Egészségligyi gyakorlatvezetd képzés

Cséfalvay Agnes







P————

A konfliktusok kezelése

= A konfliktusok kezelése olyan téma, amely végigkiséri
életiinket, legyen szo6 szakmai vagy maganéletrol.

= Avitdakat nem lehet kikertlni, azok ugyanis az élettinkhoz
tartoznak, hiszen az emberek kiillonboz6ek, mas-mas
érdeklodési korokkel, véleményekkel és jellemvonasokkal.

= Van, amikor jol tudunk banni ezekkel a kiillonbségekkel, de
el6fordul, hogy fesziiltség alakul ki, mely egyre csak
novekszik, és végiil hangosan és érzelmekkel telien tor ki.

= Munkahelyi kozegben sokszor a szényeg ala soprik, ami
aztan bumeranghoz hasonlé médon még er6sebben it
vissza: ingeriltséggel, megkeményedéssel.
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A konstruktiv konfliktuskezelés

* A konfliktus feloldasanak folyamataban fontos szerepet
jatszik az, hogy el tudjuk kiiloniteni a konfliktus
érzelmi és lényegi vonatkozasait.

* Erzelmi Osszetevd lehet: a diih, a bizalmatlansag, a
sértodés, a gunyolodas, a félelem stb.

Ha ezek az érzelmek lecsillapodnak, akkor maga a lényegi
probléma is konstruktivan kezelhet®é.

* Lényegi osszetevo a véleménykiilonbség, egymasnak
ellentmond¢ érdekek, igények stb.

» Konfliktusfelodas soran az elsé lépés tehat az érzelmek
konstruktiv kezelése.
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A konfliktuskezelés elofeltételei

* Onbecsiilés és masok megbecsiilése

» Készség a meghallgatasra és megértésre
°* Empatia

» Onérvényesités erészak nélkiil

* Egytittmukodés

* Nyitottsag és kritikai gondolkodas

e Fantazia, kreativitas
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Lépések a konfliktus kezelésére

* A probléma tudatos felismerése

* A masik nézopontjanak megismerése
* Visszajelzés, ujrafogalmazas

* Sajat nézopont, logika elmondasa

* Torekvés a kozos megegyezésre

* Megoldaskeresés - lehetoségek sorozatan
keresztiil

* A megoldas nyomon kovetése
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A KONFRONTACIO SEGIT A VALTOZASBAN

* A valtozas akkor kezdddik el, amikor az egyik
fel raszanja magat a cselekvésre

* A kulcs az 6szinte beszélgetés
» Szeretettel, de 6szintén és hatarozottan

e Hatarok: A konfrontacio soran 0szinte
szavainkkal, és a banto viselkedés esetére
kilatasba helyezett kovetkezményekkel
jeloljuk ki hatarainkat
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A KONFRONTACIO KERULESENEK OKAI

Miért félnek altaldaban az emberek a
konfrontaciotol?

Attol félnek, hogy

* Elveszitik a kapcsolatot - eltavolodas

* Haragot valtanak ki

* Megbantanak masokat - fajdalmat okoznak

* Rossz fényben tinnek fel — durvanak,
szeretetlennek latszanak



! MI SZUKSEGES AZ EREDME! NYES

KONFRONTACIOHOZ?

* Erzelmi jelenlét: Vallaljuk az érzéseinket, és
figyeliink a partnertink érzéseire is.

* A ,te” ésaz ,én” megkiilonboztetése: én-tizenetek
* A probléma tisztazasa

* Maradj a témanal!

* Ha te azt teszed, én ezt érzem”

* Elismereés és batoritas, miel6tt belekezdunk

o Kellene” és ,kellett volna” nélkul

* A valtozas el6mozditasa



/-A PROBLE’MM

* Tisztazzuk, mi a konkrét probléma!

e Hatarozzuk meg vilagosan, lényegre tor6en, pontosan,
mivel van gondunk, mik a konkrét tények.

e Egyértelmtien fogalmazzunk!

e Ne veszitsiik el szem eldl a 1ényeget, ne zuditsuk
sérelmek egész aradatat a masikra!

* Tisztazzuk a probléma hatasait
e Milyen hatassal van rank, a kapcsolatunkra.

* Tisztazzuk, milyen valtozast varunk
e Ne csak negativ oldalrol kozelitsiik meg a problémat.
e Mondjuk el, hogyan lehetne valtoztatni a helyzeten.
e Adjunk reményt, atmutatast, esélyt a valtozasra.



*“A problémamegoldas 6 lépése

1. a probléma meghatarozasa a sziikségletek, nem
pedig a megoldasok szempontjabol;

2. azoknak a személyeknek a meghatarozasa, akik a
konfliktusban érintettek,

3. a megvalosithato és hatékony megoldasok
osszegyujtése, mérlegelése;

4. a legjobb megoldas kivalasztasa; a kivalasztott
stratégia melletti elkotelez6dés;

5. a megoldas kivitelezése;
6. ellenorzés.






B A TISZTAZO BESZELGETES ELGNYEI

* Jobba teszi a kapcsolatokat. Cél: a kapcsolatok
helyreallitasa, megorzese.

* Feloldja az eltavolodast. A kapcsolatok akkor
tartalmasak, ha teljes lIénytinkkel, a személyiségiink minel
tobb részeével vesziink részt benntik! A tavolsagtartas
rombolja a kapcsolatot.

* Elémozditja a valtozast (nem ,,megvaltoztat™)

* Segit a problémak megoldasaban. A problémdak nem
oldédnak meg az id6 mulasaval, hanem egyre mélytilnek!
Nem az egész személyiség megvdltoztatdsa a cél, hanem
egy meghatdrozott probléma kezelése!

* Segiti a kapcsolat fejlodését
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Eric Berne Oké-kerete

Te nem vagy
OK

En OK vagyok

Agressziv

Asszertiv

Manipulativ

Passziv

En nem vagyok OK

/

Te OK vagy
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Az agressziv viselkedés kulcsjellemzoi

+ Alacsony onértékelés kompenzalasaként
kialakitott latszolagos onbizalom

+ Masok elfogadasanak hianya

* Negativ érzések masok irant

+ Harag és vadaskodas, er6szakossag, szemrehanyas
+ Fels6bbrenda magatartas

+ Minden helyzetet kontrollalni akar

+ Az interakcioban nem azonosak a jogok

+ Sajat érdekeit védi tekintet nélkil masok érdekeire
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Az agressziv viselkedés lehetséges okai

* Gyengeség, fenyegetettség érzése

* Az agresszio hatékonysaganak hite

* A mult érzelmi tapasztalataira valo
tulreagalas

» Korabbi passzivitas / kitoreés

» Tévesen értelmezett magabiztossag és
onértékelés

* Még ki nem fejlesztett asszertiv készségek



agressziv viselke
* A helyzetre...

 Fesziiltség fennmaradasa
- Lehetséges agressziv ellenreakcio
» Az egylittmiikodés hatékonysaganak sériilése

* Az egyenre...
« Rovid tavon a belsé fesziiltség gyors levezetése hat

» Hosszu tavon a kapcsolatok megromlasa
 ,alland6” meg nem értettség

« Blntudat, szégyenérzet
 Alvaszavar, magas vérnyomas

* A szervezetre...

« Konfliktusos helyzetek elhuzodasa
« A toleranciakiiszob atlépése miatt a szervezet szétzildlasa

o Ertékes emberek elvesztése
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A passziv viselkedés kulcsjellemzéi

+ Onbizalom hidnya, alacsony 6nértékelés

+ Onmagat masoknal értéktelenebbnek tartja

+ Onelfogadas hidnya, negativ érzések onmaga irant
+ Hatarozatlan, menteget6zo6, félénk

+ Gyakran ugy itéli meg a helyzetet, hogy kudarcot fog
vallani

+ Azt gondolja, hogy masoknak mindig igaza van
+ Onfeladas, nem all ki sajat érdekei mellett

+ Lelkiismeret-furdalas

+ Motivalatlansag
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A manipulativ viselkedés
kulcsjellemzoi

+ Az egyén hatulrol, ferde utakon, tigyeskedve
probalja elérni céljait, mert nem bizik sem
onmagaban, sem masokban

+ Onbizalom hidnya, alacsony 6nértékelés

+ Masok és onmaga elfogadasanak hianya
+ Gyanakvas

+ Oszintétlenség

+ Masok onértékelését is alaassa

* Depresszio, motivalatlansag
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Manipulativ viselkedés =
Passziv (rejtett) agresszio

* Nem nyilvanitja ki 6szintén, nyiltan valakivel
kapcsolatosan haragjat - érzeését elfedi

¢ Keriili a nyilt konfrontaciot

* Nem vallalja a felel6sséget tetteiért

* Latszolag egyuttmiikodik, de szabotalja a munkat
* Visszatart fontos informaciot

* Mindig mas a hibas

* Szivesen tetszeleg az aldozat szerepében
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Mi az asszertivitas?

* Az egyén személyes felel6sségvallalasan alapuld
onkifejezést és jogérvényesitést jelenti, amely masok
jogainak tiszteletben tartasa mellett éri el céljat.

» Asszertivnek lenni annyit tesz, hogy képesek
vagyunk nyiltak és egyenesek lenni 6nmagunkkal
és masokkal szemben.

» Kifejezi azt a képességet, amellyel meg tudjuk
jeleniteni gondolatainkat, érzéseinket,
elgondolasainkat és szandékainkat agy, hogy az
nem sérti masok jogait.



P=—"" Asszertivitas - onérvényesités

* Az asszertiv viselkedésforma soran egy adott érzelmi

konfliktusban az egyén ugy képes érvényesiteni a
sziikségleteit, hogy kozben a masik fél sziikségleteit
is tiszteletben tartja.

Egy asszertiv viselkedésli ember kornyezetével
osszhangban igyekszik elérni céljait, er6t nem
alkalmaz, egyuttmikodést tanusit.

...azt jelenti, hogy magunk dontjik el, hogy reagalunk-e
valamire vagy sem, elmondjuk-e a véleményiinket vagy
sem.

...azt jelenti, hogy szorongas nélkil kidallunk sajat
jogainkért anélkiil, hogy kozben masok jogait
megsértenénk vagy masokban szorongast keltenénk.
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Az asszertiv viselkedés kulcsjellemzoéi

+ Magabiztos, nyugodt és hatarozott viselkedés

+ Onbizalom, realis onértékelés

+ Egyenes testtartds, nyitott és hatdrozott gesztusok

+ FelelG6sségvallalas

+ Erdeklik masok érzései, gondolatai

+ Oszinte, egyenes, kedves, 6ntudatos

+* Meghallgat masokat

+ Nyiltan kérdez

* Megvédi sajat érdekeit anélkiil, hogy masok jogait
seértene
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Az asszertiv viselkedés verbalis
megnyilvanulasai

* Egyszertien megfogalmazott, lényegre tord, rovid,
direkt, én-tipusu kozlések:

e En tigy gondolom...
e Véleményem szerint

* Kiegészitendd, 06sztonzo6 nyitott kérdéseket
hasznal:

e Mit gondolsz ezzel kapcsolatban?
o Osszeegyeztethetd ez az elképzeléseddel?



™ Asszertiv kommunikacio

A TE”ESAZ .EN” MEGKULONBOZTETESE
1. Képzeljiik bele magunkat a masik fél helyzetébe!

Senki sem szereti, ha masok akarjak szankba adni a szavakat...
2. Mar elére tisztazzuk magunkban az elvarasainkat!
,Tulajdonképpen mit is akarok most?”
3. A sajat vagyainkrol, érzéseinkrol, tapasztalatainkrol
beszéljiink! ,Beszélniink kell egymassal..” helyett: ,,Beszélni
szeretnék veled..”
4. Ne féljiink fiiggetlenségiink vallalasatol!
,<azt akarom, hogy.., ,arra van sziikségem, hogy...”
5. Ne hasznald: ,azt kell tenned”, ,,neked arra van sziikséged...” ,,
Kellene...”: atyaskodas folottiink, iranyitas
,Kellett volna...”: kudarc- és szégyenérzetet erGsiti a masikban
Megfosztjuk partneriinket a valasztasi lehet6ségtol

Beszéljiink sajat érzéseinkrol, tapasztalatunkrol, szitkségletiinkrol!
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EN tipusu uzenet: (Thomas Gordon)

Egyes szam els6 személyben megfogalmazott iizenet.
Az En-iizenet mindig rélam szdl.

Nem utasit, nem kér szamon, nem hibaztat. Oszinte, de nem
agressziv.

Nem mondjuk meg vele, hogy a masiknak mit kell tennie,
lehetoséget adunk arra, hogy maga talalja meg a jo megoldast.

Nem a multbeli eseményekre vonatkozik, hanem a jelen helyzetre.

Pl.: Rosszul esett, hogy lemondtad a programot, mert mar nagyon vartam

ezt az estét, de latom, neked most mashoz van kedved.

TE-uzenet:

letamadjuk a masikat, ratessziik az osszes felel6sséget
egy Te-lizenetre vagy viszonttamadassal, vagy heves védekezéssel lehet
reagalni

Pl: ,Miért kell allandoan a hiilye haverjaiddal l6gnod?”
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HA TE AZT TESZED, EN EZT ERZEM”

* Add tudtara, milyen érzéseket valt ki bel6led, ahogyan
viselkedik

* Erzelmeink feltardsa -> nem a vita megnyerése lesz a cél,
hanem a probléma megoldasa

1. Erzést mondj, ne véleményt!

2. Nevezd nevén az érzéseidet!

3. Sajat tapasztalatodrol beszélj!

4. Ne allitsd azt, hogy ,miatta vannak” rossz
érzéseid!

5. Vallalj felelosséget érzéseidért

6. Erzés + fogalmazd meg konkrétan, amire
vonatkozik



Az asszertiv viselkedes , jogrendje”

Jogom van ahhoz, hogy...
« Meghallgassanak
« Tisztelettel banjanak velem
» Kérdezzek, hozzaértd személyhez forduljak
» Kifejezzem az érzelmeimet
« Elmondjam a véleményemet
- Kidlljak az érdekeimért
« Sziikség esetén nemet mondjak
« Azt mondjam, hogy ,nem tudom”
» Hibazzak
« Segitséget kérjek
« Megvaltoztassam az elhatarozasomat
» Ezek a jogok megilletik a beszélget6partneremet is.



/. Az asszertiv konfliéiu%s eze!es

folyamata

1) Fogalmazzuk meg azt a pozitiv jovOobeli
allapotot, amit a konfrontacio eredményeképpen
varunk, a negativ jelen elemzése helyett!

>) Ismertessiik konkrétan a problémat!

3) Fejtsiik ki, miért jelent ez a viselkedés nekiink
problémat, azt feltételezvén, hogy a masik
személy azt valdban nem tudja!

1) Javasoljunk egy megoldast!

5) Figyeljik a valaszt!

6) Fogalmazzuk meg ujra a helyzetet!

7) Fejezziik be az egészet pozitiv hangnemben!

SOHA NE KENYSZERITSUK A MASIKAT VEDEKEZESRE!!!



/ﬁr-sszertl'v kommM- nta

Az asszertiv iizenet 4 1épése:
1. Megfigyelés formajaban, itélkezés Segité formula:
nélkiil leirom azt a helyzetet,ami 1. Amikor azt latom, hogy te...

hatraltat abban, hogy nekem jo (Itéletmentesen megallapitja,

legyen. milyen viselkedésrél van szo)
>. Erthetéen kifejezem, hogy mit 2....akkor azt éerzem, hogy...

érzek, anélkiil, hogy biralatot (az erzées megfogalmazasa)

fogalmaznék meg.
3. Vilagosan megfogalmazom, hogy = 3. mert arra volna
milyen sziikségletemet szeretném szlikségem, hogy...

kielégiteni. (sajat sziikséglet kifejezése)
4. Vildgosan, roviden megfogalmazom a 4. ...és azt kérem téled,

kérésemet, amely a jelenre hogy...

vonatkozik, konkrét és (rovid, vilagos kéres)

megcselekedhetd, torekedve arra,
hogy ne kovetelésként hasson.



technikak hasznalatara

A kovetkez6 szitudcio tobbféle asszertiv kommunikdcios technikdt alkalmaz:

Alap: "Itt vettem tegnap ezt a digitalis ébresztoorat. Ki esett az a
gombja, amelyikkel a 12/24 6ras kijelzést lehet allitani, ezért
szeretném kicseréltetni.,,

Az elad6 vagy beleegyezik vagy:
- ,Meg kellett volna néznie, miel6tt hazaviszi!"

Empatikus: ,Elismerem, hogy akkor konnyebb lenne a helyzet. De
ha mar igy tortént, akkor szeretném egy masikra cserélni."
Az eladod vagy beleegyezik vagy:

-, Nekem nincs hataskorom kicserélni."

Megakadt lemez: "Szeretném egy masikra cserélni."
Az eladodval valé kovetkez6 csortevaltas utan:

Kovetkezmény: "Szeretném egy masikra cserélni. Ha On nem tud
segiteni, idehivom az tizletvezet6t és kérem a panaszkonyvet.”
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Eric Berne Oké-kerete

Masok elfogadasa

Te nem vagy oké

Te okeé vagy

En nem vagyok oké

En oké vagyok

En sem vagyok oké,
€s te sem

(megakadt / passziv-
agressziv hozzaallas)

En nem vagyok oké —
te igen

(6nalaveto / passziv
hozzaallas)

En oké vagyok,
te pedig nem

(itélkezo, agressziv
hozzaallas)

En is oké vagyok,
és te is oké vagy

(egészséges / asszertiv
hozzaallas)




" Konfliktuskezelés az iskolaban

Thomas Gordon az iskolai konfliktusok teriilletén a
konfliktusmegoldasoknak harom modszerét
kiillonboztette meg.

* Tekintélyelviiség (autokrata)

En (tandr) nyerek és te (didk) veszitesz.
* Engedékenység (tehetetlen)

En (tandr) veszitek és te (diak) nyersz.

* Vereségmentesség (demokratikus,
egyuttmiik6do)

En is (tandr) nyerek és te is (diak) is nyersz.



