed en jij bent fout); Stereotiepe beelden over de ander (etiketten); Een gevoel van naderende strijd;
Wanneer conflicten escaleren kan dit negatieve gevolgen hebben voor het individu, de voortgang van het werk, als ook voor het functioneren van de afdeling of de gehele organisatie. Op het individuele vlak kunnen de effecten zich voordoen in de vorm van stress en kan de persoon in kwestie psychische klachten (concentratieproblemen, een toenemende irritatie, zich niet kunnen ontspannen), lichamelijke klachten (hoofdpijn, slaapproblemen, maagklachten) 

( problematisch gedrag (terugtrekken uit relaties, alcoholgebruik, slikken van kalmeringsmiddelen) vertonen met als mogelijk gevolg ziekteverzuim. Wat betreft de voortgang van het werk kan bijvoorbeeld concentratievermindering of een verminderde betrokkenheid leiden tot het maken van fouten en verminderde werkprestaties. Het is niet ondenkbaar dat dergelijke zaken gevolge kunnen hebben voor de afdeling of zelfs de organisatie in zijn geheel (negatieve sfeer, staking). Wanneer stelselmatig en op de juiste wijze aangepakt, kunnen conflicten veel positieve effecten hebben: versteviging van de relatie, groter vertrouwen, meer zelfrespect, vergroting van creativiteit en productiviteit en voldoening in het werk. Bepaalde gedragssoorten werken een escalatie van een conflict in de hand, terwijl andere een conflict tot hanteerbare proporties kunnen terugbrengen.


Escalerend gedrag:

Argumenten of het aan willen tonen van het eigen gelijk of van het ongelijk van de ander. Negatieve oordelen ('jij bent nu eenmaal altijd een; Negatief uitruilen ('jij eruit, of ik eruit'); Ontwijken of' de deur achter u dichtgooien'; Kliekvorming; Cynisme;


Deëscalerend gedrag: Voorstellen doen ter bespreking van de onderlinge verhouding; Positieve waarden stellen ('ik wil dat wij in het vervolg op die en die manier met elkaar omgaan'); Positief oordelen; Overbruggen ('hoe kijk jij nou tegen onze relatie aan?'); Afstand nemen;
Vanwege de genoemde mogelijke positieve aspecten van een conflict wordt het streefdoel van conflicthantering alleen het elimineren van een conflict, maar het verkleinen van de disfunctioneel (negatieve gevolgen) en vergroten de positieve kanten ervan. Om dit doel te kunnen bereiken is het van groot belang bewust te zijn van de manieren waarop verschillende conflicten benaderd kunnen worden.

Conflictstijlen.

Thomas en Kilmann (1978) onderscheiden vijf verschillende conflictstijlen: Vermijden, Toegeven, Doordrukken, Samenwerken en Compromis zoeken.
Deze stijlen zijn onder andere gebaseerd op de mate waarin men eigen of andermans belang belangrijk acht. Hieronder worden de vijf conflictstijlen kort toegelicht.
Vermijden. De schildpad 

Er bestaat slechts een zeer geringe motivatie om conflicten aan te gaan omdat men er van uitgaat dat dat niet zal leiden tot bevrediging van de wensen van beide partijen. Dat betekent dat voor zowel het eigen als andermans belang weinig interesse aan de dag gelegd wordt. De schildpad vermijdt het liefst conflicten, vindt ook dat hij of zij daar meestal niets mee te maken heeft. Voordeel van die afstand is overigens dat deze personen goed in staat zijn om een objectief oordeel over het conflict te geven, zij hebben immers weinig belang bij beide zijden. 

Toegeven. De teddybeer

Wanneer iemand niet geïnteresseerd is in eigen belangen maar juist wel in die van de ander, zal deze persoon geneigd zijn zichzelf op te offeren ten gunste van die ander. Hij zal snel toegeven. Deze persoon bekommert zich vooral om de relatie met de ander en is zeer coöperatief. Hij wordt dan ook meestal aardig gevonden door zijn omgeving, kan zich goed inleven in anderen en is daarom ook een goede gesprekspartner. Maar zijn doelen realiseert hij niet.

Doordrukken. de haai: 

De eigen belangen worden hier het belangrijkst gevonden. De belangen van de ander doen er niet zoveel toe. Deze conflictstijl wordt dwingender naarmate de geschilpunten van grotere waarde en meer relationeel van aard worden. Hierbij wordt beschermen van persoonlijke belangen namelijk een grote prioriteit. De meest assertieve persoon, degene die zich niet bekommert om samenwerking of het welbevinden van mensen in zijn omgeving, zolang als hij zijn doelen realiseert. Waarmee ook gelijk is aangegeven dat bij elk type zowel een positieve als een negatieve connotatie gemaakt kan worden. 

Samenwerken. de uil
Samenwerken kenmerkt zich door de grote belangen voor beide partijen: men wil zowel de eigen belangen als die van de andere partij graag bevredigen. Voorwaarde voor deze conflictstijl is dat beide partijen hun wensen kunnen aangeven en vervolgens in staat zijn creatieve manieren te bedenken om de wensen van beide partijen te bevredigen. Deze stijl vergt de meeste tijd, energie en communicatieve vaardigheden van alle stijlen. Degene die probeert zowel de relaties goed te houden, maar ook de doelen te realiseren. Hij heeft een balans gevonden tussen zijn eigen belangen en die van anderen en is door middel van exploreren ook steeds bezig om al die belangen te onderzoeken, in kaart te brengen en te behartigen

Compromis zoeken. De kwal 

Zowel voor eigen belang als voor het belang van de andere partij wordt een zekere mate van interesse getoond. De meeste mensen vinden deze stijl de meest wenselijke. Het betekent echter dat beide partijen niet helemaal krijgen wat ze willen. Een dier zonder ruggengraat. De kwal is een berekenende onderhandelaar: de tegenpartij kan enkele van zijn punten realiseren als daar maar tegenover staat dat hij zelf ook op een aantal punten zijn zin krijgt. 
Welke stijl is nu effectief in welke situaties? 

Dat hangt van de situatie af. Elke stijl is effectief in bepaalde situaties. Zo moet een leider doordrukken als er veel tijdsdruk is en hij zeker weet dat hij gelijk heeft. Hij kan beter samenwerken om het probleem op te lossen als hij de ander nodig heeft en de belangen even zwaar wegen. Het voorstellen van een compromis is beter als een tijdelijke oplossing helpt en wanneer de belangen niet al te groot zijn. Toegeven kan als stijl effectief zijn als er krediet moet worden opgebouwd voor later en als het resultaat er eigenlijk niet zoveel toe doet. Het conflict vermijden tenslotte, kan het beste zijn indien de ander duidelijk machtiger is en het eigen gelijk niets oplost.

Test conflictstijlen

 ‘Het beweringenformulier’

Wat is typerend voor mij?

1
A Als er een probleem is wacht ik meer af dan anderen.


B Ik benadruk vooral overeenkomsten.

2
A Ik zoek snel een compromis.


B Beiden moeten beter worden van een oplossing.

3
A Ik geef niet snel op.


B Het moet wel gezellig blijven.

4
A Ik zoek snel een compromis.


B Ik offer mij soms op voor anderen.

5
A Als ik een oplossing zoek pols ik zeker anderen.


B Je moet spanningen vermijden.

6
A Het moet wel gezellig blijven.


B Mensen lullen teveel.

7
A De tijd lost alle conflicten op.


B Voor wat hoort wat.

8
A Ik druk door als het moet.


B Iedereen moet tevreden zijn over de oplossing van een conflict.

9
A Mensen maken zich te druk.


B Ik span mij in om m’n zin te krijgen.

10
A Ik ben vasthoudend.


B Mensen zouden wat sneller water bij de wijn moeten doen.

11
A. Ik probeer alle belangen in kaart te brengen.


B Relaties moeten prettig blijven.

12
A Vaak houd ik maar liever mijn mond.


B Als ze mij met rust laten, laat ik anderen ook met rust.

13
A De waarheid ligt altijd in het midden.


B Visies en meningen moeten je uitdragen.

14
A Ik ben geïnteresseerd in de mening van een ander, dan moet de ander ook interesse 


    tonen in mijn mening.


B Als je er geen tegenargumenten meer zijn, moeten mensen niet zeuren.

15
A Ook in conflictsituaties moeten mensen gewoon vriendelijk blijven.


B Ik zou er liever niet bij zijn als mensen ruzie hebben.

16
A Ik probeer gevoelens van mensen niet te kwetsen.


B Als mijn standpunt voordelen heeft, zullen mensen het weten ook.

17
A Ik ben vasthoudend als ik gelijk heb.


B Je moet onnodige spanningen vermijden.

18
A Een snelle oplossing is het beste bij conflicten.


B Iedereen moet zijn zegje kunnen doen.

19
A Iedereen moet zijn zegje kunnen doen.


B Als je afwacht gaat alles over.

20
A Tegenstellingen moet je grondig onderzoeken.


B Onderzoek van tegenstellingen moet niet te lang duren.

21
A Ik geef makkelijk toe.


B Conflicten zijn eigenlijk heel nuttig.

22
A De waarheid ligt in het midden.


B Ik kom stevig op voor mijn belangen.

23
A Als er een conflict is kan ik heel goed ‘tot tien tellen’.


B Ik ben niet graag verantwoordelijk voor een oplossing.

24
A Als iets belangrijk voor een ander is, ga ik er niet makkelijk tegen in.


B Ik haal mensen vaak over een compromis te accepteren.

25
A Mensen luisteren te weinig naar de juiste argumenten.


B Ik ben blij als er een ander bij is.

26
A Waar twee vechten hebben er twee schuld.


B Het is altijd interessant te weten wat er achter iemands standpunt schuilt.

27
A Bij conflicten zul je mij niet snel horen.


B Veel conflicten ontstaan omdat mensen teveel geldingsdrang hebben.

28
A Ik hou vol; zeker als ik gelijk heb.


B Goede oplossingen zijn samen bedacht.

29
A De waarheid ligt in het midden.


B Ik heb nooit tegenstellingen met andere.

30
A Ik vertel anderen regelmatig over mijn standpunt.


B Mijn standpunten zijn niet zo interessant.

	Scoreformulier

Omcirkel op dit formulier het antwoord dat je gaf.
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	Breng de totaal over naar het profielformulier op de volgende pagina




Profielformulier

Omcirkel onder iedere conflictstijl het totaal van je score op de vorige pagina.

In dit profielformulier wordt jouw score vergeleken met een doorsnee van 350 medewerkers uit verschillende niveaus in een instelling. In het middengebied scoor je hetzelfde als deze groep. In het ‘hoog’ gebied scoor je hoger dan deze groep. In het ‘laaggebied’ scoor je lager.
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