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A konfliktushelyzetek kezelése,
tipizalasa

A THOMAS-KILLMANN-MODELL
ALAPJAN



Mi a konfliktus?

Altaldban a konfliktus egy olyan eset, amikor

e az érintett felek érdekellentéteiket a
megszokott moédon mar nem tudjak kozosen
megoldani

* az egyi

< fél nem hajlando uj kozésen

elfogac

hatd megoldas kidolgozasara.

* az érdekellentétek miatt gyakran olyan
érzelmek is kialakulnak, amelyek nehezitik a
k6zos megoldas keresését.



A konfliktus

az élet természetes velejaroja,

minden emberi kdzosségben idordl idore
kialakulnak,

mikor ,,jo” és mikor ,,rossz”?

minden munkahelyen el6fordulnak , és ezekkel
a vezetdnek foglalkoznia kell.



A konfliktus

e fontos jelzés: a szervezet tagjainak egymashoz
valo viszonya megvaltozott, a dolgok mar nem
mehetnek a régen megszokott modon.

* |lehetOséget ad az érintetteknek arra, hogy

atgondoljak kapcsolatukat és valtoztassanak
rajta.






A konfliktusok hatasai

— muUkodést nehezitd hatasok
— feladatellatast nehezitd hatasok
— a kapcsolatokat ronto hatasok



A KONFLIKTUS FOLYAMATANAK SZAKASZAI

FRUSZTRACIO

GONDOLATOK
ES ERZELMEK

VISELKEDES

KOVETKEZ-
MENY




A felek kozotti kommunikacio




KONFLIKTUSKEZELESI MATRIX

Nyertes En — Nyertes O
Képviselem magam

Megértetem magam, Jél elmondom
allaspontom

Asszertiv vagyok

Vesztes EN- Nyertes O
Felaldozom magam
Kikerildm a nehéz helyzetet

NEM FONTOS A EN ES AZ EN
SZEMELYEM, ALLASPONTOM A
ALLASPONTOM FONTOS

Nyertes En — Vesztes O
Nemet is tudok mondani
Oszinte vagyok

tisztan kommunikéalok)

Vesztes En — Vesztes O
Nem értem, feladom
Megseértédom




A konfliktuskezelési stratéqia kialakitasa

O
..... .




Asszertiv viselkedés konfliktusban

* torekvés sajat érdekek érvényesitésére, ugy, hogy
nem akarja a masik torekvéseit ,letorni”, a
masikat ,,legazolni”.

|”

* a masik ,ellenfél” és nem ,ellenség”

 aktivitast, motivalt allapotot fejez ki a helyzet
tisztazasahoz és a megegyezéshez.

Lehet erls, vagy gyenge intenzitasu.




Empatikus viselkedés konfliktusban

* a masik helyzetébe torténd , beleélés” /
,megelés” azonosulas neélkul.

* alegjobb megoldas kereséséhez viszont
méltanyolhatom torekvéseit!

* nem kapcsolodik hozza direkt aktivitas.

Lehet erGs, vagy gyenge intenzitasu.
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Ostoba” kereskedo
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Nagynyomasu’ ugynok
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Ovatos szakérté
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A
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VVERSENGES (Onérveényesités)

Nem valtoztatok a véleményemen...
Hogy egészen vilagos legyek...
Az én véleményem a legésszeribb...

Biztos vagyok abban, hogy az én megoldasom
a legjobb...

Ezt én tudom jobban, ugyhogy...
Tedd, amit mondtam...
Ha nem igy teszel, akkor...



VERSENGES
ALKALMAZASAI

Amikor gyors, hatarozott cselekvés életbevagdan fontos

Lényeges kérdéseknél, amelyekben népszerditlen
megoldasokat kell bevezetni: pl. kdltségek megnyirbalasa,
népszerdtlen szabalyok érvényesitése, fegyelmezés.

Olyan esetekben, melyek a vallalat boldogulasa
szempontjabadl alapvetbek, s biztos vagy az igazadban.

Azokkal az emberekkel szembeni onvédelemként, akik
visszaélnek a nem versengd viselkedés nyujtotta
eldnyokkel.



PROBLEMAMEGOLDAS (egyuttmuikodes)

Fogjunk hozza kdzosen...

Ez az én véleményem. Es a tiéd...?
Valojaban mi is a probléma...?
Hogyan oldhatnank meg...?

Miben értlink egyet, és miben kulonbozik a
vélemeényunk...?

Keressunk kozos kiindulasi alapot...
Vizsgaljuk meg kdzelebbrél a problémat...



PROBLEMAMEGOLDAS
ALKALMAZASAI

Integrald megoldas keresése olyan esetekben, amikor
mindkét felfogas tulsagosan fontos ahhoz, hogy
kompromisszumos megoldas szllessen.

Mikor a cél a tanulas, pl. sajat feltevések ellenbrzése, a
masik elgondolasanak megértése.

Olyan emberek gondolatainak hasznositasa, akik eltér6
nézépontbol kozelitenek meg egy problémat.

Elkotelezettség biztositasa azaltal, hogy masok allaspontjat
beépitjik egy kbzmegegyezéses dontésbe.

Egy kapcsolatot megronto negativ érzések feldolgozasanal.



KOMPROMISSZUMKERESES (0sztozas a
varhato kimenetelben)

Gyorsan talaljunk megoldast...

En engedek ebben, te engedsz abban...
Hajlando vagyok..., ha te is hajlandé vagy...
~elejtstk el, ami szétvalaszt minket...
nkabb nyerjunk, mint veszitsink mindketten...
Talaljunk megoldast féluton...

Hagyjuk ezt az egészet, helyette elégedjink
meg ezzel...




KoNMPROMISSZUMKERESES
ALKALMAZASAI

Mikor a célok meglehet6sen fontosak, de nem érik meg
azt az erGfeszitést vagy az esetleges szakitast, ami egy
nagyobb mértékben onérvényesitd stilussal egyutt
jarna.

Mikor két egyenl6 hatalmu szemben allo fél erGsen el
van kotelezve egymast kolcsonosen kizaro céloknak.
Komplex problémak id6leges rendezésének elérése.
Kielégité megoldas elérésére, id6kényszer esetén.

Mint kisegit6 konfliktuskezelési mod, ha a
problémamegoldas vagy a versengés nem jar sikerrel.



ELKERULES (visszahuzodas)

Ezért nem vallalhatom a felel6sséget...

Jobb lenne, ha ezt most nem vitatnank meg...
Térjunk vissza erre késébb...

Ez nem tartozik a hataskorombe...

Nem vagyok abban a helyzetben, hogy vitaba
bocsatkozzam...

Ebbe nem megyek bele...

Nem vilagos az allaspontod...
Nem akarok ehhez hozzaszolni...
Nincs véleményem...



ELKERULES
ALKALMAZASAI

Ha egy probléma jelentéktelen vagy csak atmeneti illetve mas fontosabb
problémak szoritanak.

Ha nem latunk esélyt arra, hogy szandékaink érvényesiiljenek — pl. kevés a
hatalmunk vagy olyan akadalyba ttkdziink, amin nagyon nehéz lenne

valtoztatni (orszagos politika, valakinek az alapveté személyiségvonasai
stb.)

Ha a konfrontacidval jard valdszind kar nagyobb, mint a konfliktus
megoldasanak el6nyei.

Ha a kedélyeket le akarjuk hiteni — a feszliltséget leszallitani egy még
produktivabb szintre, tavlatot akarunk nyerni és helyre akarjuk billenteni a
nyugalmunkat.

Ha tovabbi informaciok gydjtése tobb el6nnyel kecsegtet, mint az azonnali
dontés.

Ha masok hatékonyabban tudjak megoldani a konfliktust.

Ha ugy latjuk, hogy egy masik, alapvet6bb probléma melléktermékével
vagy tiinetével van dolgunk.



ALKALMAZKODAS (elsimitas)

En igy gondoltam...

Egyetértek...

Kész vagyok elfogadni...

Ugy teszek, ahogy mondod...

Nem akarom, hogy megbantad;...
Te hogy gondolod...?

Orilok, hogy ebben egyetértink...
Meggydbztél...



ALKALMAZKODAS
ALKALMAZASAI

Mikor belatjuk, hogy tévedtlink, elfogadjuk a jobbik allaspontot.
Amikor tanulunk valakitél, amikor belatast akarunk tanusitani.

Amikor a probléma sokkal fontosabb a masik szamara, mint a mi
szamunkra, s eleget akarunk tenni a masik igényeinek. Lehet
joakaratu gesztus is az egyuttmikodés fenntartasa érdekében.

,Hitelek” szerzése kés6bbi — szamunkra fontosabb — problémak
esetére.

Ha a versengés folytatasa csak artana a helyzetlinknek, amikor
legy6zottek, vesztesek vagyunk.

Ha a harmoénia meg0brzése és a szakitas elkerulése kiilondsen
fontos.

A beosztottak fejlesztése érdekében, engedve, hogy
kisérletezzenek, s okuljanak a sajat hibaikbal.



