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TÁMOP-5.3.8-11/A1-2012-000
 kiemelt projekt keretében

Munkavállaláshoz Szükséges képességek fejlesztése tréning
5. TANANYAGEGYSÉG:

KONFLIKTUS FOGALMA, OKAI, KEZELÉSÉNEK LEHETŐSÉGEI
2012. október
1. Összefoglalás
1.1. A tananyag egység célja

Megismertetni a résztvevőket a konfliktus fogalmával, fajtáival, kialakulásának okaival és a kialakult konfliktusok kezelési módjaival. Tudatosítani a résztvevőkben a konfliktushelyzetben tanúsított tudatos viselkedés fontosságát, szerepét a konfliktus megoldásában. 
A résztvevők konfliktuskezelési preferenciáinak felmérése, önértékelés a konfliktusok kezelése szempontjából.
Felkészíteni a képzés résztvevőit a személyközi és a munkahelyi nézet- és véleménykülönbségek kezelésére.

A konfliktushelyzet felismerésének és az egyszerű konfliktuskezelési módok gyakoroltatása. 

1.2. Tartalmi sajátosságok, megszerzendő kompetenciák 
A konfliktushelyzetek és a konfliktuskezelés módjainak bemutatása és begyakoroltatása olyan módon, hogy tudatosan tudják kezelni a konfliktusokat.
A konfliktushelyzet kezelési módjainak értelmezése az önérvényesítés és az együttműködés keretrendszerén belül.
A tananyag egység során megszerzendő kompetenciák:

· A résztvevő képes legyen mindennapi munkája és magánélete során a konfliktushelyzetek felismerésére.

· Képes legyen a megfigyelt konfliktushelyzetek egyszerű elemzésére.

· Képes legyen a megfigyelt és értékelt konfliktushelyzetekben a saját érdekeinek felismerésére és az alapvető konfliktus-kezelési technikák alkalmazására.
1.3. Követelmények a képzés szereplőitől

A tananyag egység követelménye, hogy a résztvevő ismerje meg a személyközi konfliktusok kiváltó okait, a választott konfliktusmegoldás következményeit. Ismerje fel a munkahelyi és magánéleti konfliktushelyzeteket, és legyen képes alkalmazni a megtanult konfliktuskezelési módozatokat.
Tréner: legyen képes a fenti célok elérésére vezetni a csoportot, személyes támogatást nyújtva a konfliktusokat kevésbé vállaló résztvevőknek is.

Mentor: támogassa a trénert és a résztvevőket, értse meg az alkalmazott módszereket.

Szupervízor: biztosítsa a résztvevők jelenlétét, támogassa munkájukat.

Résztvevők: ismerjék fel a konfliktushelyzeteket, ismerjék meg saját konfliktuskezelési erősségeiket, és legyenek képesek a szükséges kezelési módok alkalmazására.
2. A tananyag egység felépítése és módszerei – programterv

	A téma feldolgozásának tartalmi elemei, menete


	Időke-ret
	Alkalmazott képzési módszer
	Témakör feldolgozásához kiosztott oktatási segédletek, szükséges oktatási eszközök 

	1. NAP

	Bevezetés, köszöntő 
	1.

óra
	Tréneri bevezető
	

	Számunkra mi a konfliktus? – közös rajz készítése beszéd nélkül, megbeszélés – mit miért rajzoltak úgy? minek mi az értelme a rajzban? Legfontosabb, a konfliktusra vonatkozó elemeket három szóban írják a rajzra
	
	Páros gyakorlat, plenáris bemutatás
(1.gyakorlat)
	A/3-as lapok, filctollak

	Tréneri összefoglaló – A konfliktus fogalma, kiváltó okai
	
	Tréneri összefoglaló
	Diasor: 1-5. dia

Kivetítő

	Feladatkiadás
	
	
	

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

közvetlen munkahelyi környezetben tapasztalható konfliktus források
	2.-4.

óra
	Egyéni gyűjtés, TCS megbeszélés
(2.gyakorlat)
	1.feladatlap: Melyek a közvetlen munkahelyi környezetben a konfliktus kiváltó tényezők?
Post-it, flipchartpapírok, filctollak

	További ajánlott gyakorlat:
	
	
	

	2. NAP

	Napi programindítás: tréneri köszöntő, hogy vagyunk ma reggel? – hangulatkártyák felmutatása
	1. óra
	Ráhangolás
	Hangulatkártyák smiley-kal (A/6 kartonok)

	Adott munkahelyi probléma, konfliktus bemutatása megadott szerkezetben (esemény leírása, szereplői, ki hogy viselkedett, mi okozott nehézséget, eredmény és azzal mennyire elégedett)
	
	TCS munka, plenáris bemutatás – 2 TCS bemutatja
(3.gyakorlat)
	2. feladatlap: munkahelyi konfliktus bemutatása
Flipchartpapírok, filctollak

	Energizáló, feszültség levezető gyakorlat: váll-masszírozás
	
	
	

	Feladatkiadás
	
	
	

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

közvetlen munkahelyi környezetben megjelenő konfliktusok megfigyelése, rögzítése, megbeszélése 3-szor, óránként
	2.-4.

óra
	Egyéni gyűjtés, TCS megbeszélés
(4.gyakorlat)
	3.feladatlap

	További ajánlott gyakorlat:


	
	
	

	3. NAP

	Napi programindítás: tréneri köszöntő, hogy vagyunk ma reggel? – hangulatkártyák felmutatása
	1.

óra
	Ráhangolás
	Hangulatkártyák smiley-kal (A/6 kartonok)

	Adott munkahelyen kívüli, de nem családi probléma, konfliktus bemutatása megadott szerkezetben (esemény leírása, szereplői, ki hogy viselkedett, mi okozott nehézséget, eredmény és azzal mennyire elégedett)
	
	TCS munka, plenáris bemutatás – 2 TCS bemutatja
(5.gyakorlat)
	4.feladatlap: munkahelyen kívüli konfliktus bemutatása
Flipchartpapírok, filctollak

	Energizáló, feszültség levezető gyakorlat: hát-masszírozás
	
	
	

	Feladatkiadás
	
	
	

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

Sikeres konfliktus megoldás – gondoljon mindenki egy olyan konfliktusra, akár munkahelyen, akár azon kívül, amikor elégedett volt annak megoldásával, mutassa be röviden a helyzetet és azt, hogy ő mit és hogyan tett?
	2.-4.

óra
	Egyéni munka
(6.gyakorlat)
	5.feladatlap: Személyes konfliktus megoldás sikere

	További ajánlott gyakorlat:


	
	
	

	4. NAP

	Napi programindítás: tréneri köszöntő, hogy vagyunk ma reggel? – hangulatkártyák felmutatása
	1.

óra
	Ráhangolás
	Hangulatkártyák smiley-kal (A/6 kartonok)

	Téma összefoglalása: Konfliktuskezelési módok, azok alapján önbesorolás, saját konfliktuskezelési profil, egyéni profilok megbeszélése TCS-ben
	
	Tréneri összefoglaló, egyéni munka, TCS-ben megbeszélés
	Konfliktuskezelések bemutatása rajzfilm jelenetekkel 
(Tom és Jerry: http://www.youtube.com/watch?v=1GWU6VYZmMg ) 
Diasor: 6-9. dia

Modell előreírt flipchart papíron

Kivetítő, laptop, flipchart-tábla

	Feladatkiadás
	
	
	

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

Sikeres konfliktuskezelések azonosítása – előző nap rögzített sikeres konfliktus megoldás módjának azonosítása és megbeszélése. 
	2.-4.

óra
	Egyéni munka, TCS megbeszélés
(7.gyakorlat)
	6.feladatlap

	További ajánlott gyakorlat:

Konfliktuskezelési kérdőív felvétele
	
	(Kiegészítő gyakorlat)
	Konfliktuskezelési kérdőív és értékelése
(kérdőív, értékelőlap, értelmezőlap)

	5. NAP

	Napi programindítás: tréneri köszöntő, hogy vagyunk ma reggel? – hangulatkártyák felmutatása
	1.

óra
	Ráhangolás
	Hangulatkártyák smiley-kal (A/6 kartonok)

	Konfliktus szituációk és konfliktuskezelési módok gyakorlása helyzet gyakorlatokban, öt körben – egy szituáció egyfajta konfliktuskezelési módot szemléltet, a szituációban a két fél részvétele önkéntes jelentkezés alapján dől el – megbeszélés, mit tegyünk az egyes konfliktuskezelést gyakorló személlyel való találkozáskor?


	
	(8.gyakorlat)
	Előre megírt helyzetgyakorlatok az előző nap során rögzített konfliktushelyzetekből 

(helyzetek feladatkártyán)

	Önértékelés
	
	
	

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

- 'Üzenet a liftből":

Héten tapasztaltak feldolgozása: egyéni visszatekintés, saját aktivitás és tanultak értékelése 

- Héten tapasztaltak feldolgozása: visszacsatolás egymásnak
	2.-4. óra


	TCS-ban

	7.feladatlap: Mi volt a legjobb a héten?

8.feladatlap: A hét tanulságai



	6. NAP

	Tantermi program

Egy-egy konfliktushelyzet feldolgozása és javaslat megfogalmazása a kezelési módra – vizsgafeladat
	1. óra
	Munka 3-4 kiscsoportban (létszámtól függ)

(Vizsgagyakorlat)
	Előre megírt konfliktushelyzetek

Flipchartpapír / csoport, filctollak

	Feldolgozás munkahelyi környezetben

Ismétlés, tanultak, gyakorlatok felelevenítése, összefoglalása
	2. óra
	
	

	
	3. óra
	
	

	
	4. óra
	
	


3. Tartalmi elemek
Definíciók, meghatározások

Mit nevezünk konfliktusnak?

· Biztos, hogy mindenki ismeri ezt a szót, de meghatározni mégsem olyan egyszerű. Olyan érzés, mint amikor ellentétbe kerülünk valakivel, nem értünk egyet vele, és ezt a nézeteltérés nem múlik el magától, sőt saját magunk sem tudjuk megoldani.

· Konfliktusnak „hivatalosan” a két vagy több ember között fennálló érdek, vélemény, nézet vagy bármilyen más meggyőződésbeli különbséget nevezzük
· vélemény

· érdek

· világnézet, politikai nézet

· hit, vallás

· ideológia stb. különbség.
· A konfliktus nem jó vagy rossz, az élet természetes velejárója. Minden emberi közösségben előfordul. Konfliktus egyaránt kialakulhat munkahelyi és családi környezetben (munkahelyi vagy családi/magánéleti konfliktus).

Konfliktushelyzet
· Konfliktushelyzeteknek azokat helyzeteket, szituációkat nevezzük, melyekben két vagy több ember törekvései, nézetei, véleményei összeegyeztethetetlennek tűnnek, és már látszik, hogy az érintett felek a fennálló ellentéteiket a megszokott módon már nem tudják közösen megoldani.

Konfliktuskezelés

· Ha a kialakult nézetkülönbség „magától” nem múlik el, akkor a két félnek tudatosan kell azon dolgozniuk, hogy megbeszéljék és feloldják a fennálló ellentéteiket. 
· A konfliktus kezelése lehetőséget ad az érintetteknek arra, hogy átgondolják kapcsolatukat és változtassanak rajta. 
· A sikeres konfliktuskezelés eszköze a nyílt, őszinte kommunikáció, alapja a másik fél iránti empátia (a helyzetébe való beleérzés képessége), készség a meghallgatásra és a megértésre, valamint az együttműködésre való hajlam, a nyitottság és az erőszak nélküli önérvényesítés képessége (asszertivitás).
A konfliktus folyamata
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A konfliktust befolyásoló tényezők

A kialakult konfliktushelyzetet több tényező is befolyásolhatja. Az alábbiaknak komoly szerepük lehet a konfliktus erősödésében vagy csökkenésében:
· A kommunikáció az az eszköz, amely segítségével a konfliktus sikeresen feloldható.

· Egy komoly konfliktushelyzet azonban a kommunikációt is torzítja. A bizalom csökkenése odavezethet, hogy a felek nem hisznek egymásnak, sőt nem is figyelnek egymásra. Ha úgy érzik, hogy a kommunikáció nem működik, akkor egy idő után fel is hagynak vele, s csak tetteik révén kommunikálnak egymással.
· A kialakult helyzet megoldásához viszont kiemelten fontos, hogy a felek visszaállítsák a kommunikáció fontosságát, azaz nyílttá, majd őszintévé és hitelessé tegyék saját kommunikációjukat, és elhiggyék ugyanezt a másik fél kommunikációjáról is.
· Ha ismét létrejön a nyílt kommunikáció, és ezen keresztül a megfelelő szintű bizalom, akkor ebben a légkörben a felek ismét el tudnak kezdeni a konfliktus megoldásán dolgozni. Jó hatása lehet, ha a felek szabad folyást engednek egymással kapcsolatos érzelmeiknek, s kimondják azokat a problémákat, amelyek megosztják őket. 
· Ha nem sikerül időben megoldani a konfliktust, akkor a versengés átterjedhet a kapcsolat egyéb területeire is. Ilyenkor egy-egy konfliktus következtében egész családi vagy baráti kapcsolatok mehetnek tönkre, a felek úgy érzik, hogy a kapcsolat nem folytatható. („Ez a szoba nem elég nagy kettőnknek.”)

· A konfliktushelyzet egyik, gyakori megoldása akkor következik be, amikor valamelyik fél – a másik érveinek hatására – az egész problémát átértékeli. Ilyen átértékelés történhet pl. annak a felismerése nyomán, hogy az addig képviselt alternatíva más, lényeges ügyekre nézve kedvezőtlen következményekkel jár. 
Az észlelés hibái a konfliktus során

Az észlelés hibái (egyszerűsítés):

· Nincs is konfliktus, de az egyik fél érez valamit, s figyeli a másikat, ez a túlzott figyelem reakciót vált ki a másikból, s máris elkezdődik a konfliktus.

· Mindig csak a saját vélekedésünk indítékait ismerjük a másik vélekedés indítékai ismeretlenek számunkra. Éppen ezért a saját vélekedés értelmesnek tűnik a másiké viszont nem.

· Egyszerűsítés: Hajlamosak vagyunk arra, hogy a magunknál csak a vélekedés jó elemeit lássuk és a rosszakat nem vesszük észre, a másik vélekedéseinek pedig csak a rossz elemeit látjuk, s a jó oldalát nem vesszük észre.

· Ha nagy a versengés a felek között előfordulhat, hogy teljesen háttérbe szorul a vélekedések tartalma, csak az a fontos, hogy a kommunikációval lehengereljük a másikat, s sajnos ezzel kizárjunk mindenféle megértést.

A konfliktusok megoldása

Egy konfliktushelyzetnek három, klasszikus megoldása lehetséges

· Nyertes / vesztes stratégia 

· Valamelyikünk mindenképpen vesztes lesz – ez különböző okokból következhet be, akkor ha valamelyik fél elfogadja a másik fél álláspontját, noha nem ért vele egyet, elkerüli a vitát, nem tudja kielégítően megoldani a konfliktust, enged a másiknak stb. 
· Ha úgy érezzük, hogy vesztesen jöttünk ki a konfliktusból, akkor továbbra is megmarad a konfliktus miatti frusztrációnk, továbbra is stresszeljük magunkat.
Vesztes / vesztes stratégia 

· Ez általában akkor szokott bekövetkezni, amikor a felek nem akarják vagy nem tudják megoldani a problémát, például elkezdik, de nem viszik végig, a konfliktus megoldási folyamata közben újabb konfliktust generálnak, valami miatt újból fellángol a vita. 
· Ez azt is jelenti, hogy még nincsenek készen a konfliktus igazi megoldására, még túlságosan az érzelmek hatása alatt állnak.
 Nyertes / nyertes stratégia

· A felek azért dolgoznak közösen, hogy a lehető legjobban jöjjenek ki a konfliktusból.

· Ha mindkét fél készen áll a megoldásra, és igazán akarja azt, és dolgozni is hajlandó érte, akkor lehet eljutni odáig, hogy feltárják az okokat, megismerjék és megértsék egymás álláspontját, és azok alapján dolgozzanak ki egy közös megoldást. Ez egy hosszú folyamat, de hatása tartós, ugyanabból az okból később nem fog már új konfliktus keletkezni.
A konfliktuskezelés ötféle módja (Thomas – Killmann modell)
Konfliktushelyzetek azok a szituációk, melyekben két vagy több ember törekvései, nézetei, véleményei összeegyeztethetetlennek tűnnek.

Ilyen helyzetekben egy személy viselkedése két alapvető dimenzió mentén írható le:

· önérvényesítés, vagyis hogy a személy milyen mértékben törekszik saját szándékainak érvényesítésére, és az

· együttműködés, vagyis hogy a személy milyen mértékben törekszik a másik egyén szándékainak érvényesítését elősegíteni.

A viselkedésnek ez a két alapvető dimenziója felhasználható arra, hogy a konfliktusok kezelésének öt sajátos módját meghatározzuk (lásd az ábrát).
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A versengés

…önérvényesítő és nem együttműködő. Az egyén saját szándékait érvényesíti a másik személy rovására. Ez hatalomorientált eljárás: a személy bármely befolyásolási módot latba vet, ami megfelelőnek tűnik, hogy nyerő helyzetbe jusson - meggyőző képességét, rangját, gazdasági szankciókat stb. A versengés jelentheti a "saját igazáért való kiállást", a helyesnek vélt álláspont védelmét, vagy egyszerűen a győzelemre való törekvést.

Tipikus mondatkezdések:
· Változatlanul az a véleményem…

· Egészen világosan meg kell mondanom…

· Ahogy mondtam, a legésszerűbb…

· Ha nem csinálod meg, én…

· Jobban tennéd, ha…

· Tedd, ahogy mondom.

Az alkalmazkodás

…együttműködő és nem önérvényesítő. A versengés ellentéte. Az egyén lemond saját szándékairól, hogy a másik szándékai érvényesülhessenek. Bizonyos önfeláldozás van ebben az eljárásban. Az alkalmazkodás öltheti az önzetlen nagyvonalúság vagy jótékonyság formáját, lehet a másiknak való kényszerű engedelmeskedés, vagy lehet a másik szempontjainak elfogadása.

Tipikus mondatkezdések:
· Egyetértek azzal, hogy…

· El tudom fogadni, hogy…

· Úgy teszem, ahogy mondtad.

· Nem akartalak megsérteni…

· Csatlakozom.

· Meggyőztél.

· Én is úgy gondolom.

Az elkerülés

…nem önérvényesítő és nem együttműködő. Az egyén nem követi közvetlenül sem saját szándékát, sem a másik személy szándékát. Az elkerülés öltheti diplomatikus kitérés formáját, egy kérdés kedvezőbb időpontra való halasztását vagy egyszerűen visszahúzódást egy fenyegető helyzetből.

Tipikus mondatkezdések:
· Ez nem az én asztalom.

· Ebbe inkább nem mennék bele.

· Beszéljünk róla később.

· Nem vagyok felhatalmazva, hogy…

· Nincs hozzá megjegyzésem.

· Nem vagyok abban a helyzetben, hogy vitába szálljak.

· Nem értem a kérdésedet.

A problémamegoldás

…egyszerre önérvényesítő és együttműködő - az elkerülés ellentéte. Magában rejti azt a törekvést, hogy együtt dolgozva a másik személlyel találjunk valamilyen megoldást, mely teljesen megfelel mindkettőnk szándékainak. Azt jelenti, hogy beleássuk magunkat egy problémába azzal a céllal, hogy megtaláljuk a két fél alapvető érdekeltségét, s találjunk egy olyan alternatívát mely mindkét fél számára egyaránt megfelel.

Tipikus mondatkezdések:

· Nézzük meg együtt.

· Az talán kölcsönösen elfogadható…

· Abban nem értünk egyet…

· Az én álláspontom… Mi a te álláspontod?

· Miben térünk el?

· Hogyan tudnánk megoldani?

· Mi az alapvető probléma?

A kompromisszumkeresés

…átmenet az önérvényesítés és az együttműködés között. A cél valamilyen kivitelezhető és kölcsönösen elfogadható megoldás találása, amely részben mind a két felet kielégíti. A kompromisszum középúton helyezkedik el a versengés és az alkalmazkodás között. A kompromisszumkereső többről mond le, mint a versengő, de kevesebbről, mint az alkalmazkodó. Közvetlenebbül ragadja meg a kérdést, mint az elkerülő, de nem tárja fel olyan mélységig, mint a problémamegoldó. A kompromisszumkeresés "félúton való találkozást", kölcsönös engedményeket vagy egy gyors áthidaló megoldás keresését jelenti.

Tipikus mondatkezdések:
· Keressünk egy gyors megoldást…

· Elfogadom, hogy …, ha te elfogadod…

· Fele-fele.

· Elégedj meg azzal…

· Hajlandó vagyok…, ha te…

Az eredményes konfliktuskezelés előfeltételei

· Önbecsülés és mások megbecsülése

· Készség a meghallgatásra és a megértésre

· Beleérzés képessége (empátia)

· beleélem magam a másik helyzetébe, de mégsem azonosulok vele 

· a legjobb megoldás érdekébenviszont méltányolhatom a másik fél törekvéseit

· Együttműködés, önérvényesítés erőszak nélkül (asszertivitás)

· saját érdekeink érvényesítése úgy, hogy figyelemmel vagyunk a másik fél érdekeire is, és kölcsönösen kielégítő megoldást keresünk 

· a másik „ellenfél” és nem „ellenség”  

· Nyitottság 

· Fantázia, kreativitás.
Konfliktusok kezelése csoportban

Minden munkacsoport életének természetes velejárója a kisebb-nagyobb viták, konfliktusok jelentkezése. Egy csoport – pont azért, mert több ember van érintve a konfliktusban – másképpen reagál, mintha a konfliktus csak két ember között állna fenn. Az alábbiakban felsorolunk néhány jellegzetes magatartást, amelyek a csoport lehetséges reagálásait írják le ilyen helyzetekben:
· Elkerülés

A csoport a keletkező konfliktusokat figyelmen kívül hagyja, letagadja, eltussolja, bagatellizálja és megkerüli.

· Kizárás

A csoporttal szembenálló tagot vagy tagokat a csoport kizárja köreiből. Ez megtörténhet megszégyenítéssel, gúnyolódással, kirekesztéssel és mellőzéssel. Másképpen kifejezve ez olyan eljárás, amikor a csoport ellenálló részének vissza kell vonulnia. Reagálásuk: „mi feladjuk”, „mi meg vagyunk sértve”, „mi megalkotjuk a saját csoportunkat”.

· Elnyomás

A csoport az ellenállásra erőszakkal reagál. A többség engedelmességre kényszeríti a kisebbséget. A kisebbséget az erőszak minden eszközével uralják, félelemben és függőségben tartják. Így a gyengébbik csoport - legalábbis egy időre - aláveti magát a többieknek és a hatalom nyomására engedelmeskedik. Gyakran jönnek létre azonban az idők folyamán ellenállások, feszültségek és ellenségeskedések, amelyek a csoport szétesésével is fenyegetnek.
· Beleegyezés

A többség uralkodik, de a kisebbség nem szenved az alávetettség érzésétől, mert beleegyezik ebbe a helyzetbe.

· Szövetség

A felek nem adnak fel semmit álláspontjukból vagy pozíciójukból, de racionális megfontolásokból egyezséget kötnek, hogy egy meghatározott, közös célt elérjenek. A konfliktus továbbra is fennáll, de félre teszik, amíg a szándékolt célt elérik. Ha még akkor is változatlanul aktuálisnak bizonyul, akkor újra maga a konfliktus kerül előtérbe.

· Kompromisszum

Amennyiben a vitatkozó felek egyforma erősek, a konfliktusokat gyakran oldják meg ezen az úton. Mindegyik fél a másiknak bizonyos eredményt tesz. Mindegyik készen áll arra, hogy előítéleteiből valamennyit feladjon, a probléma megoldása érdekében, abban a reményben, hogy a végén ebből az összes tag részére nagyobb előny származik. Az ilyen engedmények szükségességét a résztvevők ugyan belátják, azonban ez gyakran nem vált ki megelégedést.

· Integráció

Az ellentétes véleményeket megvitatják, egymással szemben mérlegelik, és újra megfogalmazzák. A csoport, mint egység, kidolgoz egy megoldást, amely mindenkit kielégít, és ez gyakran jobb, mint a megelőző részjavaslatok és részigények bármelyike.

4. Diasor
Amit a trénernek el kell mondania a résztvevőknek
3.dia: Mi a konfliktus?
· Mit nevezünk konfliktusnak?

· Biztos, hogy mindenki ismeri ezt a szót, de meghatározni mégsem olyan egyszerű. Olyan érzés, mint amikor ellentétbe kerülünk valakivel, nem értünk egyet vele, és ezt a nézeteltérés nem múlik el magától, sőt saját magunk sem tudjuk megoldani.

· Konfliktusnak „hivatalosan” a két vagy több ember között fennálló érdek, vélemény, nézet vagy bármilyen más meggyőződésbeli különbséget nevezzük

· vélemény

· érdek

· világnézet, politikai nézet

· hit, vallás

· ideológia stb. különbség.
· A konfliktus nem jó vagy rossz, az élet természetes velejárója. Minden emberi közösségben előfordul. Konfliktus egyaránt kialakulhat munkahelyi és családi környezetben (munkahelyi vagy családi/magánéleti konfliktus).

Konfliktushelyzet

· Konfliktushelyzeteknek azokat a helyzeteket, szituációkat nevezzük, melyekben két vagy több ember törekvései, nézetei, véleményei összeegyeztethetetlennek tűnnek, és már látszik, hogy az érintett felek a fennálló ellentéteiket a megszokott módon már nem tudják közösen megoldani.

4.dia: A konfliktus értelmezése, megítélése
· Az élet természetes velejárója

· Minden emberi közösségben, minden munkahelyen, munkacsoportban időről időre kialakulnak

· Fontos jelzés: a csoport, szervezet tagjainak egymáshoz való viszonya megváltozott, a dolgok már nem mehetnek a régen megszokott módon

· Lehetőséget ad az érintetteknek arra, hogy átgondolják kapcsolatukat és változtassanak rajta.
5.dia: A konfliktus folyamata
A konfliktus folyamata
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A konfliktust befolyásoló tényezők

A kialakult konfliktushelyzetet több tényező is befolyásolhatja. Az alábbiaknak komoly szerepük lehet a konfliktus erősödésében vagy csökkenésében:
· A kommunikáció az az eszköz, amely segítségével a konfliktus sikeresen feloldható.

· Egy komoly konfliktushelyzet azonban a kommunikációt is torzítja. A bizalom csökkenése odavezethet, hogy a felek nem hisznek egymásnak, sőt nem is figyelnek egymásra. Ha úgy érzik, hogy a kommunikáció nem működik, akkor egy idő után fel is hagynak vele, s csak tetteik révén kommunikálnak egymással.
· A kialakult helyzet megoldásához viszont kiemelten fontos, hogy a felek visszaállítsák a kommunikáció fontosságát, azaz nyílttá, majd őszintévé és hitelessé tegyék saját kommunikációjukat, és elhiggyék ugyanezt a másik fél kommunikációjáról is.
· Ha ismét létrejön a nyílt kommunikáció, és ezen keresztül a megfelelő szintű bizalom, akkor ebben a légkörben a felek ismét el tudnak kezdeni a konfliktus megoldásán dolgozni. Jó hatása lehet, ha a felek szabad folyást engednek egymással kapcsolatos érzelmeiknek, s kimondják azokat a problémákat, amelyek megosztják őket. 
· Ha nem sikerül időben megoldani a konfliktust, akkor a versengés átterjedhet a kapcsolat egyéb területeire is. Ilyenkor egy-egy konfliktus következtében egész családi vagy baráti kapcsolatok mehetnek tönkre, a felek úgy érzik, hogy a kapcsolat nem folytatható. („Ez a szoba nem elég nagy kettőnknek.”)

· A konfliktushelyzet egyik, gyakori megoldása akkor következik be, amikor valamelyik fél – a másik érveinek hatására – az egész problémát átértékeli. Ilyen átértékelés történhet pl. annak a felismerése nyomán, hogy az addig képviselt alternatíva más, lényeges ügyekre nézve kedvezőtlen következményekkel jár. 
7.dia: A konfliktusok megoldása
Egy konfliktushelyzetnek három, klasszikus megoldása lehetséges

Nyertes / vesztes stratégia 

· Valamelyikünk mindenképpen vesztes lesz – ez különböző okokból következhet be, akkor ha valamelyik fél elfogadja a másik fél álláspontját, noha nem ért vele egyet, elkerüli a vitát, nem tudja kielégítően megoldani a konfliktust, enged a másiknak stb. 
· Ha úgy érezzük, hogy vesztesen jöttünk ki a konfliktusból, akkor továbbra is megmarad a konfliktus miatti frusztrációnk, továbbra is stresszeljük magunkat.
Vesztes / vesztes stratégia 

· Ez általában akkor szokott bekövetkezni, amikor a felek nem akarják vagy nem tudják megoldani a problémát, például elkezdik, de nem viszik végig, a konfliktus megoldási folyamata közben újabb konfliktust generálnak, valami miatt újból fellángol a vita. 

· Ez azt is jelenti, hogy még nincsenek készen a konfliktus igazi megoldására, még túlságosan az érzelmek hatása alatt állnak.
 Nyertes / nyertes stratégia

· A felek azért dolgoznak közösen, hogy a lehető legjobban jöjjenek ki a konfliktusból.

· Ha mindkét fél készen áll a megoldásra, és igazán akarja azt, és dolgozni is hajlandó érte, akkor lehet eljutni odáig, hogy feltárják az okokat, megismerjék és megértsék egymás álláspontját, és azok alapján dolgozzanak ki egy közös megoldást. Ez egy hosszú folyamat, de hatása tartós, ugyanabból az okból később nem fog már új konfliktus keletkezni.
8.dia: A konfliktuskezelés ötféle módja
Konfliktushelyzetek azok a szituációk, melyekben két vagy több ember törekvései, nézetei, véleményei összeegyeztethetetlennek tűnnek.

Ilyen helyzetekben egy személy viselkedése két alapvető dimenzió mentén írható le:

· önérvényesítés, vagyis hogy a személy milyen mértékben törekszik saját szándékainak érvényesítésére, és az

· együttműködés, vagyis hogy a személy milyen mértékben törekszik a másik egyén szándékainak érvényesítését elősegíteni.

A viselkedésnek ez a két alapvető dimenziója felhasználható arra, hogy a konfliktusok kezelésének öt sajátos módját meghatározzuk:
A versengés

…önérvényesítő és nem együttműködő. Az egyén saját szándékait érvényesíti a másik személy rovására. Ez hatalomorientált eljárás: a személy bármely befolyásolási módot latba vet, ami megfelelőnek tűnik, hogy nyerő helyzetbe jusson - meggyőző képességét, rangját, gazdasági szankciókat stb. A versengés jelentheti a "saját igazáért való kiállást", a helyesnek vélt álláspont védelmét, vagy egyszerűen a győzelemre való törekvést.

Tipikus mondatkezdések:
· Változatlanul az a véleményem…

· Egészen világosan meg kell mondanom…

· Ahogy mondtam, a legésszerűbb…

· Ha nem csinálod meg, én…

· Jobban tennéd, ha…

· Tedd, ahogy mondom.

Az alkalmazkodás

…együttműködő és nem önérvényesítő. A versengés ellentéte. Az egyén lemond saját szándékairól, hogy a másik szándékai érvényesülhessenek. Bizonyos önfeláldozás van ebben az eljárásban. Az alkalmazkodás öltheti az önzetlen nagyvonalúság vagy jótékonyság formáját, lehet a másiknak való kényszerű engedelmeskedés, vagy lehet a másik szempontjainak elfogadása.

Tipikus mondatkezdések:
· Egyetértek azzal, hogy…

· El tudom fogadni, hogy…

· Úgy teszem, ahogy mondtad.

· Nem akartalak megsérteni…

· Csatlakozom.

· Meggyőztél.

· Én is úgy gondolom.

Az elkerülés

…nem önérvényesítő és nem együttműködő. Az egyén nem követi közvetlenül sem saját szándékát, sem a másik személy szándékát. Az elkerülés öltheti diplomatikus kitérés formáját, egy kérdés kedvezőbb időpontra való halasztását vagy egyszerűen visszahúzódást egy fenyegető helyzetből.

Tipikus mondatkezdések:
· Ez nem az én asztalom.

· Ebbe inkább nem mennék bele.

· Beszéljünk róla később.

· Nem vagyok felhatalmazva, hogy…

· Nincs hozzá megjegyzésem.

· Nem vagyok abban a helyzetben, hogy vitába szálljak.

· Nem értem a kérdésedet.

A problémamegoldás

…egyszerre önérvényesítő és együttműködő - az elkerülés ellentéte. Magában rejti azt a törekvést, hogy együtt dolgozva a másik személlyel találjunk valamilyen megoldást, mely teljesen megfelel mindkettőnk szándékainak. Azt jelenti, hogy beleássuk magunkat egy problémába azzal a céllal, hogy megtaláljuk a két fél alapvető érdekeltségét, s találjunk egy olyan alternatívát mely mindkét fél számára egyaránt megfelel.

Tipikus mondatkezdések:

· Nézzük meg együtt.

· Az talán kölcsönösen elfogadható…

· Abban nem értünk egyet…

· Az én álláspontom… Mi a te álláspontod?

· Miben térünk el?

· Hogyan tudnánk megoldani?

· Mi az alapvető probléma?

A kompromisszumkeresés

…átmenet az önérvényesítés és az együttműködés között. A cél valamilyen kivitelezhető és kölcsönösen elfogadható megoldás találása, amely részben mind a két felet kielégíti. A kompromisszum középúton helyezkedik el a versengés és az alkalmazkodás között. A kompromisszumkereső többről mond le, mint a versengő, de kevesebbről, mint az alkalmazkodó. Közvetlenebbül ragadja meg a kérdést, mint az elkerülő, de nem tárja fel olyan mélységig, mint a problémamegoldó. A kompromisszumkeresés "félúton való találkozást", kölcsönös engedményeket vagy egy gyors áthidaló megoldás keresését jelenti.

Tipikus mondatkezdések:
· Keressünk egy gyors megoldást…

· Elfogadom, hogy …, ha te elfogadod…

· Fele-fele.

· Elégedj meg azzal…

· Hajlandó vagyok…, ha te…

9.dia: Az eredményes konfliktuskezelés előfeltételei
· Önbecsülés és mások megbecsülése

· Készség a meghallgatásra és a megértésre

· Beleérzés képessége (empátia)

· beleélem magam a másik helyzetébe, de mégsem azonosulok vele 

· a legjobb megoldás érdekébenviszont méltányolhatom a másik fél törekvéseit

· Együttműködés, önérvényesítés erőszak nélkül (asszertivitás)

· saját érdekeink érvényesítése úgy, hogy figyelemmel vagyunk a másik fél érdekeire is, és kölcsönösen kielégítő megoldást keresünk 

· a másik „ellenfél” és nem „ellenség”  

· Nyitottság 

· Fantázia, kreativitás.
5. Tréneri instrukciók

Gyakorlatok leírása

	Cím
	Számunkra mi a konfliktus? (1. gyakorlat)

	Cél
	· Ráhangolódás a témára

· Együttműködés kialakítása

· Aktív figyelem

	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	Munkapárok kialakítása véletlenszerű sorsolással
	3’

	2. 
	Feladat kiadása: „A résztvevők gondolják át, és készítsenek egy közös rajzot a társaikkal arról, hogy számukra mi a konfliktus! Rajzolás közben nem beszélhetnek egymással.„

Páros munka
	10’

	3. 
	„Beszéljék meg a társaikkal, hogy mit miért rajzoltak úgy, és minek mi az értelme a rajzban.”

Páros munka
	10’

	4. 
	„Írják a konfliktusra vonatkozó legfontosabb elemeket három szóban a rajzra!”
	

	5. 
	A párok az egész csoportnak bemutatják a rajzaikat.

Plenáris munka
	15’

	Résztvevők

A nagycsoport tagjai


	Időigény

40 perc


	Alkalmazási terület

Bevezető, ráhangoló gyakorlat

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk arra, hogy a plenáris prezentációnál a munkapár mindkét tagja kapjon szerepet
· A nagycsoport többi tagjai csak értelmező kérdéseket tehetnek fel, a rajzok tartalmát ne vitassák meg

	Eszközök

· A/4-es lapok
· Filctollak 


	Cím
	Munkahelyi környezetben konfliktusforrások gyűjtése 
(2. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktusforrások felismerése és azonosítása
· Belevonódás erősítése

	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „A résztvevők gondoljátok át, és készítsenek egy listát a munkahelyi környezetben előforduló konfliktusforrásokról!„

Egyéni munka
	10’

	2. 
	Megbeszélés TCS-ben
	10’

	3. 
	Közös lista készítése, minden TCS-ből egy fő felírja egy közös flipchartra a saját konfliktusforrásait, a közös lista szintetizálása, átfedések kiszűrése 
	10’

	Résztvevők

A nagycsoport tagjai


	Időigény

30 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, és hívjuk fel a figyelmet arra, hogy most CSAK a konfliktusforrásokat kell azonosítani, NEM kell belemenni a konfliktushelyzetek megbeszélésébe
· Segítsük a közös lista szintetizálását, az átfedések kiszűrését

	Eszközök

· Feladatlap
· Post-itek

· Flipchart papír

· Filctollak 


	Cím
	Adott munkahelyi probléma, konfliktus bemutatása  

(3. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktushelyzetek felismerése és azonosítása
· Belevonódás erősítése

	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „A résztvevők gondolják át egy munkahelyi környezetben előforduló problémát, konfliktushelyzetet az alábbi szempontok alapján:

· konfliktushelyzet leírása;

· szereplői, ki hogyan viselkedett;

· mi okozott nehézséget;

· mi lett a megoldása, eredménye a konfliktusnak;

· ki mennyire volt elégedett a megoldássa.„

Egyéni átgondolás, majd TCS munka
	20’

	2. 
	TCS-ként egy, kiválasztott helyzet rögzítése
	

	3. 
	A kiválasztott helyzetek plenáris bemutatása

2 TCS prezentálja 
	10’

	Résztvevők

TCS + nagycsoport tagjai


	Időigény

30 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, és hívjuk fel a figyelmet arra, hogy a megtörtént helyzetet írják le, NE új megoldást találjanak ki

	Eszközök

· Feladatlap

· Flipchart papír

· Filctollak 


	Cím
	Saját munkahelyi környezetben megjelenő konfliktusok megfigyelése és megbeszélése 3x, óránként  

 (4. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktushelyzetek felismerése és azonosítása



	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „A résztvevők gondolják át és írják le, hogy milyen konfliktushelyzetet tapasztaltak a közvetlen munkahelyi környezetetekben az elmúlt egy órában!„

Egyéni munka
	5’

	2. 
	Megbeszélés TCS-ben
	10’

	Résztvevők

TCS tagjai


	Időigény

15 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben és megoldásukban való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Aktívan segítsünk, hogy felismerjék a konfliktushelyzeteket.

	Eszközök

· Feladatlap

· Írószerek


	Cím
	Munkahelyen kívüli, de nem családi probléma, konfliktus bemutatása  

(5. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktushelyzetek felismerése és azonosítása


	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „A résztvevők gondolják át egy munkahelyen kívüli, de nem családi környezetben előforduló problémát, konfliktushelyzetet az alábbi szempontok alapján:

· konfliktushelyzet leírása;

· szereplői, ki hogyan viselkedett;

· mi okozott nehézséget;

· mi lett a megoldása, eredménye a konfliktusnak;

· ki mennyire volt elégedett a megoldássa.„

Egyéni átgondolás, majd TCS munka
	20’

	2. 
	TCS-ként egy, kiválasztott helyzet rögzítése
	

	3. 
	A kiválasztott helyzetek plenáris bemutatása

2 TCS prezentálja 
	10’

	Résztvevők

TCS + nagycsoport tagjai


	Időigény

30 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, és hívjuk fel a figyelmet arra, hogy a megtörtént helyzetet írják le, NE új megoldást találjanak ki

	Eszközök

· Feladatlap

· Flipchart papír

· Filctollak 


	Cím
	Sikeres konfliktus megoldás

 (6. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktushelyzetek kezelésének, megoldásának erősítése, fejlesztése



	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „Gondoljon mindenki egy olyan konfliktusra, akár munkahelyen, akár azon kívül, amikor elégedett volt annak megoldásával, mutassa be röviden a helyzetet és azt, hogy ő mit és hogyan tett!„

Egyéni munka
	15’

	Résztvevők

A nagycsoport tagjai


	Időigény

15 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben és megoldásukban való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Ne beszéljék meg egymással, egyéni munka
· Hívjuk fel a figyelmet, hogy a megtörtént esetet rögzítsék, NE azt, hogy most mitt tenne

	Eszközök

· Feladatlap

· Írószerek


	Cím
	Sikeres konfliktuskezelések azonosítása

 (7. gyakorlat)

	Cél
	· Konfliktushelyzetek kezelésének, megoldásának erősítése, fejlesztése



	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A résztvevőknek kiosztjuk a feladatlapot, és kiadjuk a feladatot: „A résztvevők azonosítsák, hogy az előadásban bemutatott konfliktuskezelési módok közül melyiket alkalmazták az előző nap rögzített, sikeresen megoldott konfliktushelyzet során!„

Egyéni munka
	15’

	2. 
	TCS-ben megbeszélés
	15’

	Résztvevők

TCS tagjai


	Időigény

30 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben és megoldásukban való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Aktívan segítsük a megoldási technika megértését és kiválasztását

	Eszközök

· Feladatlap

· Írószerek


	Cím
	Konfliktushelyzetek és konfliktuskezelési módok gyakorlása

 (8. gyakorlat)

	AZ ELŐZŐ NAP SORÁN RÖGZÍTETT KONFLIKTUSHELYZETEKBŐL ELŐRE HELYZETGYAKORLATOKAT KELL ÍRNI!



	Cél
	· Konfliktushelyzetek kezelésének, megoldásának gyakorlása, fejlesztése

· Minden konfliktuskezelési mód elsajátítása



	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	Feladat ismertetése: „Öt körben páros helyzetgyakorlatokat fogunk végezni önként jelentkező résztvevőkkel. Minden körben a résztvevők kihúznak egy előre megírt helyzetgyakorlatot, és rövid felkészülés után előadják a konfliktushelyzetet. Utána közösen megbeszéljük a gyakorlatot. Minden helyzet más konfliktuskezelési módot gyakoroltat.”
	5’

	2. 
	Önként jelentkezők gyűjtése (5 pár)
	

	3. 
	Első pár kihúzza a gyakorlatot, felkészülés
	3’

	4. 
	Első szituáció előadása akvárium helyzetben
	5’

	5. 
	Strukturált plenáris megbeszélés, ki mit tapasztalt, mindenki egy gondoltatot mond, majd a tréner összefoglalja
	7’

	6. 
	Második – ötödik gyakorlatok végrehajtása 
	4x15’ = 60’

	Résztvevők

Nagycsoport tagjai


	Időigény

80 perc


	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben és megoldásukban való elmélyülés fejlesztése

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, hogy a szituáció közben a megfigyelők ne szóljanak közbe;

· A megbeszélést tartsuk kézbe, ne csússzunk el az idővel
· Segítsük elő, hogy minden konstruktív gondolat elhangozzék


	Cím
	Konfliktuskezelési kérdőív felvétele

 (kiegészítő gyakorlat)

	Cél
	· Megismerni saját konfliktuskezelési preferenciáinkat



	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	Feladat ismertetése, a kérdőív kitöltési szabályainak ismertetése (kérdőív fejlécének felolvasása)
	5’

	2. 
	Kérdőív egyéni kitöltése
	10’

	3. 
	Értékelőlap kitöltése
	5’

	4. 
	Az értelmezés összefoglalása és egyéni elolvasása
	10’

	Résztvevők

Nagycsoport tagjai


	Időigény

30 perc


	Alkalmazási terület

Konfliktuskezelési önismeret

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, hogy a kitöltés és értékelés EGYÉNI MUNKA legyen;

· Hívjuk fel a figyelmet az értékelőlapon a betűk sorrendjére!

· Aktívan figyeljük és segítsük az értékelést.


	Cím
	Konfliktushelyzetek és konfliktuskezelési módok közös feldolgozása
 (vizsgagyakorlat)

	A HÉT SORÁN RÖGZÍTETT KONFLIKTUSHELYZETEKBŐL CSOPORTONKÉNT EGY OLYAN VAGY AHHOZ HASONLÓ KONFLIKTUSHELYZET KIVÁLASZTÁSA, AMELYET A CSOPORT MÉG NEM DOLGOZOTT FEL KÖZÖSEN.

	Cél
	· Konfliktushelyzetek kezelésének, megoldásának közös feldolgozása és prezentálása

	Sorszám
	Feladat lépései
	Időigény

	1. 
	A vizsga menetének ismertetése:

„A résztvevők 3-4 (a létszámtól függően) kiscsoportban fognak dolgozni. Mindegyik kiscsoport húz egy előre megírt konfliktushelyzetet. A csoportoknak a következő szempontok alapján kell a konfliktushelyzetüket feldolgozni:

· mi a konfliktus alapja?

· kik a konfliktus résztvevői, és milyen viszonyban vannak egymással?

· melyik résztvevőnek mi az érdeke / mit szeretne elérni?

· megoldási javaslatok kidolgozása.

Egy flipchartra dolgozzanak, amit majd utána az egész nagycsoport számára kell prezentálni. Ez a vizsga, a kidolgozás és a prezentálás alapján lesz az értékelés.”
	10’

	2. 
	Konfliktushelyzet kihúzása
	3’

	3. 
	Feladat végrehajtása
	15’

	4. 
	Prezentálás csoportonként
	15’

	5. 
	Tréneri értékelés 
	15’

	Résztvevők

Nagycsoport tagjai

	Időigény

60 perc

	Alkalmazási terület

A konfliktushelyzetekben és megoldásukban való jártasság bemutatása

	Korlátok, javaslatok

· Figyeljünk oda, hogy mindenki aktívan dolgozzék;

· Az értékelés kiscsoportokra vonatkozzék, NE az egyes személyekre;
· Az értékelés során pozitív visszacsatolásokat adjunk.


6. Feladatlapok
A tananyagot készítette a Konett Team tananyaga alapján

a TÁMOP-5.3.8-11/A1-2012-0001 számú kiemelt projektet megvalósító konzorcium
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