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A konfliktus sz6 eredete a latin confligo, azaz ,,0sszevet,
(fegyveresen) osszecsap, megutkozik, perlekedik szobol
ered.

A konfliktus olyan egyének vagy tarsadalmi
csoportok kozotti utkozes,

amely mogott igenyek, szandékok, vagyak, torekvesek, erdekek,
szukségletek, nézetek, vélemények, eértekek szembenallasa
huzodik meg (Szekszardi 1995, 1996).

Harcra, Osszeutkozésre akkor kerul sor, amikor a felek
viselkedése akadalyozza egyikik, vagy masikuk igényeinek
érvényesitéset, vagy ertekrendjuk kulonbozé



A konf/iktus olyan, egyének vagy csoportok kozotti

eszkalalodott versengeés, ahol mindenki azt szeretnée elérni, hogy
eldonyokhoz juthasson

» a hatalom

» a forrasok

» az erdekek

» az értékek

» vagy a szukségletek terén

és legalabb az egyik fél szerint céljaik 0sszeegyeztethetetlenek.

(Laune 1991)



A KONFLIKTUS KIALAKULASANAK FOLYAMATA

»A konfliktus, mint folyamat 6t szakaszra oszthato:

(1) megel6z6 helyzetre,

(2) a konfliktus felismerésére és atélésére,

(3) a konfliktus kezelési mdédjanak kialakitasara,
(4) a konfliktus alatti tényleges viselkedésre,
(5) a kovetkezményekre.



A konfliktusok okai:
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INFORMACIO ALAPU
KAPCSOLATI ALAPU
ERTEK ALAPU
STRUKTURALIS ALAPU
ERDEK ALAPU



A konfliktusok okai:

INFORMACIO ALAPU : tul sok, vagy tul kevés, esetleg téves az
informacio, eltéréek a vélemények, mi is a fontos informacio,
vagy eltér6en értelmezik 6ket, értékeléstiik modja is eltérd lehet

KAPCSOLATI ALAPU : jellemz8en kommunikacids-, érzelmi- és
szerepzavarok, téves észlelések, sztereotipiak, negativ
viselkedések



A konfliktusok okai:

*ERTEK-ALAPU : alapértékek kiilonboz6ségei, a dolgokat mas kritériumok

alapjan itélik meg a szerepl6k, kulturalis eltérések (pl: természetvédbk vs
erémuUberuhazoék)

«STRUKTURALIS ALAPU: egyenl6tlen hatalommegosztas, egyenlétlen kontroll-
lehetbségek, a forrasok eltéré hozzaférhetGsége, id6hiany, jogi korlatozasok
*ERDEKALAPU: szubsztantiv (Iényegi) vagy tartalmi, proceduralis (eljarasi )
vagy folyamatra vonatkozd, pszicholdgiai (pl: kollégak kozotti versengés

el6lépésért)



A konfliktusok tipusai:

Destruktiv konfliktusok:
érzelmileg telitett helyzetet, védekezd, blokkold magatartast
eredmeényeznek.

Konstruktiv konfliktusok:

batoritjak a kreativitast, levalasztjak a problémat az egyénrél,
enyhitik a feszlltséget, érdemi problémamegoldast tesznek
lehetbveé.









A konfliktusok lehetnek meg:

INTRAPSZICHES (intrapszichikus) konfliktusok:

a konfliktus csak az egyén belsé vilagaban jatszodik le, nincs kulsé
megnyilvanulasa, legfeljebb kbzvetetten

INTERPERSZONALIS konfliktusok:

az egyén viselkedésében, tetteiben is megnyilvanulnak






A KONFLIKTUSOK ESZKALACIOJANAK FAZISAI
(nem megoldott probléma fels6bb szintre valo

terjesztese)
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A konfliktusok kezelésének lehetoségei:

ERTEK-ALAPU : igazabdl nincs mas megoldas, mint megismerni, elfogadni a
mas értékeket és megtanulni egyutt élni vele

INFORMACIO HIANY ESETEN: pdtolni a hidnyzd informacidkat, atalakitani
az informacios rendszert, elkerllni a hianyok ,,sajat er6bdl valo” potlasanak
lehetfségét

IFORMACIO TOBBLET ESETEN: csokkenteni az informdacid &radatot,
elkerilendd a reflexszer( védekezést

A leggyakoribb feloldasi mod: érdekek mentén keresni a megoldast,
érintetlenlil hagyva a nem athidalhaté kiilonbségeket (Klein 2009)



Bizonyos konfliktusok megel6zésének
lehet6ségei:

*Egyértelmi szabalyok (iranyitott vita, tisztazo
beszélgetés esetén id6korlat, hozzaszolas maodja...)

*Tisztazott fogalmak (az adott fogalom alatt
mindenki ugyanazt értse)

*Tisztazott szerepek (ki mit képvisel, vagy mi a
feladata az adott folyamatban...)



MEGOLDASI
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AZ ONISMERET SZEREPE

MI AZ ONISMERET?

az egyen ,attekintése sajat személyisége 6sszetevabirdl,
hatarairol és lehetbségeirdl, betekintése sajat
viselkedésének a rugodiba, hatterébe,
motivumrendszerébe, képessége arra, hogy helyesen
megitélje sajat szerepét, hatasat az emberi
kapcsolatokban” (K. Palffy, 1990. 15. p.).



ONISMERETI TECHNIKAK:

Csoportok: terapias csoportok, segité csoportok,
pszichodrama csoportok, csaladallitas...

Egyéni pszichoterapia

Meditacio

NLP Neuro Lingvisztikus Programozas
Agykontroll

Egyéb modszerek (enneagram, tipologiak...)



ISMERIK

MASOK

NEM
ISMERIK

JOHARI

ABLAK

Joseph Luft és Harrington Ingham alapjan
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ISMEREM NEM ISMEREM
NYILT VAK
TERULET TERULET
REJTETT ISMERETLEN
TERULET TERULET




HATEKONY KOMMUNIKACIO: AZ ASSZERTIVITAS

Képesnek lenni kifejezni érzéseimet, gondolataimat és
érvényesiteni jogaimat és erdekeimet Ugy, hogy
figyelembe veszem masok érzéseit, gondolatait, erdekeit
és jogait.

A HATEKONY KOMMUNIKACIO KORLATAI:

utasit figyelmeztet fenyeget diagnosztizal
kioktat prédikal kritizal kitér

faggat kérdezOskodik  tanacsol humorizal, ironizal
dicsér elemez nyugtat egyetert

cimkeéz vigasztal gunyol sajnalkozik



AZ ASSZERTIV UZENET LEPESEI:

1.

Megfigyelés formajaban, itélkezés nélkil leirom a helyzetet,
ami hatraltat abban, hogy nekem jo legyen.

Erthet8en kifejezem, hogy mi mindent érzek, anélkiil, hogy
biralatot fogalmaznék meg.

Vilagosan megfogalmazom, hogy milyen szikségletem nem
elegil ki.

Roviden megfogalmazom a kérésemet, amely a jelenre
vonatkozik, torekedve arra, hogy ne kovetelésként hasson.



AZ ERZELMI INTELLIGENCIA FOGALMA ES SZEREPE A KONFLIKTUSKEZELESBEN

A Mayer-Salovey modell az érzelmi intelligenciat az érzelmi informacidok megértésének
képessegeével, és az érzelmekkel vald érvelés képessegeével definialja.
Goleman (1995) atvette Salovey definiciojat, és a kovetkezd 6Ot érzelmi készség
kategoriat hatarozta meg:
*A képesseg felismerni és megnevezni sajat érzelmi allapotunkat
*Az érzelmeink kezelésének a képessége
*Képesség, hogy tudatosan olyan érzelmi allapotba keraljunk, amely
produktivitashoz és sikerességhez vezet.
*Képesseég masok érzéseinek olvasasara, illetve befolyasolni 6ket

*Képesseg kielégitdé kapcsolatok létrehozasara és fenntartasara



A PROBLEMAMEGOLDO MODELL:

versengd problémamagoldé
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Nézziik meg eqylitt..., Az talan
kblcsbnbsen elfogadhato.. .,
Abban nem ertlink egyet..., Az
en allaspontom... Mi a Te
allaspontod?, Miben értlink
egyet..., Hogyan tudnank
megoldani..., Mi az alapvetd
probléma...

~Keressuink gyors
megoldast...,
Elfogadom hogy... ha
Te elfogadod..., Fifti-
fifti..., Elegedj meg
azzal..., Hajlando
vagyok..., ha Te...



.Valtozatlanul az a
véleményem..., Egészen
vilagosan meg kell
mondanom..., Ahogy mondtam,
a legesszertibb..., Ha nem
csinalod meg, én..., Jobban
tennéd, ha..., Tedd, ahogy
mondom...

-Ez nem az én asztalom..., Ebbe
inkabb nem mennék bele...,
Beszéljiink rola késébb..., Nem
vagyok felhatalmazva, hogy...,
Nincs hozza megjegyzésem...,
Nem vagyok abban a helyzetben,
hogy vitaba szalljak..., Nem értem
a kérdésedet...

-El tudom fogadni, hogy...,
Ugy teszem, ahogy
mondod..., Nem akarlak
megsérteni..., Csatlakozom...,
Meggyéztél..., En is Ggy
tudom...



AZ ATTITUD (beallitédas, viszonyulds)

»Az attitlid mentalis vagy idegi diszpozicid, mely tapasztalat utjan jon létre és
iranyitd, dinamikus hatassal van az ember minden vele kapcsolatba kerilé targyra,
vagy szituaciora adott valaszara.” Aliport

,EQy dologra vonatkozé gondolatok, meggy6z6dések és érzelmek dsszege.”
Thurstone 1959

Erzelmekkel teli fogalom, amely abban a szabalyszer(iségben nyilvdnul meg, ahogy
az egyén bizonyos szituacidkra reagal. Triandis 1971

Komponensei:
Kognitiv 0sszetevd
Emocionalis 6sszetevd
Viselkedési 6sszetevd

(Rosenber-Hovland 1960)



FESZULTSEGOLDO MODSZEREK:

*SPORT

*TERMESZETTEL VALO KAPCSOLAT
*JOGA

*MEDITACIO

*AUTOGEN TRENING
*LEGZOGYAKORLATOK

*HOBBI
*KORNYEZETVALTOZAS
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Oka:

- nincs jogsérelem
- van jogsérelem, de a hivatalos
ut lassu és elfogadhatatlan

szamara

- van jogsérelem, de annak
feltarasa szervezeti érdeket sért
- van jogsérelem, de annak
megsziintetéséhez valtozasokra

lenne sziikség

- gyakori és sokszor jelzett
jogsérelem, amelyben nincs
valtozas



AZ UGYFEL LATHATO
VISELKEDESE,
MEGJELENESE

MEGFOGALMAZOTT
ELVARASOK

Al ODI ELVARASOK
ZO MECHANIZMUSO

ABBI ELFOJTOTT
KONFLIKTUSOK

ZEMELYISEGFEJLODES

MAK, MENTALIS PROBLE



HATEKONY KOMMUNIKACIO
EREDMENYES TARGYALAS

MASOK ERDEKEINEK
FIGYELEMBE VETELE
BOSEGSZEMLELET

ELMELETI ES G ‘AKORLATI

WIN-WIN SZE
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A KERDEZES MUVESZETE
A j6 kérdések gondolkodasra kényszeritenek és fényt gyujtanak.

Pozitiv el6feltételezéseket tartalmaznak:

Mit gondol, mit kellene tenni azért, hogy ez megvalosuljon?
Kertljik a,,miért” hasznalatat, helyette:

Mi a fontos Onnek?

Mit tud ebbdl tanulni?

Mit fog masként tenni a jovében?
A hatékony kérdések cselekvéshez vezetnek, nem a multat, hanem a jovét
célozzak és segitd, megalapozott feltételezéseket tartalmaznak.



A jogvédo konfliktuskezelb szerepei:

«A KOMMUNIKACIOS CSATORNAK MEGNYITOJA

-FACILITATOR SZEREP

-TRENER SZEREP (TARGYALASI KESZSEGEK, KOMMUNKACIO ES
KONFLIKTUSKEZELES VONATKOZASABAN)

+FORRASOK BOVITOJE

«A REALITAS MEGJELENITOJE

«PROBLEMA-FELTARO

-BUNBAK (NEPSZERUTLEN FELADATOK VALLALASA)

«JAVASLAT ELOKESZITO



A jogvédo konfliktuskezelb szerepei:

«JELZO szerep

KOZVETITO szerep

-KULSO SZEM

-LEGFOBB ERDEKEK KEPVISELOJE (A GYERMEK MINDENEK
FELETT ALLO ERDEKE)

+ELLENTMONDASOK FELTAROJA
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