A konfliktus

A ,konfliktus” a latin confictus szobol szarmazik, ami fegyveres 0sszelitkozést jelent, de a
mindennapi sz6hasznalatban az emberi Osszelitk6zés szinoniméjaként hasznaljuk.

Definicio

Szociologiai szempontbol: azon tarsadalmi helyzetek vagy folyamatok, amelyekben két vagy
tobb személy vagy csoport kozott érdekellentét van, amely érzelmi és/vagy szandékbeli
ellentétben, idénként ellenséges interakcioban is kifejezddik.

Pszicholégiai szempontbo6l: aktiv frusztraciot jelent. Minden valasztas fesziiltséggel jar.

A konfliktusok a krizishez hasonldan a dontés, a valasztds probléma;jat jelentik, frusztraciot
okoznak.

AKKkor beszéliink konfliktusrol, amikor két vagy tobb ember kozott:

* Viselkedésiik akadélyozza egyikiik vagy masikuk igényeinek érvényesitését pl. jaték,
vagy

* Amikor az értékrendjiik kiilonbozo, pl. jovore irdnyultsag, személyes kapcsolatok,
onértékelés, ész-érv vagy testi erdszak.

* A konfliktusok se nem ,,jok”, sem nem ,,rosszak”

» Elkeriilheto ¢és elkeriilhetetlen konfliktusok, a konfliktus vallalasa

» Villalasa, s6t kiprovokalasa kimondottan pozitiv jelenség: érdekérvényesités,
érdekegyeztetés, érdekiitkoztetés, stb.

» Ezek demokratikus koriilmények kozott nyiltak, lehetévé valik azok szabalyozott és
kontrollalt kezelését.

* ,Ne arts” szabaly betartasa.

* Megnyilvanulésaik szerint lehetnek:

» Szobbeliek és cselekedetiek (nem raciondlis, nehezen megmagyarazhato).

* Rejtettek és nyiltak.

* Adat (informécio).

Fokozataik vagy stlyossaguk szerint:
a nézeteltéréstol a kapcsolataink megvaltoztatasi kényszeriiségén til egészen a
kapcsolat megsziintetéséig terjedhet. A szervezetekben a konfliktus elkeriilhetetlen.

A konfliktusok tipusai

Konfliktushoz vezethet barmilyen:
* egyet nem értés,
e ellentmondas,
* Osszeegyeztethetetlenség.
Célkonfliktus — érdekek eltérése.
Kognitiv konfliktus — kiilonb6z6 meggydzddések, hiedelmek, értékek
Osszeegyeztethetetlensége.
Erzelmi-affektiv konfliktus — a dolgok iranti eltérd attitiid ellentmondasai.



Lefutas szempontjabol két jellegzetes konfliktusforma
Egyre nagyobb amplitadéval a konfliktus

kiélezddik vagy
megoldatlan marad,

Csillapulé amplitudéval a

megegyezes iranyaba vezet,
problémamegoldassal, a konfliktus érdemi lezarasaval kecsegtet.

Szintje szempontjabdl

Belso (intrapszichés).

Személykozi (interperszonalis).

Csoportok kozotti.

Szervezeti, tarsadalmi szintl (pl. etnikai).

Orszéagos, nemzetkozi konfliktusok.

Kimenetel szempontjabol lehet

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

Konstruktiv konfliktusok: batoritjak a kreativitast, levalasztjak a problémat az egyénrdl,
enyhitik a fesziiltséget, érdemi problémamegoldast tesznek lehetdvé.

A konfliktus elonyei

A konfliktusok elsdsorban mozgositanak, serkentenek, a személyiséget érlelik.

Fejleszti a kreativitast.

Technologiai fejlddést (bérek emelése, gépesités),

A konfrontaci6 a megujulas egyik sziikséges adaléka,

Mindenkiben sokkal nagyobb mértékben tudatosulhat sajat identitasa.

Eszkoze lehet a résztvevok sajat, belso konfliktusuk kezelésének.

A probléma megfogalmazasa illetve feldolgozasa sziikségessé és lehetdvé teszi a helyzet
ujraértekelését, az uj fejlesztési iranyok kialakitasat.

Konfliktushelyzetben az ember viselkedését az

Onérvényesités = mennyire tudja hatalmat, anyagi eszkdzeit, személyes vonzerejét
mozgodsitani, hogy az ¢ szempontjai érvényesiiljenek, akar a masik fél rovasara is.

Az aktivitas, a nem kooperativitas jellemzi.

Onalavetés = milyen mértékben képes feladni sajat torekvését annak érdekében, hogy a
masik ember akarata, vagya stb. érvényesiiljon.

A passzivitas, a kooperativ magatartas keriil elotérbe.

Konfliktus helyzetben az ember viselkedését e kettd aranya szabja meg.

A konfliktushoz valé viszonyulas

A mintédk szerepe!
csalad,
Iskola



A mintak beéplilnek a viselkedésiinkbe.
(alkoholista apa — konfliktus - ital=mds konfliktuskezelési eljarast nem ismer)

A konfliktuskezelés hibas formai

Nem cseleksziink, amikor kellene (tagadunk, tamadunk, lehurrogjuk =
leegyszeriisitjiik az esemény bonyolultsagat, nem akarunk, meriink a
kellemetlenséggel szembesiilni.
Cseleksziink, amikor nem kellene (ott laitunk megoldast, ahol nincs pl.:

- vilagmegvaltas,

- fantazialas (elkoltozés, Gj iskola- nem vessziik figyelembe a

kompromisszumkotés sziikségességét)

Nem a megfelel6 szinten cseleksziink, azaz nem értjiik a masik mozgatorugdit,
érdekeit, ott tesziink erofeszitést, ahol a probléma megoldhato, elbeszéliink egymas
mellett.

A konfliktusok kreativ megkozelitése
Ha valami nem 0gy torténik, ahogyan szeretnénk, kiilonféle modon reagéalhatunk:

Kiléphetiink a helyzetbdl.

Kioktathatjuk a szerintiink nem megfeleléen viselked6 masik felet.
Megsértodhetiink.

Megprobalhatunk elégtételt venni.

Tisztazhatjuk a helyzetet, s ennek révén feltdrhatjuk az abban rejld lehetdségeket.
A konfliktuskezelés harom archetipusa

Szemet szemért, fogat fogért!

(eléegtétel, bosszu, onbirdskodas)- torvények!

Aki megdob kdvel, dobd vissza kenyérrel!

(a megbocsatani tudas, az irgalom nagy érték)

Kard altal vész, ki kardot ragad! (kolcsondsségen alapul, kdlesonos érdek, hogy
szabalyozzuk dolgainkat, megegyezziink, betartsuk a torvényeket. Igyekezziink tigy
viselkedni masokkal, ahogyan azt magunkkal szemben elvarjuk.)

A konfliktuskezelés elofeltétele

Onbecsiilés és masok megbecsiilése.

Készség a meghallgatasra és a megértésre.

Beleérzés képessége.

Onérvényesités erészak nélkiil.

Egyiittmiikodés.

Nyitottsag ¢és kritikai gondolkodas.

Fantazia, kreativitas.

Versenyszellem (vitatkozas) helyett egyiittmiikodés (odafigyelés).

Ha meg akarjuk oldani a konfliktust, akkor az ,,ellenség” felé¢ ugy kell kdzeledni, mintha barat

volna!



Az ember pszichikus valtozasai kiilonb6zo életkorokban meghatarozott
konfliktuslehetoségeket rejtenek magukban az individualis sajatsagok kialakulasat segitve
(Erikson).

* Csecsemdkor (1 év) — alapvetd bizalom -bizalmatlansag.

* Kisgyermekkor (2-3 év) — 6nallosag - kétségbeesés (bizonytalansag).

«  Ovodaskor (3-5 év) —kezdeményezés— biintudat.

» Iskolaskor (6-11 év) — kompetencia - 6nalavetés (kisebbrendiiség).

* Pubertas (12-20 év) — identitas — szerepdiffuzio.

» Fiatal feln6ttkor (25 év)- intimitds — izolacio.

* Felndttkor (60 év) — alkotokészség — stagnalas (,,megfeneklettség™)

* Késoi felnéttkor (idoskor)- integritas-kétségbeesés.

Az érzelmi, lelki problémak kommunikacios megoldasa: konfliktusfeloldas
* A konfliktusmegoldas eldtt foglalkoznunk kell az erds érzelmekkel!
* A modszer a konfliktust iranyitd, egyszerti kommunikacios szabalyok halmaza.
* A konfliktusfeloldds haromlépcsds folyamata:
1. Tisztelettel banunk a partnerrel.
2. Addig figyeliink, amig ,,meg nem tapasztaljuk a masik oldalt”, és visszajelezziik a
kozoltek tartalmat, az érzelmeket és az okfejtést.

Konfliktusfeloldas
3. Roviden megfogalmazzuk sajat véleményiinket, érzelmeinket és igényeinket.
. roviden, lényegre toréen kozoljiik allaspontunkat,
. keriiljiik el az érzelmi toltéssel rendelkezd szavakat, a pozitiv-negativ
mindsitéseket,
. azt mondjuk, amit gondolunk, és gondoljuk komolyan, amit mondunk
(6vakodjunk a szélsOséges kijelentésektol),
. tarjuk fel érzelmeinket.

Carl Rogers - féle szabaly:
wMindenki csak azutdn juttathatja kifejezésre érveit, miutan elobb ujbol és pontosan

megfogalmazta az elotte beszéld gondolatait, érzelmeit, valamint mindezt az emlitett személy
megelégedésére tette.”

Alapszabaly a megoldashoz

* Azonositsuk és tudatositsuk sajat kedvenc stilusunkat (eredményre jutok-e az eddig bevalt
modszerekkel, vagy valtoztatni kell?)

* Legylink kreativak és képesek sajat kommunikacios repertodrunk bovitésére
(kommunikacios készségfejlesztés).

« Ertsikk meg a konfliktust koriilvev osszefiiggéseket (rendszerezés, rendszerszemléleti,
okologiai megkozelités)

* Legyiink képesek megbocsatani.



Megoldas
* Vadaskodas helyett hasznalj én-iizeneteket!
,»En mérges vagyok, mert...”; Engem bant az, hogy...” Ne azzal dobal6zz, hogy ,,Te

mindig...”; ,,Te sosem...” Ne mondd azt a partnerednek, hogy tudod mit gondol, mit érez, mert
nem vagy gondolatolvas6, majd 6 elmondja neked.
Megoldas

* Ne a partnered birald, hanem a viselkedését!
Hajlamosak vagyunk arra, hogy azt mondjuk, ,,idegesitesz engem”, ami arra utal, hogy egyenesen
vele van problémad. Ebben a konkrét esetben inkdbb mondd azt, hogy ,,idegesit az, hogy nem
mondtal igazat, nem voltal pontos, kérlek maskor legyé¢l dszinte, legyél pontos, ha ezt beszéltiik
meg”, és ekkor eliminéltuk a személy elleni timadast, és megeldztiik az estleges durva védekezd
reakciot, ami az ilyen kijelentéseket koveti
Megoldas
Ismerd be, ha valamiben te voltal a hibas, ¢s mindig bocsass meg, ha a partnered hibazott. Ne
jatszd a sértédotted, ne biintesd hallgatassal. Két ember soha nem fog egyetérteni abszolut
mindenben, de nem is olyan fontos, hogy mindig egyetértsenek. Meglatni és megérteni egy masik
embert, az allaspontjat, kiszélesiti a latokoriinket és megerdsiti a kapcsolatunkat.

A konfliktusra reagalé magatartas modellje

Konfliktuskezelés érdekérvényesités alapu megkozelitése

» Elkeriil§ ,,nincs Gt — nincs gyézelem”

* Verseng6 (6nérvényesitd) ,,az én utam — én gydztem”

* Alkalmazkodé (6nalavetd) ,,a te utad — én vesztettem”

* Kompromisszumkeresd (feltételezi az egylittmiikddést, a kdlcsonds bizalmat, az
igazsagossagot) ,.fél ut — fél gyézelem”

* Problémamegoldo (egyiittmiik6do, konstruktiv, kozos megegyezéssel egyeztetnek
érdekeket, sziikségleteket, szandékokat) ,,a mi utunk — mindketten gydztiink”

Konfliktusmegoldasi stratégiak

* A versengés: a versengd maximalisan onérvényesitd, dominans. A masik szempontjait
nem veszi figyelembe, semmiképpen sem akar vesziteni. Sokféle taktikat lehet hasznalni:
hatalom, fenyegetés, érvelés, masok meggydzése.

* Az alkalmazkodas: az alkalmazkod6 feladja célkitlizéseit és hagyja, hogy a masik
szempontja érvényesiiljon. Rendszerint igyekeznek fenntartani a kapcsolatokat, és félnek
olyan dolgok megtételétdl, amely az embereket eltavolithatja egymastol. A konfliktusokat
rossznak tartjak. Nagylelkiiséget, emberiességet vagy engedelmességet tiikroz.

e Stratégidk

* A kompromisszum: a kompromisszumkeresd tobbrdl mond le, mint a versengd, de
kevesebbrol, mint az alkalmazkodo.

* A cél elérése szempontjabol ez félut. Lényege, hogy mindkét fél szamara nem a kivant, de
még elfogadhatd megoldas sziiletik. A kompromisszumok segitségével fenntarthatok a
kapcsolatok.

* Eznagyon gyakori modja a konfliktusok kezelésének. Foleg piaci kdrnyezetben.



» Stratégiak

* Az elkeriilés mddszere: tobbnyire idonyerés a célja, egyik fél se megy bele nyilt
konfrontéacioba, kitérnek a probléma felvallalasa aldl is. Rendszerint nagyon felkavarja
Oket érzelmileg az a fesziiltség, ami a konfliktusbdl ered. Az elkeriild szerint a konfliktus
egy rossz dolog.

* A problémamegoldas mddszere vagy egylittmiikodés: a rivalizalast a feladatorientaltsag
valtja fel. Kifejezésre juttatjak sziikségleteiket és céljaikat, komoly €s alapos munka
kiilonbozé megoldasok, alternativak feltarasara. Elkezdik tisztelni a masik nézépontjait.
Megerdsitheti a kapcsolatot, és kolcsonos tiszteletet valthat ki.

Elkeriilo

Konfliktuskeriild, nem vallalja nyiltan 6nmagat. Kilép, nem oldja meg a konfliktust,
amely vagy megsziinik, vagy tobbszerepldssé alakul, de nélkiile zajlik le. Egy darabig hasznos ez
a magatartas, de lesz olyan pont, amikor mar nem tudja elviselni a helyzetét. A ,,mindig meg kell
felelnem” magatartas kisebbértékiiség-érzést gerjeszt. Alacsony dnmegvalositas, alacsony
egylittmiikodés jellemzi.
Verseng6

Csak az egyik oldal érdeke érvényesiil, az egyik fél el akarja fogadtatni az 6 igazsagat.
Lesz gy0ztes €s vesztes. A vesztes helyzetnek negativ onértékelési hatasa lehet.
Onmegvaldsitdsban sajat akaratat juttatja érvényre.
Alkalmazkodo

Az egyik fél megvaltoztatja vagy foladja az allaspontjat. Ertékeinek feladasaval teljesen
és egyoldaluan alkalmazkodik. Envédé mechanizmusa megprobalja elfogadni 6nmaga alédvetését.
Onbecsiilésének fenntartdsa félelembdl, aszimmetrikus viszonybdl vagy tapintatbdl, esetleg a
masik irdnti viselkedéskultarabol adodik. Lehet helyes, karos vagy rombol6 hatast. Alacsony
Onmegvalositas és magas egyiittmitkddés jellemzi.
Kompromisszumkeres6

Az igényeit egyezteti a masik féllel. Mérlegeli a masik fél allaspontjat. Nincs vesztes vagy
gy0ztes, a felek kozott korrekt megegyezés sziiletik. Kozepes egyiittmiikddés, kdzepes
alkalmazkodas jellemzi.
Problémamegoldo

Megtorténik a két allaspont egyeztetése, a megegyezés kozdsen alakul ki. Mindkét fél
mérlegeli a masik szempontjait, enged a szandékabol, és egy harmadik megoldas érvényesiil.
Nincs vesztes. Magas dnmegvalositas, magas egyiittmiikodés jellemzi.

Az egyiittmiikodéses konfliktusmegoldas 1épései
* A problémat a sziikségletek, nem pedig a megoldasok szempontjabol hatarozzuk meg.
Otletbérzén kigondoljuk a megoldas lehetséges valtozatait

- A mennyiségre figyeliink, nem a mindségre.

- Ne értékeljiink, ne mindsitsiink, ne akarjunk tisztazni, illetve ne szorgalmazzuk a

tisztazast.

- Minden &tletre ,,bukjunk”.

- Vigyiik tovabb a masik elgondolésait.

- Fektessiink fel listadt minden elgondolasral.

Az egyiittmiikodéses konfliktusmegoldas

- Keriiljiik el, hogy az emberek nevét az altaluk javasolt elgondolasokhoz kapcsoljuk.



Ne érkezziink beallitodassal a konfliktus megoldasra, mert a megoldas merevsége felelds

sok, problémamegoldast célzo probalkozas kudarcéaért.

Kivadlasztjuk azt az Gtletet (azokat az Gtleteket), amelyek legjobban felelnek meg mindkét
fél sziikségleteinek, €s ellendrizziik a lehetséges kovetkezményeket.
Eltervezziik, hogy ki, mit, hol és mikorra tesz meg.

Megvalositiuk a tervet.
Egy késobbi idépontban értékeljiik, hogy mennyire bizonyult jénak a megoldas.

Az egyénre jellemzd dominans konfliktusmegoldé repertoar

Ez nem jelent kizardlagossagot, konfliktuskezeld viselkedésiink a helyzettdl is fiigg.
Kiilonb6z6 szituacidkban mas-mas konfliktuskezeld magatartast alkalmazunk.

Minden egyes konfliktuskezeld magatartasnak van bizonyos helyzetekben eldnye.

Pl. az elkeriilés hasznos lehet, ha olyan kérdésekrdl van szo, amelyek nem jelentdsek, vagy ha
csekély esély van arra, hogy sikerrel keriiljiink ki beldle.

A konfliktus megeldzésének modszerei

Kevesebb akadaly allitasa a partner elé

(utasitgatas, fenyeget6zés, mindennek lehordasa).

Kibesz¢ltetés taktikaja

(beszéljen a sajat érzelmeirdl, meggy6zddeésérol, vélekedésérol).

Visszajelzd figyelés (pozitiv - negativ érzések, kérések adasa, félelmek leadasa).
A konfliktust kivalto viselkedések tudatositasa

(szavak, pillantasok, cselekedetek hajlamosak bizonyos embereket konfliktusba
,kergetni”, ezek altalaban korai gyermekkori tapasztalatokban gyokereznek).

Megel6zés

Fesziiltségcsokkentés fizikai modszerekkel

(versenyhelyzetet teremtO sportolas, a faraszté fitnesz, stb. mint levezetd tényezd).
Fokozott tolerancia ¢és elfogadas, emocionalis tamogatas

(csaladtol, barattol jovo fokozott érzelmi tamogatés).

Az aktualis témak ellenorzése, kézben tartasa

(értékes mint az egyének, mint a csoportkapcsolatokban torténd viszalykodas teriiletén is).
A konfliktus esetleges kovetkezményeinek, aranak felmérése €s tudatositasa

(az 0sszes kovetkezmény gondos felmérése és a konfliktus 4ra is elrettenthet benniinket,
hogy sziikségtelen vitdba keveredjiink).

A megel6zés modszere a hiteles élet, amelynek alapveté kovetelményei:

Tisztdn kommunikalni.

Versengés helyett egytittmiikddni.

Legy06zés helyett megerdsiteni, hatalmat adni a masiknak.

Kategorizalas helyett az egyén egyediségét hangsulyozni.

Az engedelmesség kikényszeritése helyett a hatalmat itmutatasra, s az emberi lehetdségek
kibontakoztatasara hasznalni.

Onmagunkat szeretni, értékelni és megbecsiilni, békében éIni Snmagunkkal.

Személyes ¢s tarsadalmi feleldsséget vallalni.



A problémakat kihivasként, és kreativ megoldasok lehetdségeként kezelni.

A konfliktusok pszichés zavarokat is okozhatnak

A konfliktusokat nem lehet kikiiszobdlni az életiinkbdl, de nem is feltétleniil rossz dolog,
hogy léteznek konfliktusok.

Az ember ¢életmindsége azon is mulik, hogy miként tud hozzaallni a problémahoz.

A belsd konfliktusok jelentik a kezdetet.

Hiszen el6szor azt kell atgondolni, hogy mik az én félelmeim, fesziiltségeim, reményeim.
Célkitlizésiink az lehet, hogy az életiink soran a konfliktuskeriil6 stratégidk helyett a
konstruktiv konfliktuskezel6 modszereket tudjuk elsajatitani, fejleszteni.



