K U NS K AP S TEATER

3-stegsmetoden

3-stegsmetoden ar en metod for hur man lagger upp och genomfor svéara samtal. Metoden har
utarbetats av psykologer och forskare och sarskilt kan doc. Thomas Jordans forskning
framhallas. Thomas ar forskare pa Goteborgs Universitet och ledare av Konfliktakademien.

Metoden har sprungit fram ur praktiskt tillampad psykologi och anvands av manga chefer i
néringslivet. Metoden kan sammanfattas i féljande tre steg: Konfrontera — Fokusera —
Involvera.

Metoden anvands i samtal som kan ge kdnslomassiga reaktioner, dar reaktionen ar
beroende av budskapet, personen och situationen.

FOre samtalet

1. Tank igenom vad du vill uppna. Avsétt gott om tid for det planerade motet, 1-2 timmar ar
brukligt.

2. Formulera for dig sjalv hur du borjar samtalet. Det har visat sig i efterhand att
medarbetare har uppskattat att chefen gav en forvarning for att undvika kéanslan av att
"sitta som pa nalar" och kanna sig manipulerad. Ett respektfullt satt &r da att borja
samtalet med t ex "Det jag har att sdga dig kommer férmodligen att bli anstrangande for
dig". Darmed har du gjort en rak 6ppning for att darefter kunna framféra budskapet.

3. Forbered ocksa hur du uttrycker ditt budskap som bor félja pa din borjan av samtalet. Ex
fr.o.m. mandag ar du inte langre projektledare.
Mitt motiv ar att ........

4. Forbered ocksa vad du kan erbjuda om framtiden och vilket stod du kan ge.

5. Planera for ett uppfoljande samtal.
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Samtalet
Konfrontera

Borja med att forvarna om att detta kommer att bli ett svart samtal. Tala om vad ditt budskap
ar pa ett sakligt satt. Nar du forklarar vad och varfor, tala i jag-budskap for att na fram till
medarbetaren for att undvika forsvarsreaktioner. Budskapet tas emot pa olika satt om du t ex
séger att "du kan inte langre vara kvar som projektledare for du ar ostrukturerad™ eller i stéllet
valjer jag-budskap:

"jag &r orolig for det hér viktiga projektet, dar du &ar projektledare.”

Den forra formuleringen leder ofta till motreaktioner som "vem har sagt att jag skulle vara
ostrukturerad, och hur strukturerad ar du sjalv da?"

Var specifik och utga alltid fran dig sjalv. Tank pa att det aldrig ar personen som du sager upp
eller kritiserar utan den roll som personen har eller det beteende som personen har som du inte
kan acceptera.

Underbygg med fakta: "jag har fatt kritiska synpunkter fran bade kunden och dina
projektmedlemmar att det saknas en tydlig arbetsplan med ansvar och befogenheter".
Beskriv effekterna av vad medarbetarens beteende leder till for verksamheten.

T ex projektet haller inte de tidsramar som vi satt upp vilket innebér att vi sannolikt tappar en
viktig kund.

Tala arligt om vilka kénslor din medarbetares beteende véacker hos dig. "jag ar besviken, arg,
irriterad....." eller vid uppségningssamtal visa empati med ménniskan. Detta har vid studier
lang tid efter uppsagningssamtalet visat att det man minns fran uppsagningen ar ofta hur man
blev uppsagd och om chefen visade medkansla. De som blev uppsagda av chefer som var
tydliga och visade medkénsla kdnde man respekt for.

Ge ocksa utrymme for din medarbetares kanslor och reaktioner. Var beredd pa att ta emot
bade ilska och grat - helt naturligt. Visa empati genom att lyssna aktivt under hela samtalet, d
v s att visa engagemang och narvaro t ex genom att luta dig framat och halla 6gonkontakt.

Efter det att du givit det svara beskedet kan du ldsa av” var medarbetaren befinner sig pa
sattet han eller hon svarar enligt feedbacktrappan nedan.

Var medveten om att medarbetaren kan behéva ga alla stegen i trappan beroende pa var hon
eller han startar sin process. Ge darfor medarbetaren tid att uttrycka sig och ngj dig inte med
att bara ta emot utan att forsvara/forklara eller halla med!
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Feedbacktrappan Forandra
Forsta Medarbetaren gor ett
. eget medvetet val
Forklara
Lyssnar och bearbetar
Forsvara Jo, men .......
Forkasta Nej men sd var det inte....

Det hér ror inte mig.....

e Anvand jag-budskap
e Anvand fakta
e Angrip inte personen angrip beteendet
e Visa empati
» Forvarnai starten!
» Ge beskedet!
» Var tyst!
» Ge bakgrund och motiv!
» Uttryck din kansla!
Fokusera

| svara samtal ar det av sarskild vikt att samtalet ar fokuserat sa att du nar 6nskat resultat. |
kansliga samtal ar det latt hant att samtalet sparar ur till ovidkommande omraden. Det kan
vara Ake som inte forstér varfor han blir kritiserad for att inte komma i tid till méten d&
Anders aldrig kommit i tid. Da ar det latt gjort att du gar i forsvar och borjar beratta om
Anders och vad du sagt till honom. Avfor darfor Anders fran agendan och sag "nu galler det
dig och inte Anders". Eller Maria som inte kan forsta varfor hon bara fick 200 kr i
16neforhdjning medan Linda fick 450 kr. Trots att hon varit kortare tid och dessutom yngre.
Hur forklarar du denna oréattvisa som chef? Ocksa har ar det battre att halla fokus och svara
med att nu &r det din I6n det handlar om. Att halla fokus i samtalet reducerar ofta antalet
onddiga konflikter och for samtalet framat mot énskat resultat.

o Hall dig till Amnet!
e Prata inte om andra personer!

Involvera

Svara samtal ar ofta kansloladdade for bada chef och medarbetare. Sarskilt laddat blir det for
medarbetaren som har haft kortare tid att forbereda sig och kanske inte ens ar medveten om
problemet. Du som chef har férmodligen haft en langre tid att bearbeta det kommande
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samtalet. Darfor blir reaktionen fran medarbetaren ofta chockartad med forsvarsmekanismer
som fortrangning och missforstand av vad du har sagt. Vidare &r det vanligt att medarbetaren
kanner sig "6verkord" och helt maktlos. For att forsakra dig om att budskapet gatt fram ar det
framgangsrikt att involvera medarbetaren i 16sningen. Om det ar mojligt s& kan du uppmuntra
till att aterkomma med forslag pa I6sning. Det ar ofta bra att medarbetaren far komma med
forslag till vilket stod han eller hon behdver efter uppségningen eller att komma till ratta med
sen ankomst, missngjesspridningen mm. Att lata medarbetaren fa paverka sin situation aven i
svara situationer &r att behandla manniskor med respekt. Lat ocksa medarbetaren sammanfatta
vad du har sagt under samtalet och vad ni har kommit 6verens om for att fa ett kvitto pa att
budskapet natt fram.

e L&t medarbetaren
- Ge egna forslag till 16sning
- Sammanfatta vad som varit viktigt, fa kvitto.

Sammanfattning

3-stegsmetoden innebér att Konfrontera pa ett snabbt, rakt och sakligt sitt. Fokusera hela
samtalet pa problemet och Involvera medarbetaren i problemets I6sning i storsta mojliga
utstréckning!

Nagra kloka ord om konsten att lyssna aktivt av docent Thomas
Jordan......

- Om din medarbetare efter samtalet inte k&nner att du har tagit del av hans eller hennes syn
pa saken kommer han eller hon att kdnna sig 6verkord och oréttvist behandlad. Detta far
konsekvenser for din medarbetares motivation och syn pa dig som ledare.

- Det racker inte med att vara tyst och lata din medarbetare prata av sig, du maste se till att
han eller hon kénner att du har lyssnat.

- Préva om det du far hora ger dig anledning att omvéardera din syn pa vad som maste ske. Om
helt ny information kommer upp som stéller saken i ett annat ljus kan du eventuellt behtva
avsluta samtalet for att fa tid att tanka Gver situationen igen.

- Hall fokus pa problemldsning. Lat dig inte avledas till debatter om skuld eller
ovidkommande fragor.

- Visa respekt och ett lagom matt av medkansla infor din medarbetares kanslor, men lat
honom eller henne ha sina kanslor. Forsok att trosta, avleda eller avfarda kanns som
manipulation och far inga positiva konsekvenser. Om de tar sig uttryck i anklagelser,
forebraelser eller negativa omdomen, undvik att ga i forsvar och rattfardigande, lyssna pa
sakinnehallet och préva om det andrar nagot i din bedémning. Det &r klokt att ha en hog
tolerans vad galler saker som sdgs i affekt.

Thomas Jordan.(2003),http://arbetsplatskonflikt.av.gu.se,
Institutionen for arbetsvetenskap, Géteborgs Universitet.
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