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ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

,— Fejezd mar be! Nem érted, hogy ne piszkald! Nagyon gyorsan hldzz a masik iranyba! -
Figyelmeztetések, szélongatasok. Mégsem ért belSle, csak folytatja tovabb a kétekedést. Es
megint azzal, akirél tudja, hogy nem fog visszavagni. Szlinet van, lgyeletes vagyok. Elég
nagy az udvar, mindenkinek béven van hely, de ez a diak csak megy allandéan az «aldozata»
utan és folyamatosan piszkalja. Maskor bezzeg lapit! Fortyogok magamban. Latom, odaig
fajul a dolog, hogy mar I6kdosi a masikat, hatha az valamit visszaszol és akkor aztan lesz
oka a bunyéra. ... Nem veszi észre, hogy mogé értem. Epp készil a kovetkezé lendiiletes
I6késre, amikor kicsit megfogva a vallat, sikeril kibillentenem az egyensulyabél és emiatt
majdnem 6 esik el. Részemrdl természetesen semmi durvasag, csak egy egyszerd érintés a
vallon. A tobbiek kuncognak korulotte. Persze ez még jobban felbésziti, de most mar
legalabb nem a masik diakot tdmadja. - Maga meg mit [6kdos! Felhivom anyamat! Az majd
megadja magdanak! - A koruléttink allék rogton a védelmemre kelnek, de 6 csak folytatja. -
Majd anyamtél megkapja, hogy megutott! - Nyugodtan hivd. Nagyon oriilnék neki! Van agyis
elég mondanivaldém a szamara! Tudod a telefonszamat? Maris hivhatjuk! Menjiink be az
irodaba és telefondljunk onnan. - Ez elég volt. Nem sz6l semmit, csak lehajtott fejjel gyorsan
minél messzebbre igyekszik. Most 6t kezdik el piszkdlni a tobbiek, miért nem olyan
nagylegény mar? Aztan békén hagyjak, amikor rajuk szélok.”

Gondolja végig, hogy a fent leirt szituacioban milyen konfliktus(ok) talalhaté(k)! Ha On lenne
az lgyletes tanar szerepében, milyen megoldast alkalmazna? Mennyire érzi megfelelének a
tandr reakciéjat, konfliktuskezelési stilusat az adott helyzet megoldasdban?
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SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

1. A konfliktus meghatarozasa, tipusai

A mindennapokhoz hozzatartoznak a konfliktusok. Az, hogy allanddéan elkeriljuk 6&ket,
barmennyire is szeretnénk, szinte lehetetlen, igy el6bb-utébb kénytelenek vagyunk
valamilyen modot taldlni arra, hogy kezelni tudjuk ezeket a helyzeteket. Az, hogy ki milyen
megoldast valaszt egy-egy szituaciéban, és ezek mennyire sikeresek, nagyon sok tényezétél
fligg, de mielétt megoldast keresnénk, magat a konfliktust kell értelmezniink.

A konfliktus olyan utkozés, amely mogott igények, szandékok, vagyak, térekvések, érdekek,
szlikségletek, nézetek, vélemények, értékek szembenallasa hizédik meg. Maga a kifejezés
ma mar lényegesen tobbet jeldl, mint a latin eredetl confligo szé (6sszevet, - fegyveresen -
O0sszecsap, megltkozik, perlekedik). A belsé valsagtél a lappango viszalyon keresztil az
érdek-0sszelitkozésekig terjedhet. Ellentétes, vagy egymast kolcsénosen kizard érzelmek,
vagyak, vagy késztetések egyideji jelenléte jellemzi.

Osszeiitkozésre akkor keriil sor, amikor a felek viselkedése akadalyozza egyikiik vagy
masikuk igényeinek érvényesitését, vagy értékrendjik kilénboz6sége meghatdrozza a
masikra is hato dontéseiket.

Altalanos tendencia, hogy a konfliktusokat negativumként értelmezik az emberek, a
konfliktus bomlasztd, rombolé jellegét emelve ki. Ugyanakkor a jol kezelt konfliktusbél
elény is szarmazhat, hiszen a konfliktus arra készteti az egyént, hogy nézeteit, gondolatait
megfogalmazza és érvelni is tudjon mellettiik, ennek nyomdn jobban atlatja sajat helyzetét.
A konfliktusok szerepet jatszanak tehdt a személyiségfejlédésben is, az ellentmonddsok
feloldasa és a konfliktusok sikeres megoldasa a fejlédési szakaszok meghatdrozdja. A cél a
konfliktusok kezelése soran az, hogy a negativ hatdsok (a kockazatok) minimalisra
csokkenjenek, mig a konfliktus megoldasa révén kialakulé el6nyék maximalisak legyenek.

A konflikusok tobbféleképpen csoportosithatdak.
1. A konfliktus résztvevéi alapjan

- Intrapszichikus  konfliktusok: egyénen belili  konfliktusok; nincs  kilsé
megnyilvanulasuk. Ekkor a személynek egymdssal 0sszeegyeztethetetlen értékek,
célok vagy viselkedésmodok kozt kell valasztania. A pszichoanalizis szerint
ilyenkor egy agressziv 6sztonds impulzus 6sszeiitkozésbe keril az un. felettes
énnel. Szerepkonfliktus: amikor az egyénnel szembeni szerepelvarasok (szerep:
valamely pozicié vagy statusz - azaz a szocidlis kapcsolatokban elfoglalt hely - és
az ahhoz kapcsolédé normak, magatartasok halmaza) teljesitése nehézségekbe
utkozik. Tipikus példaja ennek az anyaszerep és a ndi vezetd szerep egyidejd
teljesitésében mutatkozd konfliktus.
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- Interperszonalis konfliktusok akkor alakulnak ki, ha két vagy tobb személy érdekei,
igényei, vagyai egymassal Utkoznek. Az érintettek Onbecsilésiikben,
onérdekiikben, identitdsukban, meggyéz6déseikben érzik megtamadva magukat.
A felek érdekei nem érvényesiilhetnek egyszerre.

- Csoport-konfliktusok: az el6bbihez hasonlé jelenség csoportok kozott.

- Strukturalis konfliktusok: formdlis és informdlis kozosségekben, egyéneknél és
alcsoportokndl akkor lépnek fel, ha a kozosség szervezeti formaja egyes
alcsoportokat elényben részesit, masokat hatranyos helyzetbe kényszerit (pl.
kisebbségek).

- Tarsadalmi konfliktusok: egy adott tarsadalom szintjén megmutatkozé konfliktusok
forrdsa a tdrsadalom osztaly- és rétegtagozédasa. Az itt  kialakulé
konfliktusokban a termelSer6k és a termelési viszonyok kozti ellentmondasok
tlikrozédnek.

2. A konfliktus jellege alapjan

- Valédi konfliktus: jellemzéje az, hogy a célok 0sszeegyeztethetetlenek. Velejaréi a
nyilt versengés, bizalmatlansdg, gyanakvas, rosszhiszem(iség, sokszor
tisztességtelenség és destrukcid. Sokszor megoldhaté lenne a helyzet pontosabb
meghatarozasaval, tisztazasaval, feltardsaval.

- Alkonfliktus: presztizsbél, az 6nbecsiilés és a belsé kohézio fenntartasa kedvéért
fenntartott konfliktus, valédi targya és tétje nem (egészen), vagy nem csak a
megfogalmazott érdekiitk6zés.

- Attételes konfliktus: ami a konfliktusbdl lathaté és hallhatd, csak a tiinet, nem az
igazi ok. Ertékkiillénbségek sokszor latszanak személykézi konfliktusnak.

- Téves konfliktus: két, eredetileg konfliktusban nem allé fél kozotti konfliktus
létrehozasa harmadik altal (oszd meg és uralkodj). Egy idé utan valddi
konfliktussa valhat.

- Lappango6 konfliktus: a felek nincsenek tudataban a valodi konfliktusnak, fennall a
konfliktus, de egyik fél sem észleli.

- Erdekkonfliktus: javak megszerzése a cél, er6forrasok sziikdéssége jellemzi, a
sziikségletek kielégitése a masik karara torténhet csak meg.

- Kulturalis - értékkonfliktus: kulturalis kulénbségeken, eltéré értékrendszeren
alapul, amely akkor okoz konfliktust, ha az egyik fél raerélteti a masikra az altala
meghatarozénak és helyesnek vélt értékeket (6ltozkodési normak, hajviselet,
szakall, ékszer, j6 modor, partnerek megvalasztasa).
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- Hatalmi konfliktus: célja az erdpoziciok Ujraosztasa, altalaban nagyon intenziv
konfliktusok.

3. A konfliktus hatasa és kovetkezménye alapjan

- Konstruktiv konfliktusok: minden résztvevé szamara megelégedéssel végzddnek,
és ennek eredményeként nyertesként keriilnek ki a felek. Novelhetik a
teljesitményt, elGsegitik a célok elérését, enyhitik a fesziltséget, atlathatéva
teszik a hatalmi és eréviszonyokat.

- Destruktiv: az ilyen konfliktusban a résztvevék a végén vesztesnek érzik

magukat, a teljesitmény csdkkenéséhez vezet, védekezé magatartas alakul ki. A

konfliktus egészen odaig terjedhet, hogy felemészt mindenkit és mindent.

A konfliktusokat fokozataik szerint is jellemezhetjik

Enyhe

Koéztes

Sulyos

Valamilyen konkrét probléma
megoldasa feletti
nézeteltérésre szoritkozik. A
konfliktusban all6 felek
érezhetik az ellentétet nagyon
Iényegesnek, de nem meriil fel
benniik az a gondolat, hogy
emiatt kapcsolatukat

Az ellentét mar a
kapcsolatban résztvevék
viselkedésének, illetve
viszonyuknak kialakult
szabalyszerliségeit érinti, és
a felek sziikségét érzik, hogy

Az egész viszony valik
kérdésessé, és a résztvevdk,
illetve kozulik egyesek a
kapcsolat megsziintetését sem
banjak, ha az ellentétek nem az
6 érdekeinek megfeleléen
oldédnak meg.

. o ) ezeken valtoztassanak.
modositani, atszervezni

kellene.

Feladat

Jellemezze a fentiek alapjan az alabbi konfliktushelyzeteket!

A harmadikosok matematika foglalkozasan az utolsé padban l6 lany elkezdte piszkalni az
el6tte Ul6t, mert allitasa szerint a copfja miatt nem latja a tablat. Sértegette, Utdgette. O
viszont prébalt részt venni az 6rai munkaban. Nagyon igyekezett elére figyelni, a feltett
kérdésekre valaszolni, de latszott, hogy egyre jobban elveszti a tlirelmét. Vissza-vissza szo6lt
a masiknak és kezdett remegni az idegességtél. A mogotte Ul6 kislany a figyelmeztetések
ellenére folytatta, egészen addig, amig a masik elsirta magat.
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A férj az autéban indulatosan és alaposan kiosztotta a volannal il6 feleségét, amiért nem
ugy parkolt, ahogyan 6 tette volna, hanem sokkal lassabban és a sebességet 6ssze-vissza
valtogatva. A feleség csendben hallgatta, magaban elkdnyvelve, ime egy ujabb dolog,
amelyet rosszul csinal.

Az utazasi irodaban az ugyfél nem akarja elfogadni az ugyintéz6 altal felkindlt utazast,
tdulési csekkjéért egy olyan utat szeretne, amelynél nem hasznalhaté ez a fizetési méd. Az
lgyintézé megprobdlja meggy6zni, az tgyfél hajthatatlan, majd a panaszkonyvet kéri. Az
iroda vezetGje az emelt hangu szévaltasra reagdlva, el6szor a sajat munkatarsat vonja
kérdére.

A fenti feladat szovegei kiindulasként szolgdlhatnak a konfliktus megismerésének kovetkez6
lépcs6fokahoz, a konfliktus kialakulasanak folyamatahoz.

2. A konfliktus kialakulasa

Carl Rogers_szerint a probléma az emberek elsédleges pozitiv természete és a civilizacios
tarsadalom természetellenes rahatasai kozott feszul. A szamos természetellenes ,szabad-
nem szabad’, ezt kell, azt nem szabad tenni - mint példaul a csalad, vagy a kultlra elvarasai
- valtjak ki a konfliktust. Ugyanakkor az informacié hidnya is jelentés forrdsa a
konfliktusoknak. Konfliktushoz vezethet persze barmilyen egyet nem értés, kilonbozé
meggy6z6dés, érzelmi beallitédas, elitélé6 magatartds stb.

A konfliktusok nagy része elkeriilheté lenne, ha a felek alkalmaznak a konfliktusmegel6z6
médszereket, ezek koziil is a "visszajelzé figyelést". Ha tudatdban vagyunk annak, hogy mely
viselkedés indit el egy szikségtelen konfliktust, akkor azt egyszerilibb mell6zni, igy nem
lehet kovetkeztetni arra, hogy milyen visszajelzést igényelne (asszertiv megnyilvanuldsok,
egyetértd tekintet) ahhoz, hogy érzelmei lenyugodhassanak. A hiteles kommunikacio egyik
sarkalatos pontja, hogy a verbdlis tartalmat hogyan erd@sitik meg a nonverbdlis jelzések.
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Fiatalok kézétt gyakori konfliktus kivdlto ok a nonverbdlis viselkedés jellege. Ezért fontos,
hogy mihamarabb megismerjék a dekodoldst (a mdsik megértésének folymatdt is). Mindaz,
ami az emberek életét meghatdrozza és egyesekkel k6zdssé, mdsoktol kiilonbozove teszi,
megjelenik a kommunikdcioban is. Ezeket a kozI6 vagy a befogado szocidlis, kulturdlis,
pszichikai hdtterére vonatkozo, toébbnyire akaratlan jelzéseket kulturdlis szigndloknak
nevezzik.

A kulturdlis szigndlok hdttér-informdcioval szolgdlnak az egyénrdl, a kommunikdcio
résztvevoirdl. llyen kulturdlis szigndl lehet az egyén értékrendszere, vildgképe, hatalomhoz
valo viszonya, szubkultirdhoz valo tartozdsa, miveltségtipusa, izlése. A tdrsadalom
differencidloddsdnak a kévetkezménye az, hogy az egyén sokféle hdttér meghatdrozottia
egyszerre (amelyek a kommunikdcios folyamat sordn mind kifejezodésre is keriilnek). A
sajdtos ,kommunikdcios készlet’, mely jellemzo az egyénre, hosszu folyamat sordn alakul ki.
Részét képezik az 6rokolt, az alapérzelmek kifejezésére szolgdlo jelek (6rom, félelem, harag,
undor), az 6sztondésen megtanult jelek (ezek az adott kulturdtdl fliggnek) és az egyezményes
Jelek (tudatosan és meghatdrozott céllal hasznalt jelek).

A személyes viszony jelzésén kiviil a metakommunikdcio jelzéseket kozvetit a személyiség
érzelmi viszonyuldsarol: a kozlés tartalmahoz; a kozlés szitudciojdhoz, a kézlés jellegéhez,
kulturdlis mindsitéséhez. A konfliktusok megolddsa sordn tehdt meghatdrozo lehet a
kulturdlis szigndlok, valamint a kommunikdcios stilus felmérése, értelmezése (ez kiilondsen
fontos a metakommunikdcio kapcsdn, mely viszonyjelzés a mdr létrejétt kommunikdcios
helyzetre).

Metakommunikativ — elemek, melyek jellemzik az adott fél viszonyuldsdt a
kommunikdcios/konfliktus helyzethez: vokdlis jelek (hangsuly, hangszin, hangero,
hanglejtés, sziinetek), tekintet, mimika, gesztusok, testtartds, térkéz, emblémadk, kiilsé
Jegyek (6ltozkodeés, hajviselet).

A konfliktus kialakulasanak folyamata a kovetkez6 szakaszokra bonthaté:

megel6z6 helyzet - altalaban kolcsonds informaciohiany jellemzi a masik céljairol
a konfliktus felismerése és atélése

a konfliktus kezelési médjanak kialakitasa

a konfliktus alatti viselkedés

ol W N —

kovetkezmények

3. Onismeret - konfliktusmegoldé stratégiak

Mindenkinek van valamilyen képe o©nmagarél (Onképe), amely képnek megfeleléen
cseleksziink altalaban. Bizonyos esetekben az 0Onkép nem feltétleniil egyezik meg a
valésaggal (téves onértékelés alakul ki), ennek nyoman, ha til nagy az eltérés az 6nkép és a
valosag kozott, akkor sériil a kommunikacié, amely konfliktushelyzetekhez is vezethet.

A konfliktuskezelés el6feltételei, az el6zbek alapjan:
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- Onbecsiilés és masok megbecsiilése

- Készség a meghallgatasra és megértésre
-  Empatia

- Onérvényesités erészak nélkiil

- Egyuttmikodés

- Nyitottsag és kritikai gondolkodas

- Fantazia, kreativitas

A konfliktuskezelés harom archetipusa:

1. "Szemet szemért, fogat fogért!" - elégtétel, bosszu, dnbiraskodas jellemzi - a bosszl
O0sztonére épiilé ,megoldas”, amelyet a tarsadalom torvényekkel tart korddban

2. "Aki megdob kével, dobd vissza kenyérrel!" - megbocsatani tudas fontossdga
jellemzi
3. "Kard A&ltal vész, ki kardot ragad!" - kolcsondsségen alapul, kolcsonos érdek, hogy

szabalyozzuk dolgainkat, megegyezziink, betartsuk a térvényeket. lgyekezziink ugy
viselkedni masokkal, ahogyan azt magunkkal szemben elvarjuk.

Ahhoz, hogy a konfliktuskezelés soran kelléen hatékonyak legyiink, hasznos ismerni sajat
konfliktuskezelé stilusunkat, mely az aldbbi teszt (Thomas-Killmann konfliktuskezel6
modell) kitoltésével hozzavet6legesen megismerheté. A feladat az, hogy mind a 30
lehet6ség-parbél probdlja meg spontdn médon kivalasztani az A-t vagy a B-t. Azt az
alternativat valassza, amely leginkabb megfelel annak, ahogy altaldban viselkedik
konfliktusos szituaciékban. Még abban az esetben is ezt tegye, ha nehéz a vdlasztas A és B
kozott (néha rendkivil hasonléak), azt valassza, amelyik leginkabb leirja viselkedését.

Allitas Valasztas

A. Vannak olyan idészakok, amikor mdsokra hagyom a problémamegoldas felelsségét.

B. Ahelyett, hogy azt beszélnénk meg, miben nem értiink egyet, azt prébalom hangsulyozni,
amiben azonos véleményen vagyunk.

A. Megprébalok kompromisszumra jutni.

2.
B. Megprébalom figyelembe venni mind a magam, mind a masik fél allaspontjat.
A. Altalaban elég kitarté vagyok, hogy a célomat elérjem.
B. Ha az alkalom ugy hozza, megprébalom a masik személyt megnyugtatni, és kapcsolatunkat
fenntartani.
A. Megprébalok kompromisszumra jutni.
4.
B. El6fordul, hogy sajat kivansagaimrol lemondok a masik személy javara.
5. A. Kovetkezetesen probalom a masik személyt ravenni, hogy segitsen a megoldas
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megtalalasaban.

B. Kdvetkezetesen probalom elkerilni a felesleges fesziltséget.

A. Megprébdlom elkerilni, hogy olyan szituaciéba keriljek, amely kellemetlenné valhat
szamomra.

B. Igyekszem meggydézni a masik személyt arrél, hogy az én véleményem a helyes.

A. Addig nem prébédlkozom a problémamegoldassal, amig elegendé id6 nem all rendelkezésemre,
hogy alaposan végiggondoljam a lehet§ségeket.

B. Vissza-visszatérek bizonyos pontokhoz, hogy masokra eréltessem sajat elképzelésemet.

A. Altalaban nagyon hatarozottan tudom, hogyan érjem el a célom.

B. Azonnal tdjékozdédom az 6sszes lehetséges allaspontrél a problémaval kapcsolatban.

A. Nem gondolom, hogy az embert le kell, hogy torjék a véleményeltérések.

B. Egy hatarig "elmegyek”, hogy az én megolddsom valésuljon meg.

A. Hatarozottan torok a célom felé.

B. Megprébalok kompromisszumot elérni.

A. Azonnal megproébalok mas allaspontokhoz jutni a problémaval kapcsolatban.

B. Ha az alkalom ugy hozza, megprébalom a masikat megnyugtatni, a kapcsolatunkat fenntartani.

A. Idénként megpréobalom elkeriilni, hogy olyan helyzetbe keriiljek, amely antagonizmust sziilhet.

B. Hagyom a masikat, hogy a maga utjat jarja bizonyos dolgokban, ha & is békén hagy engem
masokban.

A. A k6zéputat javaslom.

B. Keményem probalkozom, hogy az én alldspontomat vegyék figyelembe.

A. El6adom a magam allaspontjat és meghallgatom a masikét is.

B. Megprébalom megvilagitani mi a logikdja, s mik az elényei az én allaspontomnak.

A. Ha az alkalom ugy hozza, megprébdlom a masik személyt megnyugtatni, kapcsolatunkat

fenntartani.

B. Tudatosan prébalom elkeriilni a fesziiltséget.

A. Megprébalom nem megbantani a masik személy érzéseit.

[0)]
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B. Megprébalom a masik személyt meggydzni az én allaspontom elényeirdl.

A. Altalaban hatarozottan torok a célom felé.

17.
B. Tudatosan megprobalom elkerilni a szlikségtelen fesziiltségeket.
A. Ha ez a masikat boldogga teszi, hagyom, hogy a maga utjat kévesse.

18. . . . . .
B. Hagyom, hogy bizonyos dolgokban a sajat feje utan menjen, ha & is békén hagy mas
dolgokban.

A. Azonnal megprébalom az 6sszes véleményt megtudni a problémaval kapcsolatban.

19.

B. Nem prébalkozom a problémamegoldassal, amig nem volt elég idém, hogy végiggondoljam.
A. Azonnal megprébalom feloldani ellentéteinket.

20. " . . ) ) o .
B. Megprébdlok olyan megoldast talalni, amely az elényoket és hatranyokat mindketténk szamara
tisztességesen osztja el.

A. Amikor a konfliktussal foglalkozom, megprébalom figyelembe venni a masik fél elképzeléseit.

21.

B. Mindig a problémardl valé nyilt eszmecserével probalok inditani.
A. Megprébalok talalni egy kdozéputat.
22.
B. Ragaszkodom koveteléseimhez.
A. Nagyon gyakran feladom a magam elképzelését, hogy eleget tegyek mindkét fél kivansaganak.
23.
B. El6fordul, hogy a problémamegoldas felel6sségét masokra hagyom.
A. Ha a masik személy allaspontja nagyon fontosnak tlnik az 6 szdmara, megproébalok
alkalmazkodni kivansagaihoz.

24.

B. Megprdébalom ravenni a kompromisszumra.
A. Megprébalom megvilagitani mi a logikaja és mik az elényei az én allaspontomnak.

25. o j .
B. Amikor egy konfliktussal foglalkozom, megprobalom figyelembe venni a masik személy
kivansagait.

A. Kézéputat javasolok.

26.

B. Majdnem mindig feladom a magam allaspontjat, hogy alkalmazkodjam mindkét fél

kivansagaihoz.

A. Id6énként megprébalom elkeriilni az olyan allaspontot, amely antagonizmushoz. vezet.
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B. Ha ez a masik személyt boldogga teszi, hagyom, hogy az 6 megoldasa érvényesuljon.
A. Altaldban nagyon hatarozott vagyok a célom elérésében.
28.
B. Altalaban megkérem a masik személyt, ha gy alakul, hogy segitsen a problémamegoldasban.
A. Kézéputat javasolok.
29.
B. Nem gondolom, hogy az embernek le kell térnie a véleményeltérések miatt.
A. Megprébalom nem megbantani a masik ember érzéseit.
30.
B. Mindig bevonom a masik személyt a problémaba, hogy egyiitt oldhassuk meg azt.

Ahhoz, hogy kideriljon, hogy Onre melyik stilus a legjellemzébb, kérem, karikdazza be a
Megoldasoknal talalhato tablazatban a kérddiv egyes pontjainal bejelolt betlket!

A tdblazat oszlopainak 6sszegzése soran egyfajta sorrend alakul ki, de mindenképpen
Iényeges, hogy a konfliktuskezel6 magatartas esetében nincsenek altalanos érvényl helyes
valaszok. Mind az 6t mdéd hasznosnak bizonyulhat bizonyos helyzetekben: minden egyes
modozat egy sor hasznos szocidlis készséget jelez.

Versengd
(gy6ztes/vesztes
stratégia),
kényszeitd,
Onérvényesitd

Kompromisszumkész
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Aki versengéssel prébalja a konfliktusokat feloldani, annak a
szamara csak a gy6zelem a fontos, hogy 6 keriiljon nyeré helyzetbe
barmi aron. Nem veszi figyelembe a masik fél érveit, még akkor sem,
ha azok helytalléak. Szamara csak az a fontos, hogy neki legyen
igaza, s ennek érdekében minden aron ragaszkodik a sajat
meggy6z6déséhez, s nem ismeri el, ha esetleg téved. Ez egy
erdorientalt mod, amelynek soran az egyén minden olyan hatalmi
eszkozt felhaszndl, amely megfelelének latszik sajat érdekeinek
érvényesitése szempontjabol. A vesztes helyzetnek negativ
Onértékelési hatasa lehet.

A kompromisszumkeresék szdmadra elsédlegesen az a fontos, hogy
olyan megoldast taldljanak, amely mindkét fél szamara kielégit6 és
elfogadhatd. Ennek érdekében mar kezdettdl fogva inkdbb a kodzos,
egyez6 szempontokat emelik ki, s ennek mentén igyekeznek a
megoldas felé haladni. Ha a masik enged az allaspontjabodl, cserébe
ezt 6 is megteszi, tehdt kolcsonds engedményekre hajlando.
meghallgatja és figyelembe veszi a masik érveit, indokait, de
ugyanakkor a sajatjat ugyanolyan szinten prébalja meg
érvényesiteni. Tehat részben feladjak céljaikat és arra 6szténzik a
konfliktusban résztvevé masik felet, hogy 6 is adja fel céljainak egy
részét. A konfliktusokra olyan megoldast keresnek, ahol mindkét fél
nyer valamit, kozbiils6 megoldasra torekednek a két szélséséges
allaspont kozott. Hajlandéak felaldozni céljaik és kapcsolataik egy
részét, hogy a kozos j6 érdekében megegyezést taldljanak. Kozepes




Alkalmazkodd
(engedékeny,
onalavetd)

Elkertlo

Egylttmikodo
(gy6ztes/gybztes
stratégia)
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egyuttm(ikodés, kozepes alkalmazkodas jellemzi.

Aki alkalmazkodas révén oldja meg konfliktusait, altalaban lemond a
sajat érdekeirdl, allaspontjarél, s hagyja, hogy teljes mértékben a
masiknak legyen igaza, hogy az 6 szempontjai érvényesiiljenek. Ez
egy eléggé passziv allasfoglalas, hiszen annak érdekében, hogy ne
kelljen kellemetlen helyzetbe keriilnie és szembesiilnie az esetleges
nézeteltérésekkel, vagy megbantani a masikat, inkabb lemond a sajat
érdekei  érvényre  juttatdsarél. Konnyen meggy6zheté6  és
befolyasolhaté az ilyen egyén. Ugy gondoljak, hogy a konfliktusokat
el kell kertlni a harménia érdekében, és ugy hiszik, hogy a
konfliktusokat nem lehet megbeszélni az emberi kapcsolatok
sériilése nélkil. Félnek attél, hogyha a konfliktus folytatédik, valaki
megbdantédik majd, és ez tonkreteszi a kapcsolatot. ,Lemondok a
sajat céljaimrol, inkdbb legyen az, amit te akarsz, csak kedvelj
engem”. Az alkalmazkodas jelenthet 6nzetlen nagyvonalisagot vagy
jotékonykodast is.  Alacsony. onmegvaldsitas  és magas
egyuttm(ikodés jellemzi.

Az elkeriilés tulajdonképpen a konfliktus vagy probléma eléli
meghatrdlds, amikor: az egyén egydltalan nem torekszik a
megoldasra, hanem inkdbb tudomast sem vesz réla, haritja, hogy
nem tartozik rd, id6ében eloddzza a kérdést, elkeriili a vitahelyzetet,
inkdbb hallgat, nem tesz megjegyzést és nem mond véleményt, stb.
Alapvetéen ez is passziv viszonyulds, ami nem oldja fel sem az
egyénben a fesziiltséget, sem a helyzetre nem ad megoldast. Az
elkeriil6 megoldast vdlasztok tavol tartjdk magukat azoktél a
kérdésektdl, amelyekkel kapcsolatban konfliktus alakult ki, és
azoktol az emberektdl, akikkel konfliktusban allnak. Az elkeriilés
jelentheti azt is, hogy az egyén diplomatikusan megkeriili a kérdést,
késébbre halasztja a probléma megoldasat, vagy, hogy egyszeriien
visszavonul egy fenyegeté helyzetbdl. Alacsony Onmegvalésitas,
alacsony egyiittmiikodés jellemzi.

A konfliktusokat olyan problémanak tekintik, amelyet meg kell
oldani, és amelynek soran olyan megoldast kell talalni, amelyben a
sajat és a masik fél érdekei is érvényre jutnak. Azaltal, hogy olyan
megoldasokat keresnek, amelyek sajat maguk és a masik fél szamara
is kielégitéek, megdbrzik a kapcsolatot. Olyan megoldassal
elégedettek, amelynek sordn sajat és a masik fél céljai is teljesilnek.
Addig nem elégedettek, amig a fesziiltségeket és a negativ érzéseket
teljes mértékben fel nem oldottak. Mélyrehatéan megvizsgaljak a
problémat, hogy feltarjak a két egyén alapveté céljait, és hogy olyan
alternativat taldljanak, amely mindkét fél céljait kielégiti. A két fél
kozotti  egyuttmikodés  jelentheti azt, hogy elemzik a
véleménykiilonbséget azért, hogy tanuljanak egymas allaspontjabdl,
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vagy eloszlatnak egy olyan feltételt, amely egyébirant a forrasokért
valé versengésre késztetné Oket, vagy, hogy konfrontalédnak és
megprobalnak kreativ megoldast taldlni egy interperszonalis
problémara. Magas 6nmegvalositas, magas egyuttmiikodés jellemzi.

A problémamegoldé stratégia alkalmazasakor hat 1épés kilonithetd el:

a probléma meghatarozasa a sziikségletek, nem pedig a megoldasok szempontjabdl;
azoknak a személyeknek a meghatarozasa, akik a konfliktusban érintettek,

a megvaldsithato és hatékony megoldasok 6sszegylijtése, mérlegelése;

a legjobb megoldas kivalasztasa; a kivalasztott stratégia melletti elkotelezédés;

a megoldas kivitelezése;

ellenérzés.

O vl A W N —

A felsorolt konfliktuskezelési médok hasznalatanak hatékonysaga az adott konfliktushelyzet
kovetelményeitdl fligg, néha még a hasonldnak tling szituaciék is mas megoldast kivannak.

A konfliktusra reagalé magatartasok valoszinl kovetkezményei

Elkeriilé Alkalmazkodo Versengd EgyutmUikodd Kompromiszzumkész
Elkeriilé Latens konfliktus Onérdek Onérdek (kompromisszum)
Egylttmikodés N L w
. Egylttmikodés Onérdek
Alkalmazkodé vagy Onérdek 9y

) (kompromisszum) (kompromisszum)
kompromisszum

Egylttmikodés vagy

Versengd Konfrontacio L,
konfrontacié

Kompromisszum

Egyutm(ikodé Egylttmikodés

Kompromissz

, Kompromisszum
umkész

Feladat

Allapitsa meg az alabbi mondatkezdetekrél, hogy az el6zéekben ismertetett 6t
konfliktuskezel6 stilus melyikére jellemzék!

A feladatot pdrban oldjdk meg, vdlasszon magdnak partnert a feladathoz és vele
egylittmukdodve oldja meg a feladatot! Segitséget jelent a feladat megolddsakor, ha az egyes
mondatokat egy-egy szitudcioban helyezik el. Ha eltéré a véleményiik, a szitudciok alapjdn
vitassdk meg, hogy melyik tipusra lehet jellemzd inkdbb. Erveljenek dllitisaik mellett!

En fel tudom ezt ajanlani...... , ha On cserében...

12
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Nem tudom vallalni a felel6sséget ezért a dontésért...

Az én véleményem a lehetd legraciondlisabb...

Ezen a ponton egyetértek veled...

Engem nem vesznek ra erre...

En tudom a legjobban, On inkabb...

Az én allaspontom .... ,és mi az Oné...

13



KONFLIKTUSKEZELES

4. A konstruktiv konfliktuskezelés

Morton Deutch tizenkét pontban hatarozza meg a konstruktiv konfliktuskezelés feltételeit,
szabdlyrendszerét, amelyek betartdsa segiti a feleket az elfogadhaté megoldasok
megtalalasaban.

1. A felek tudjak meghatarozni, milyen tipusu konfliktusban vesznek részt.

2. Legyenek tudataban az erdszak okainak és kovetkezményeinek, ismerjenek
alternativakat az erészakra.

3. Ne keriiljék el, hanem vallaljak a konfliktust.

4. Tiszteljék 6nmagukat és partneriiket, tiszteljék 6nmaguk és partneriik sziikségleteit.

5. Tudjanak kiulénbséget tenni az érdekek és az altaluk képviselt allaspontok kozott.

6. Tanulmanyozzak kolcsondsen egymas érdekeit, hogy azonositani tudjak a k6zos és

0sszeegyeztethetd érdekeket.
7. Ugy koézelitsék meg egymas konfliktusban allé érdekeit, mint az egyiittmiikodés altal
megoldhato problémat.

informacidkat.

9. Kontrolldljadk egymas szubjektivitasat, sztereotipidit, hamis itéleteit, percepcidit,
melyek az akut konfliktusok gyakori tartozékai.

10. Fejlesszék 6nmaguk konfliktuskezel6 képességeit.

11. Legyen redlis onismeretiik, ismerjék sajat reakcidikat konfliktushelyzetben.

12. A konfliktuskezelés folyamatdban maradjanak mindvégig erkdlcsés emberek.

A konfliktus feloldasanak folymataban fontos szerepet jatszik az, hogy el tudjuk kiléniteni a
konfliktus érzelmi és lényegi vonatkozasait. Erzelmi osszetevé lehet: a dih, a
bizalmatlansdg, a sértédés, a gunyoldddas, a félelem stb. Ha ezek az érzelmek lecsillapodnak,
akkor maga a lényegi probléma is konstruktivan kezelheté. Lényegi Osszetevé a
véleménykillonbség, egymasnak ellentmondé érdekek, igények stb. Konfliktusfelodas soran
az elsé |épés tehat az érzelmek konstruktiv kezelése.

A konfliktusfelodds médszere - hdromlépcsds folyamata

1. A masik iranti tisztelet tanusitasa - ha ez nem valdsul meg, akkor a felek elbeszélnek
egymas mellett. Sokszor elé6fordul, hogyha az egyik fél nem ért egyet a masik
meggy6z6désével, vagy értékeivel, akkor a masik személyisége irdnt mutat
tiszteletlenséget, igy a vita hevében lekezel6, vagy gunyos, szarkasztikus
megnyilvanulasok nehezithetik a kommunikaciét és gatoljdk a konfliktus megoldasat.

2. Addig figyeliink, amig ,meg nem tapasztaljuk a masik oldalt”, és visszajelezziik a
kozoltek tartalmat, az érzelmeket és az okfejtést. Ez egy meglehetésen bonyolult
feladat, hiszen egyszerlibb és kényelmesebb sajat szemszogiink szerint 6sszegezni
az elhangzottakat.

3. Kozoljuk nézeteinket, igényeinket, érzelmeinket roviden - keriljiik el az érzelmi
toltéssel rendelkezé szavakat, a pozitiv-negativ mindsitéseket, azt mondjuk, amit
gondolunk, és gondoljuk komolyan, amit mondunk (6évakodjunk a szélséséges
kijelentésektdl), tarjuk fel érzelmeinket.
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Mediacio

A mediacié egy olyan specialis konfliktuskezelési moédszer, amelynek lényege, hogy a két fél
vitdjaban, mind a két fél k6zos beleegyezésével egy semleges harmadik fél (mediator) jar
kézben. A mediator a problémamegoldé folyamat keretében segit tisztazni a konfliktus
természetét, segit olyan megoldast talalni, amely mind a két fél szamara kielégité.

A mediacié konszenzuson alapul, maganjellegli és kdcsonds bizalom jellemzi, valamint az
érdekek és az igények dominancidja. A mediacié sordn a konfliktusban lévé felek sajat
kezikben tarthatjdk a megoldast, és folosleges vitak, koltségek, peres eljarasok nélkul
tehetik megfelel6vé a kapcsolatukat. A mediacio, illetve a mediator megakadalyozza, hogy a
konfliktus elhtzddjék, sulyossa valjék, segitségével az indulatok korddban tarthatéak,
kulturalt keretek kozott keriilhet sor megegyezésre akar szervezetek, munkatarsak,
csaladtagok kozott.

A mediacio fébb elemei:

- az egyezkedést segit6 technikak alkalmazasa,

- a probléma megfogalmazasa,

- az allaspontok kozelitése,

- az egyezkedés folyamatanak Iépésekre bontdsa,

- az empatikus kommunikacié fejlesztése,

- alternativ megoldasok keresése,

- kozos cél kialakitasa,

- a beszlikiilés, bizalmatlansag, merev attitidok kialakulasdnak megakadalyozasa.

5. A konfliktus értékelése

A konfliktusok megoldasa utan sokszor elmarad az értékelés fazisa, annak dsszegzése, hogy
milyen tanulsagai vannak akar a konfliktus kialakuldsi mechanizmusanak, akar a megoldas
folyamatanak.

A kovetkezé kérdések mentén attekinthet6 az, hogy a felek mit tanultak a konfliktusbél:

- Milyen hatékonysaggal alkalmaztak a konfliktusfelodas [épéseit?

- Mi volt a konfliktust kivaltdé esemény, érzés, torténés? Meghatarozhato-e, hogy
mire reagaltak a felek agressziven, konfrontativan?

- Maennyire sériitek a felek a konfliktus soran?

- Felszinre keriiltek-e Uj informaciék, amelyek befolydsolhatjdk a késébbi
egyuttmiikodést?

- Megvaltozott-e a felek véleménye az adott kérdésrél?

- Mit szeretnének masképpen csinalni, mint a jelenlegi konfliktus soran? Milyen
eszkoztarakat fedeztek fel a felek?
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TANULASIRANYITO

Az Esetfelvetésben megismert szituacié kapcsan feltett kérdésekre adott valaszai akkor
valhatnak igazan alatdmasztotta, ha a tananyagot megismeri, logikai sorrendben halad, a
beiktatott feladatokat elvégezve. Konfliktust kezelni, megoldani/feloldani és féként
értelmezni, vagy éppen eljatszani egyedill nem koénny(l, ezért van szerepe annak, hogy
bizonyos feladatok paros munkara épilnek. A partner kivalasztasakor el6nyt jelent, ha
kénnyen és nyiltan tudnak egymassal kommunikdlni, hogy a tapasztalataik megosztasa még
hatékonyabb lehessen.

A szakmai tartalom, a tananyag felépitése a konfliktus megismerésén keresztiil vezet a
konfliktus megolddasaig, igy a sorrendnek jelent6sége van. A feladatok megoldasakor a mar
megszerzett ismeretekre épitsen, a kovetkeztetések levondsa utan érdemes ujra attekinteni
az elméleti részeket. Sajat esettanulmanyok gyl(jtésével, elemzésével, értékelésével,
partnerével valé6 megvitatasaval még inkabb mélyithetéek az ismeretek.

A tananyag a kévetkezd szinteken keresztil vezeti Ont:

- ismeret - tudds az adott témaban (a konfliktus meghatdrozasa, tipusai,
konfliktushelyzetek, jellegzetes reakciok),

- megértés -  felismerés, jelen  esetben a  konfliktushelyzeteket és
konfliktusforrasokat a mindennapi életben,

- alkalmazas és integralas - sajat reakciék beazonositisa és a viselkedés
szabdlyozasa, tobbféle megoldads keresése, azon helyzetek megel6zése, amelyek
konfliktusokat okozhatnak.

A tananyag elsajatitasa és alkalmazasa lehetéséget teremt arra, hogy

- On képes legyen beazonositani érzelmeit a kiilonféle konfliktushelyzetekben, tudja
ezeket az érzelmeket kezelni

- kreativ megoldasokat alkalmazzon konfliktusok esetén,

- felismerje sajat jellegzetes konfliktuskezelési modjait,

- < sikeresen mikodjon kézre abban, hogy a konfliktusforrasok csékkenjenek.

A “megismert szakmai tartalom igazan akkor valik majd "él6vé", ha a mindennapi
gyakorlatban is alkalmazni tudja, igy nem a szé szerinti tudas a lényeg, hanem a megértés,
illetve késébb az alkalmazas. Sokszor addédhat természetesen olyan szituacid, ahol nem
kénnyl vagy szinte lehetetlen a tanultak alkalmazasa, de az, hogy ismeri a megoldasi
lehetdséget, konnyiteni fog a helyzeten.
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| 1. feladat

irjon példat olyan konfliktushelyzetre,

amelyet a kovetkezdkkel
interperszondlis, lappangd konfliktus.

lehet jellemezni:

A feladatot pdrban oldjdk meg, vdlasszon magdnak partnert a feladat elkészitéséhez!

2. feladat

Mi jellemzi az intrapszichikus konfliktust?

17
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| 3. feladat

Mi a kiilonbség a konstruktiv és destruktiv konfliktus k6zott?

4. feladat

Gondoljon egy tanar-diak konliktushelyzetre és gondolja végig, hogy az alabbi gesztusok

mir6l arulkodhatnak? Keressen gesztusszétdrakat az interneten, amelyek segithetik a
nonverbdlis kommunikacié értelmezését!

A feladatot pdrban oldjak meg, vdlasszon magdnak partnert a feladat elkészitéséhez!

Osszeszoritott 8kél

Hajcsavargatas

Tekintet elforditasa

Allkapocs nyakba htzésa

Csipére tett kezek

Nyitott tenyér
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5. feladat

Soroljon fel 5 eléfeltételt a sikeres konfliktuskezeléshez!

6. feladat

Helyezze el az alabbi abraban a hidnyzé konfliktuskezel6 médokat!

Famenaos, : y ) )
snérdekii Versengo Egviittmukiédo
Onérvényesités —
Visszahizddo, Elkerilo Alkalmazkodd
lemonda
Nem kooperativ, Egyiittmitkides Kooperativ, fontos a
a kapcsolat nem A
fontos
7. feladat

Valasszon egy teszéleges konfliktust, melyhez a szituacié révid leirdsat kovetben készitse el
a konstruktiv konfliktusmegoldas "forgatokonyvét"!
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MEGOLDASOK

| Konfliktuskezelési stilus

Versengd Egyluttmdkodé Kompromissz. Elkerilé Alkalmazkodo
1 A B
2 B A
3 A B
4 A B
5 A B
6 B A
7 B A
8 A B
9 B A
10. A B
11. A B
12. B A
13. B A
14. B A
15. B A
16. B A
17. A B
18. B A
19. A B
20. A B
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21. B A
22. B A

23. A B

24. B A
25. A B
26. B A

27. A B
28. A B

29. A B

30. B A
Osszesen

Feladat - A mondatkezdetek alapjan a jellemzé stilus

En fel tudom ezt ajanlani...... , ha On cserében... kompromisszumkész
Nem tudom vallalni a felel6sséget ezért a dontésért... elkeriilé
Az én véleményem a lehetd legraciondlisabb... versengé
Ezen a ponton egyetértek veled... alkalmazkodo
Engem nem vesznek ra erre... elkeriilé
En tudom a legjobban, On inkabb... versengd
Az én allaspontom .... ,és mi az Oné... egylttmikodd
1. feladat

A feladat jellegébdl adoddan tobbféle megoldasa lehet - ezek egyike példaul a nemek kozti
lappangd konfliktus.
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2. feladat

Egyénen bellli konfliktus; nincs kiilsé megnyilvanulasa, a személynek egymassal

O0sszeegyeztethetetlen értékek, célok vagy viselkedésmodok kozt kell valasztania. Jellemzé
lehet a szerepkonfliktus.

3. feladat

Konstruktiv konfliktus: minden résztvevé szamara megelégedéssel végzddik, nyertesként
keriilnek ki a felek. Novelheti a teljesitményt, el6segiti a célok elérését, enyhiti a
feszilltséget, atlathatéva teszi a hatalmi és eréviszonyokat.

Destruktiv konfliktus: vesztesnek érzik magukat a részesei, a teljesitmény csokkenéséhez
vezet, védekez6 magatartas alakul ki.

4. feladat
Osszeszoritott 6kol Ellenségeskedés, agresszio
Hajcsavargatas Idegesség
Tekintet elforditasa Unalom, hazugsag
Allkapocs nyakba huzésa Sziikszavusag, 6nbizalomhiadny
Csipére tett kezek Duh, hidsag, szexualis kihivas
Nyitott tenyér Nyitottsag, dszinteség

5. feladat

Onbecsiilés és masok megbecsiilése; készség a meghallgatasra és megértésre; empatia;

onérvényesités erdszak nélkil; egyuttmikodés; nyitottsdg és kritikai gondolkodas, fantazia,
kreativitas.

6. feladat
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Ramenos, . ) )
snérdeks Versengo Egviittmiiksda
Onérvényesités e .
) OMPromissZum
Visszalnizadé. Elkeriila Alkalmazkodd
lemondao
Nem kooperativ, Egvittmilkdcés Eooperati fontnsa
a kap.fcsolat nem it
ontos
7. feladat

A feladat jellegébdl

adédoan nincs altalanosan érvényes megoldas. A konstruktiv

konfliktusmegoldas |épései alapjan sziikséges eljutni a konfliktus lezarasahoz.
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