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Konflikt w miejscu pracy

Raport na 2015

Tytutem wstepu,

Kiedy w organizacji pojawia sie konflikt wiekszosC pracownikow stara sie go unikaCc majac
nadzieje, ze napieta sytuacja sama ustgpi. W nasze] kulturze automatycznie tgczymy stowo
.konflikt” z negatywnymi emocjami. Gdy w swiecie biznesu poddajemy idee konfliktu pod
dyskusje, czesto mowimy o konflikcie jako swego rodzaju kontrproduktywnym, zwielokrotniajgcym
trudnosci zjawisku.

Normg jest widzenie konfliktu raczej jako produktu ubocznego zgrzytow w stabo naoliwionym
mechanizmie, niz pewnej naturalne] konsekwencji dziatania biznesu. Jednakze, kontrolowany
proces zarzgdzania konfliktem moze niesC ze sobg szereg pozytywnych zmian.

Jesli chcg Panstwo dowiedziec sie jak z konfliktami radzg sobie pracownicy polskich organizacji
zachecam do zapoznania sie z trescig raportu.

Zycze Panstwu udanej lektury,

dr Michat Chmielecki, autor raportu

www.warsztatyznegocjaciji.pl

Badania Idea Termin

Podania objety grupe 1237 Przeanalizowano postawy pracownikow Studium wykonano na przetomie
petnoetatowych pracownikow wobec konfliktow w 782 firmach kwietnia i maja 2015 roku
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Konflikt w miejscu pracy

Z badan wynika, iz przyttaczajgca wiekszosc
(94%) pracownikow doswiadcza sytuacj|
konfliktowych.

Przecietny pracownik spedza 3,1 godziny
tygodniowo probujgc uporaCc sie 2z roznymi
sytuacjami konfliktowymi.

Prawdziwym wyzwaniem dla kadry kierownicze]
jest nie tyle znalezienie drogi unikniecia czy
zatagodzenia konfliktu, co nauczenie pracownikow
zarzgdzania konfliktem w kontrolowany 1 efektywny
Sposob.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Zle zarzadzanie konfliktem to przede wszystkim:

- spadek produktywnosci i efektywnosci

- podminowane morale zespotu

o,
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I 3304 \ pracownikow byto swiatkami przeksztatcenia sig
\ ] konfliktu w atak osobisty

\\/
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I \ badanych stwierdzito, ze unikanie konfliktu
26% poskutkowato ztym samopoczuciem i
nieobecnoscig w pracy.
\_ _/

® 6 6 6 & o o N\ wiekszoscC zatrudniajgcych przedsiebiorcow nigdy

wwwwwwww ( 63% ) nie przeszkolita swoich pracownikow z technik
negocjacji w organizacji czy tez efektywnej
N’

komunikacji w organizacjl
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Pozytywne skutkl konfliktu

Z drugie] strony prawidtowo zarzadzany konflikt
prowadziC do pozytywnych rezultatow, np. lepszego
zrozumienia Innych, skuteczniejszych rozwigzan dla
pojawiajgcych sie problemow, albo Wzrostu

Innowacyjnosci.
6/%

pracownikow potwierdzito pozytywne skutki sytuaci
spornych — skutkow, ktore nie mogtyby sie pojawic,
gdyby konflikt sie nie pojawit.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Czas spedzony na rozwigzywaniu
Sporow i nhapiec

3,1h

Wyniki badania wskazujg, ze
pracownicy spedzajg srednio
3,1 godziny w tygodniu probujgc
poradzi¢ sobie w taki czy inny
sposob z konfliktem (bedac
strong w sporze, probujgc
rozwigzaC spory miedzy innymi
pracownikami, itp.).

www.warsztatyznegocjacji.pl

1-4 h

Jest to rowniez jedna z bolgczek
dziatow kadr: potowa
zatrudnionych  w nich  0so6b
(51%) przyznata, ze spedza przy
tym 1-4 godzin w tygodniu.
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Eskalacja sporu

8204 I 82% pracownikow doswiadczyto eskalacji sporu.

\
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) Okoto 31% z nich stwierdzito, ze rozwigzanie
31% ] konfliktu zajeto im kilka dni.

= Z kolel 19% pracownikow powiedziato, ze zgody
e do te] pory nie uzyskano, ze wzgledu na dtugi
czas trwania sporu i/lub narastajgca
iIntensywnosc. Trudno stwierdziC, czy przyczyng
jest faktyczna Zt0zoNnoSC czynnikow
konfliktogennych. Z pewnoscig mozna
powiedzieC, ze prawdopodobienstwo szybkiego
,Zabliznienia ran” spada wraz z przecigganiem
sie konfliktu.

19%
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Intensyfikacja konfliktu

9%

Tylko 9% pracownikow nigdy nie doswiadczyto konfliktu,
ktory sie rozrost | zintensyfikowat. Fakt ten sugeruje, ze
pracownicy stabo radzg sobie z efektywnym
zarzgdzaniem konfliktem (efektywna komunikacja,
negocjacje). Naturalnie eskalacja niesie ze sobg rowniez
potrzebe poswiecenia przez kierownictwo wiekszej ilosci
czasu na przywrocenie porzadku | nakierowanie zespotu
na pierwotny cel.

www.warsztatyznegocjacji.pl
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NieobechosSc w miejscu pracy

Niemal potowa zatrudnionych (49%) miata stycznosc z konfliktem,
ktory zaowocowat nieobecnoscig w pracy.

Krotkoterminowe problemy to nie jedyne rezultaty nieefektywnie
kontrolowanego konfliktu:

- 17% pracownikow potwierdza, ze Inni opuszczall szeregi danej
organizacji w wyniku konfliktu.

- 22% utrzymuje, ze na tym tle zwolniono pracownikow.

- 14% sktania sie nawet ku stwierdzeniu, ze personalne animozje
doprowadzaty do filaska niektorych projektow.

Zaktocenia wywotane przez konflikty zostawiajg czesto

niezabliznione rany, co sugeruje nam, ze nalezy podejmowac
natychmiastowe 1| konkretne srodki w celu zarzgdzania konfliktem.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Absencja w pracy

000 - * 9% opuszczanie waznych spotkan
* 31% pracownikow przyznato sie do unikania spotkan
0 towarzyskich, na ktore miata przyjsc¢ skonfliktowana z nimi
31%| (N osoba.

* 13% o wiekszej liczbie dni,
* 7% przyznato nawet, ze konflikt w miejscu pracy zmusit ich do
rezygnacjl ze stanowiska.

13% (.

WidacC wyraznie, ze czesto przyjmowana strategia unikania okazuje
sie wysoce nieefektywna. Dla zespotow moze to oznaczac
zaprzepaszczone mozliwosci. Skutecznie zarzgdzane konflikty
mogg zaowocowaC umocnieniem wzajemnego zaufania oraz
podejmowaniem lepszych decyzji, uwzgledniajgcych szersze
spektrum interesow osobistych.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Negatywne stany emocjonalne

zniechecenie, gniew i frustracja

Ponad potowa pracownikow, bo 61%, zakonczylta
konflikt w niekorzystnym stanie emocjonalnym —
typowymi przejawami sg zniechecenie, gniew |
frustracja.

Poradzenie sobie z pokiosiem konfliktu sprawia

najwiekszg trudnosc¢ kobietom. Niemal dwie trzecie
(67%) z nich po rozwigzaniu sporu odczuwa
negatywne emocje, w przeciwienstwie do nizszego
odsetka mezczyzn (39%). W zwigzku z konfliktami
mozna tez u kobiet zaobserwowacC dwukrotnie
wyzsze ryzyko nerwowosci czy bezsennosci.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Pozytywne skutkl konfliktu

m

69% pracownikOw zanotowato korzystne rezultaty
sporow. 21% pracownikow wartosciowato konflikt
pozytywnie, twierdzgc ze dzieki niemu poddano
pod dyskusje Istothe kwestie. Jedna czwarta
badanych w istocie nauczyta sie czerpac
przyjemnos¢ z antagonizmu, co dobrze ilustruje
fakt, ze nietatwe dyskusje mogg byC mentalnie
pobudzajgce | odswiezajace.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Radzenie soble ze sporami
W miejscu pracy

Nie mozna sie dziwiC powstawaniu konfliktow w
miejscach pracy, biorgc pod uwage roznorodnosc
stykajgcych sie typow 0SObOwOSCI |
temperamentow, a takze nattok zewnetrznych
Zzrodet nacisku. Badania pokazaty, ze wiekszoScC
badanych pracownikow (88%) zmuszona jest do
radzenia sobie samemu ze sporami w codziennym
Zyciu zawodowym.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Sytuacje sporne

32% pracownikow stwierdzito, ze majg do
czynienla z  sytuacjami  spornymi
,Zzawsze” lub ,czesto’. Jedynie 6%
badanych powiedziato, ze nie musiell
nigdy borykac sie z konfliktem w miejscu

pracy.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Na ktorym szczeblu najczescie]
powstajg konflikty?

Zapytatem respondentow, na ktorym szczeblu organizacj
zauwazajg najwiecej konfliktow, by naswietlic najczestsze punkty
zapalne. Na szczycie rankingu znalezC mozemy pracownikow z
najnizszych  szczebli w hierarchii  zatrudnienia  (42%
respondentow). Majg za sobg stosunkowo krotki staz pracy | z
tego powodu majg mniejsze szanse na efektywne poradzenie
sobie z konfliktowg sytuacja.

Drugim najczesciej wskazywanym polem dla eskalacji sporu jest
relacja miedzy menedzerem najnizszego szczebla a podlegtymi
mu pracownikami (24% respondentow).

Jedynie 9% pracownikow spotyka sie z konfliktami wewnatrz
wyzszej kadry kierowniczey.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Top management

22% pracownikOw oznajmito, ze nie zaobserwowall
konfliktu w ramach najwyzszego kierownictwa, podczas
gdy 23% stwierdzito, ze takie spory istniejg | sg czeste,
albo nawet ciggte.

Wiekszos¢ pracownikow, bo 63%, uwaza rowniez, ze
konflikty na tym szczeblu mogg mieC gteboki wptyw na
dziatanie cate] organizacii.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Przyczyny konfliktow

Zapytani o0 gtowng przyczyne  konfliktow,
pracownicy wskazujg na istotng role czynnikow
charakterologicznych. Potowa z nich (51%) uwaza,
Ze scieranie sie roznych osobowosci | ambicji to
gtowna przyczyna antagonizmow w miejscu pracy.
Stres Jest drugim najczescie] typowanym
czynnikiem (32%); podobny odsetek pracownikow
wskazato presje zwigzang z wykonywaniem zadan
(29%).

Przywodztwo, badz jego brak, wymienia sie
rowniez wsrod czynnikow inicjujgcych spory. 27%
pracownikow zaobserwowato konflikt powstaty w
wyniku nieefektywnego przywodztwa wewnatrz
wyzszej kadry kierowniczej

www.warsztatyznegocjacji.pl



Kto powinien zarzadzac konfliktem?

8%

Tak naprawde cata organizacja spetnia istotng role w tym procesie, a
nie tylko dziat HR. Zapytani o to kto ostatecznie ponosi
odpowiedzialnos¢ za skuteczniejsze zarzgdzanie konfliktem, 68%
badanych ocenito, ze wtasciwie kazdy zatrudniony w organizacii.

Inni uwazajg, ze to bezposredni przetozony albo nawet wyzsze
kierownictwo ponosi odpowiedzialnosc¢, zas jedynie 11% sadzi, ze
zarzadzanie konfliktem powinno spoczywac na wytacznie na barkach
dziatu HR.

www.warsztatyznegocjacji.pl



HR a zarzadzanie konfliktem

Szczegolng cechg specjalistow od zasobow ludzkich jest fakt, iz zmaganie sie z konfliktowymi
sytuacjami lezy w zakresie ich obowigzkow zawodowych. Oczekuje sie od nich bezposredniego
iInterweniowania w spory w miejscu pracy. Gdy wszystko inne zawiedzie, ,przynosi’ sie te konflikty do
ich biur celem dalsze) ewaluacji lub poszukiwania rozwigzan. Istotne jest wiec, aby personel HR czut
sie pewnie w konfliktowych sytuacjach, oraz aby potrafit zauwazyc¢ obecny w nich pozytywny potencjat.
Pomimo, ze trudno pracownikom poradziC sobie z pewnymi kwestiami na wtasng reke, gdy zaangazuja
sie we wspolne rozwigzywanie problemow razem z ekspertami od zasobow ludzkich, sg bardzie
skorzy do dotrzymywania warunkow ugody. Gdy pracownik zrozumie w jaki sposob sam stanowi
sktadowg problemu, skutecznie| sie usytuuje jako sktadowa jego rozwigzania. ldgc dale], bedzie
bardzie] samoswiadomy | zaangazowany w wypracowany kompromis, dzieki czemu problem juz sie
wiece] nie pojawi. Postaramy sie nauczyC uczestnikow strategii wypracowywania dialogu oraz
Inicjowania procesow zapewniajgcych trwate rozwigzania.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Ocena dziatan HR

jakosci pracy swoich kolegow.

Poprositem pracownikow zatrudnionych w przedsiebiorstwach z
o dedykowanymi dziatami HR aby ocenili ich skutecznos¢ w
o rozwigzywaniu konfliktow. Wiekszos¢ (62%) wyrazita zadowolenie z

www.warsztatyznegocjacji.pl



Zdolnosci przywodcze

Zapytatem rowniez pracownikow jak wazne sg Ich zdaniem zdolnosci przywddcze w polu
zarzgdzania konfliktem. Biorgc pod uwage, iz wiekszosC z nich postrzega role kierownictwa | liderow
zespotow Jako kluczowa, nie dziwi wysoki odsetek (76%) uwazajgcych te cechy za ,bardzo” czy
wrecz ,absolutnie” istotne.

Tak wiec jesli kierownictwo ma zamiar przejgC inicjatywe w zarzadzaniu konfliktem, musimy
zidentyfikowacC sfery na ktoérych powinno sie skupiCc. Zwrdocitem sie do pracownikow z prosbg o
wytypowanie tego co menedzerowie mogg zrobic, by skutecznie| dziatac w konfliktowych sytuacjach.
Najwiecej, bo 61%, stwierdzito ze najefektywniejszg strategig jest wykrywanie podskornych napiec
zanim jeszcze dojdzie do jawne| eskalacii.

Dobra znajomosC¢ osobowosci poszczegdlnych cztonkdw zespotu pomoze menedzerom zachowac
swiadomosC potencjalnych punktow zapalnych. Pomoze Im to roéwniez wypracowac
najefektywniejszga metode wyjscia ze sporu dla kazdego z osobna, dopasowujgc sie do
iIndywidualnych potrzeb | sposobdow bycia. Respondenci czesto mowili o koniecznosci przeszkolenia
pracownikow w zakresie efektywnej komunikacji 1 negocjacii.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Co moze zrobic firma by pracownicy
skuteczniej radzili sobie z konfliktami?

Wiecej rozmow w cztery oczy z bezposrednimi
podwitadnymi (49% respondentow)

Przejrzyste okreslanie oczekiwan wobec
sposobu zachowania pracownika (52%)

Przeszkolenie pracownikow z technik
efektywne] komunikacji | negocjacji (29%)

www.warsztatyznegocjacji.pl



Ego przetozonego

Proponowane rozwigzania powinny byC w pierwsze] kolejnosci oparte na gtebokiej wiezi
zaufania tgczgce] menedzerow z pracownikami, zbudowane] dzieki otwarte]
komunikacii.

Istotnosc¢ zaufania podkresla fakt, ze spora grupa pracownikow (46%) zwraca uwage, iz
menedzerowie mogliby lepie] poradzi¢ sobie z konfliktem jesli sami byliby wzorem
wtasciwego postepowania. Istotne dla respondentow (34%) bylo rowniez trzymanie
przez menedzera swojego ego na wodzy.

Jedynie 3% pracownikow uwaza, ze kierownictwo wtasciwie nic nie moze zrobicC, by
pracownicy skutecznie| zarzadzali konfliktem. Istnieje jednak zauwazalna przestrzen, w
ktore] organizacje mogg podjgC dziatanie zapobiegajgce sporom | ich negatywnym
skutkom, jakkolwiek mogtyby sie wydawac nieuniknione.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Jak dobrze radzimy sobie z konfliktem?

Wsroéd respondentow, ktorzy zajmowalli lub zajmujg obecnie
stanowiska kierownicze, 36% uwaza, iz dobrze radzg sobie z
konfliktami, ale przy tym jedynie 19% sposrod pracownikow
nizszego szczebla zauwaza te ceche u swoich przetozonych.

46% pracownikow ocenia, ze kierownictwo nie potrafi efektywnie
kontrolowac konfliktow, podczas gdy wsrod samych menedzerow
poglad ten podziela ledwie 21% respondentow.

www.warsztatyznegocjacji.pl



Szkolenia z negocjacj|

www.warsztatyznegocjacii.pl

@ Szkolenia z negocjacji i komunikaciji
Kazde praktyczne szkolenie dopasowywany jest doktadnie do potrzeb danej grupy szkoleniowej. Staram sie

zrozumieC Twoj biznes i kulture organizacyjng Twojej firmy. Dlatego dostajesz to co powinienes a nie to co
wydaje sie, ze powinienes.

@ Case studies i gry symulacyjne

Od 9 lat wyktadam na amerykanskiej uczelni, praktyke zdobywatem w jednej z najwiekszych firm
szkoleniowych w Niemczech. Pracuje gtdwnie na grach symulacyjnych i case studies. Moje szkolenia to
praktyczne, dynamiczne warsztaty. Zapomnij o suchej teorii i setkach slajdow. Negocjacji i komunikacji trzeba
uczyc sie praktycznie.

@ Najwyzsza jakos¢ szkolen

Stucham i analizuje. Jestem wrazliwy na potrzeby klienta. Zadaje pytania i wybieram wtasciwe rozwigzania.
We wszystkich projektach uczestnicze osobiscie. Nie korzystam z podwykonawcow.

Jesli chcesz zainwestowac w ustuge najwyzszej jakosci skontaktuj sie ze mna:
kontakt@warsztatyznegocjacji.pl

Autor raportu dr Michat Chmielecki, MSc

Mam za sobg ponad 10 lat doswiadczenia | przeprowadzonych ponad 10 000 godzin szkolen, warsztatow, wyktadow | seminariow dla wyzszej |
sredniej kadry zarzgdzajgcej w Polsce | za granica.
Szkolitem pracownikow m.in. takich organizacji | firm jak:

Armia Amerykanska, Ministerstwo Spraw Zagranicznych, IBM, PriceWaterhouseCoopers, Tauron Polska Energia, Centrum Badan Kosmicznych
PAN, Biuro Bezpieczenstwa Narodowego, Polski Instytut Spraw Miedzynarodowych, Ministerstwo Sprawiedliwosci, Kancelaria Sejmu, Kancelaria
Prezesa Rady Ministrow, Ministerstwo Spraw Wewnetrznych, Akademia Obrony Narodowej | wiele, wiele innych.




Inwestycja w szkolenie

0 Praktyczna | sprawdzona wiedza

0000 PLAY = 09:10
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Negocjacje - ta inwestycja

0 Duze doswiadczenie trenerskie

Szybko si¢ zwraca

NEWAVIELE]) Q Symulacje i gry szkoleniowe
Skontaktuj sie juz
dzisiaj!

Wyslij zgloszenie @

Skontaktujemy sie z Toba i pomozemy
przy rejestracji.

Wyslij e-
| mail: kontakt@warsztatyznegocjacji.pl
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