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KONFLIKTUSKEZELES
@ o @ Konfliktusrol akkor

- beszéliink, ha két vagy

R.:N If tobb ember kdzott negativ
@ érzelmek jelennek meg.

A negativ érzések ellenére a konfliktusokbdl j6 dolgok

is kijohetnek:
» nodvelhetik a kreativitast

» lehetdség hogy leteszteljiik

® sajat hatékonysagunkatrégota
’ lappangé problémak felszinre
Q és megoldasra keriil(het)nek
— . ramuifatr}ak a javitandod
problémakra

» fejleszthetik az 6nismeretet



A konfliktusok alapveto forrasai

-
Személyiség,
jellemvonasok

<&

Szerepzavarbél
szarmazo konfliktusok
(pl ha valaki fénok is és
barat is, vagy ha két
ember munkdja és
felel6sségi kore kozott
atfedés van egy
munkahelyen)

&

Kommunikacios zavarok
— ez a leggyakoribb

1o

Erdekellentétek
(ez is gyakori)




Hogyan viselkednek emberek
a konfliktushelyzetekben?

Alapvetden 6 viselkedési méd figyelhetd meg,
egyszerre tobb is lehet:

1. Akonfliktusba keriilé személyek megprobalnak
a konfliktus megoldasara 6sszpontositani

2. Akonfliktusban részt vevé személyek kiilso
segitséget kérnek a konfliktus megoldasara

3. Hatékony, de nem agressziv onérvényesitd
viselkedés

4. A konfliktusban részt vevé személy vagy szemé-
lyek, nem torekszik megoldasra, hanem csak
konfliktussal kapcsolatos negativ érzelmeit
igyekszik csokkenteni.

5. Agressziv viselkedés

6. Onalavetd, meghunyaszkodoé viselkedés

A hosszu tavii személyes hatékony-
sagot az elso 3 viselkedés biztositja.




Konfliktuskezelési stratégiak:

D A kommunikacio nyilt és direkt formajanak fenntartasa.

A. Amit eldontok, hogy elmondok, azt nyiltan egy-
szertien mondom el (nem célozgatok, nem ginyo-
l6dok)

B. Aminem vilagos, azt nem kitalalni prébalom, hanem
rakérdezek (lasd gondolatolvasas — link)

C. Hafesziiltség van, arrél beszélek, hogy mit érzek, és
mit szeretnék, és keriilom a masik hibaztatasat és
mingsitését (lehet, hogy igazam van, de ez nem
vezet megoldashoz)

D. Nem Gizengetek masokkal, hanem én vallalom
a beszédet azzal, akivel bajom van

B A negativ érzelmek eredetének minél el6bbi tisztazasa

A. Megprobalom miel6bb kitalalni, hogy valojaban
miért érzem magam rosszul

B. Mia negativ érzéseim leglényegesebb gyokere

|-> Es csak ezutan kommunikalok



B A konfliktus megeldzése a szerepek vilagos tisztazasaval

Ez els6sorban munkahelyi helyzetekre vonatkozik.
A vilagosan meghuzott felel6sség- és feladat hatarok
onmagukban konfliktus-megel6zok.

D Onérvényesitd (asszertiv) kommunikacio.

Ha targyalunk vagy vitatkozunk, mindig a sajat
érzelmeinkrol beszéljiik, éspedig féleg két dologrol:

A. Mit érzek, és

B. Mit szeretnék elérni.

Miért?

* Az emberek konfliktusok kapcsan gyakran a masikrol
beszélnek (,te ezt csinaltad, igy viselkedtél, ilyen és
ilyen vagy stb...),

» Ez automatikusan védekezésre és ellentamadasra
szoritja a masik felet.

* Az asszertiv kommunikacio jobban kihozza az
egyittmikodést a masikbol



B Vita helyett a megoldasra iranyulé kozos beszélgetés

Bizonyos szabalyok betartasaval a vitatkozas
hatékonysaga jelentdsen fokozhatd, és konnyebben
visz a megoldas felé:

* Akonfliktusok megbeszélésénél az okok helyett
koncentraljunk a megoldasokra (ha tal sokat
beszéllink az okokrdl a negativ érzések fokozodnak
és nem a megoldas felé haladunk). Mar az elején
jelentsiik ki, hogy az okok helyett a megoldasokrol
akarunk beszélgetni.

* A megoldasokra ugy koncentraljunk, hogy
igyekezziink partneriinket arra rabeszélni, hogy
eleinte minél tébb megoldasi otletet gydjtsiink
0ssze, de ne értékeljiik még dket (...”ez nem jo,
mert..., .., ezt nem akarom, mert..."”), A tal gyors
itélkezés ismét negativ érzelmekhez és vitahoz
vezethet. felfokozddasahoz és a vita
elmérgesedéséhez vezethet.

» Az oOtletek értékelést csak akkor kezdjitk meg, ha
mar elég sok kozil tudunk valasztani



B Kiilsd személy bevonasa a konfliktuskezelésbe

Erre akkor van sziikség, ha a konfliktus mar nagyon
elmérgesedett, és nem tudunk higgadtak lenni. A kiils6
személy bevonasakor a kovetkezoket kell figyelembe
venni:

* Neitélobirot keresstink, aki eldonti, kinek van igaza,
vagy mi lenne a j6 megoldas, hanem olyan személyt,
hagyja, hogy mi alakitsuk ki a megoldast

* Hivjuk fel a figyelmét arra, hogy nem az a dolga,
hogy elddntse, kinek van igaza, hanem az, hogy
segitsen minket egy kozds, elfogadhaté megoldas
elérésében

» Az elhangzottakbol rendszeresen ismételje el,
hangsullyozza, azokat a részeket, ahol a felek
allaspontja megegyezik, vagy ahol egymas felé
kozelednek.



Ne engedje a feleket eltérni a targytol (,mert a
multkor is ezt csinaltad...”)

Prabalja erdsiteni a konstruktiv kezdeményezéseket

Figyelmeztesse a feleket, ha eltérnek az asszertiv
kommunikacio alapelveitdl, és személyeskedni
kezdenek

Szerepe legyen olyan, mint egy jatékvezetée a
focimeccsen, aki sz6l, ha sériilnek a jatékszabalyok,
de hagyja a két csapatot kibontakozni, és nem 6
donti el, hogy ki nyeri a meccset

T2 '




