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KONFLIKTUSKEZELES A KOZNEVELESIINTEZMENYEKBEN

A KONFLIKTUS

A konfliktus olyan iitk6zés, amely mogott igények, szandékok,
vagyak, torekvések, érdekek, sziikségletek, nézetek, vélemények,
értékek szembenallasa hizédik meg (Szekszardi 1995, 1996).
Harcra, osszelitkozésre akkor kertil sor, amikor a felek viselkedé-
se akadalyozza egyikiik vagy masikuk igényeinek érvényesitését,
vagy értékrendjik kiilénb6z6 (Gordon 1994).

A szociolégiai konfliktusfogalom harom megjelenési formdval szé-
mol:
a felek megprébalnak hatni egymasra, megprébaljdk moé-
dositani egymds magatartasat;
a felek sajatos tudati és érzelmi folyamatokat élnek meg,
amelyeknek el6zményei, kiséréi vagy kovetkezményei a
tevékenységi szinten jelentkezé 6sszelitkdozések;
a felek mint a tarsadalmi viszonyrendszerek részesei, sze-
repl6i keriilnek egymdssal konfliktusba (Cseh- Szombathy
1995).

Eszerint meg kell kiilonboztetni a viselkedésben, magatartasban
megnyilvanulé és interperszonalis 0sszelitkozéseket okozd konflik-
tusokat azoktdl, amelyek nem fejezédnek ki, hanem megmaradnak
intrapszichikus szinten, illetve azoktél, amelyek a csoportok, szer-
vezetek strukturdlis és kulturalis sajdtossdgaibdl szdrmazé tarsadal-
mi konfliktusok formdjat oltik.

A KONFLIKTUSOK MEGITELESE

Hagyomdényos nézet szerint artalmas
elvonja a figyelmet a fontos dolgokral,
energiat és eréforrdst igényel
rossz vezetés eredménye

Modern irdnyzat szerint hasznos
elésegiti Uj taktika és stratégia kialakitasat
megakadalyozza a tulzott megelégedettséget és kényel-
mességet

KONFLIKTUSOK FORRASA

1. Informdcié hianyabdl eredé konfliktusok: Informaciéhi-
any, félreinformdltsag, az informaciok eltéré értelmezése,
a bizalom hidnya az egyes informdacidkban, kiil6nb6z6 né-
zépontok a lényeges informdacidkat illetéen, az informaci-
ok eltéré felhaszndlasa az itéletalkotasban.
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2. A viszonyrendszer konfliktusai: Erés negativ érzelmek,
félreértések, sztereotipiak, ismétlédé negativ magatartas,
rossz hatasfokd kommunikacié.

3. Strukturdlis konfliktusok: Eltéré helyzetek, eltéré szere-
pek, felelésség, a foldrajzi helyzet eltérései, egyenlétlen
hatalom, hatdskor, a javak egyenlétlen birtokldsa.

4. Ertékkonfliktusok: Eltéré értékrendek (jo, rossz, igazsa-
gossdg stb.), eltérd vilagnézetek.

5. Erdekkonfliktusok (zérus 6sszegii jaték): Osszeegyeztet-
hetetlen sziikségletek, versengés a szlikos eréforrasokért.

KONFLIKTUSOK FAJTAI

1. Személyen beliili (intraperszonalis): A személyiség egyes
részei kozo6tt, vagy szerepeink kozé6tt, szerepeinken beliil.
Az érzelmek fontos szerepet jatszanak. Pl. 6sztoneink, va-
gyaink konfliktusa erkdlcsi szabalyainkkal. Erett felnétt:
képes elviselni a konfliktusokat és kontrolldIni sajat reak-
ciéit.

2. Személyek kozotti (interperszonalis): Amikor két vagy
tobb személy érdekei, sziikségletei, vagyai litkznek. Ha-
tassal van 6nbecsiilésiinkre, dnérdekiinkre, indulatainkra,
meggydzbédésiinkre

3. Csoportkozi konfliktusok: Két vagy tébb csoport érdekei,
igényei, vagyai, céljai litkdznek. Indulatokat valt ki, a cso-
porton beliil erésiti a kohéziét, szélséséges iranyba is me-
het, elditéletek.

Nehéz feloldani.

4. Strukturalis: Adott szervezeten beliil keletkezik. A k6z6s-
ség szervezeti formdja bizonyos személyt / személyeket
elényben (vagy hatrdnyban) részesit. Csoportkozi és sze-
mélykozi konfliktusokhoz vezethet.

KONFLIKTUSOK A PEDAGOGIAI GYAKORLAT SORAN

1. A pedagodgiai foglalkozas kdzben jelentkezé Osszelitko-
zés, nehézség, mely az érintetteket érzelmileg, lelkileg és
értelmileg is megterheli (Becker).

2. Ertékek és szandékok Osszelitkézése az iskola sajatos
szocidlis mezéjében (Gordon).

3. Szerepldk alapjan (Szekszardi): pedagégusok kézti konf-
liktus (szakmai és személyes), pedagégus — sziilé konflik-
tus, pedagdégus — tanulé konfliktus, tanulék kozti konflik-
tus.
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Lol o A konstruktiv konfliktuskezelés eléfeltételei: Onismeret, Coping
mechanizmusok, pozitiv énkép, asszertivitds, probléma-megoldasi
mintadnk ismerete, emberismeret, empatia, ért6 figyelem, aktiv hall-
gatds, én-lUzenetek, egylittm(ikodés képessége, hatékony problé-
ma-megoldasi képesség.

Erzelemorientalt: a személy ekkor azzal foglalkozik, hogy enyhitse
a stresszhelyzet okozta érzelmi reakciokat, megakaddlyozza a ne-
gativ érzelmek elhatalmasoddasat. Akkor is ilyet haszndl a személy,
ha a helyzetet nem tudja megvaltoztatni.

Problémaorientalt: ekkor a személy a helyzetre, a problémara 6ssz-
pontosit, hogy megkisérelje azt megvaltoztatni, hogy a jovében el
tudja kerdiilni.

A PROBLEMAKOZPONTU ES ERZELEMKOZPONTU MEGKUZ-
DESI FORMAK (Lazarus — Folkman)

1. Konfrontacié, ez a problémaval valé szembehelyezke-
dést, aktiv megkiizdést jelenti;

2. ERtavolodas: a helyzettdl valoé érzelmi és mentdlis tavol-
sagtartast jelenti, hogy energiat gy(jthessen a tovéabbi
megkilizdéshez;

3. Erzelmek és viselkedés szabalyozasa: ez az adott helyzet
megoldésat legjobban segité érzelmi kifejezésmod és vi-
selkedés megtalalasat jelenti;

4. TAarsas tdmogatas keresése: a tarsas kornyezet részérdl
rendelkezésre all6 eréforrasok, tdmogatdsok keresését és
kihaszndlasat jelenti;

5. A felelésség vallalasa: az észlelt, tulajdonitott kontroll val-
lalasa kertl el6térbe;

6. Problémamegoldas-tervezés: kifejezetten kognitiv, racio-
ndlis stratégia, azoknak a lehet6ségeknek a kiértékelését
jelenti, amelyek a helyzet megoldésat elésegithetik;

7. Elkeriilés-menekiilés: nem vdllalja a konfrontaciét, kilép a
szituaciébdl;

8. Pozitiv jelentés keresése: a negativ jelentésli esemény
kihivasként, bizonyos szempontbdl pozitivként valé érté-
kelése torténik ekkor.

Ezek a stratégidk az egészséges, érett személyiség jellemzéi.
Patolégids konfliktusmegoldas esetén az érzelmek szabalyozasa
zajlik, elsésorban az énvédelem, a szorongds csékkentése a cél, ez
énvédod vagy elharité mechanizmusokon keresztiil zajlik.
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A KOMPETENCIA

A pedagdgia kompetenciafogalma készségek és képességek
egylttesét jelenti, melyek segitségével valaki problémamegoldés-
ra képes egy adott teriileten, jelenti tovdbba az illetének azt a haj-
landésagat is, hogy a problémameglodasra valé képességét alkal-
mazza és kivitelezze. A fogalom magaban foglalja az illeté tudasat,
tapasztalatait éppugy, mint személyes adottsagait.

KOMPETENCIA: VALAMELY FUNKCIO TELJESITESERE
VALO ALKALMASSAG
AMIBEN A < z
MEGNYILVANUL: DONTES KIVITELEZES
FEG’I\I‘EI'II'QLE: MOTIVACIO  KEPESSEG
ATTITUD KESZSEGEK
) j RUTINOK
SZEMELYES SZOCIALIS ISMERET
KOMPETENCIA KOMPETENCIA
Eltudom [&tni Nem fogunk a
magam! KOGNITIV dinoszauruszok
KOMPETENCIA sorsara
B jutni!
Ertem!!
SPECIALIS
~ KOMPETENCIA
Ertek hozza, megtudom
javitani!
Konfliktus- (SIS 3. 4 5. 6.
szakasz L vita polarizacié SZ€9'®"  mérkdzés kimeriilés
jelzés gacio
avitéban all6 felek  a vitaban all6 felek nem tudjék a‘: t';‘(,z';’b
maguk megoldjék egyediil megoldani birta
Megoldasi
Iehetosegek mediaciéval L mediaciéval
Py L mediacio
jobb medidcié az optimalis nem jobb
megoldas megoldas ) kimenetel
lehetséges
sziilethet sziilethet
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ESZLELES ES JELZES

Mi jellemzi ezt a szakaszt?

Tudatosodik benniink, hogy konfliktushelyzet alakult ki. Azonosit-
juk magunkban a konfliktusban érintettek korét és a konfliktus tar-
gyat. Jellemzéen felnagyitjuk a felismert konfliktuselemeket. Meg-
jelennek benniink a konfliktust kiséré érzelmek, a méreg, a diih.

Egymas tudomdsdra hozzuk, hogy konfliktusban allunk egymassal.
Ez torténhet verbdlisan, kézvetleniil: megmondjuk, a mésiknak mi
a bajunk. Kozvetett moédon is kifejezhetjiik, hogy valami nem tet-
szik: kiildhetlink metakommunikaciés jeleket, megvaltoztathatjuk
az addig szokdsos kommunikaciés médot, stilust. Korlatozhatjuk a
kommunikaciénkat, vagy meg is sziintethetjiik azt.

Ha erés a felindultsdgunk, tudatunk beszlkiil, elveszitjiik j6zan ité-
I6képességiinket, csokkennek elemi kognitiv készségeink. Testlink
veszélyként értékeli a helyzetet, felkésziil a menekiilésre vagy a té-
madasra. Aktivitdsba lép a vegetativ idegrendszer: szaporava valik
szivverésiink, felgyorsul Iégzésiink, izmaink megfesziilnek. Amint
elmulik a stresszhelyzet, Gjra egyensulyi allapotba keriliink. Ha
hosszu tdvon nem sikeriil megoldani a konfliktust, dllandésul a szo-
rongas, a stressz, szervezetiink nem tud megpihenni koros tiinetek
keletkeznek: alvdszavar, szorongds, ingerlékenység, gyomorprob-
léméak, migrén, sziv és érrendszeri betegségek, immunrendszer
gyengesége stb.

Segit, ha érzéseidet, problémadat megosztod egy hozzad kozel allé
emberrel.

VITA

Mi jellemzi ezt a szakaszt?

Megfogalmazzuk Aallaspontunkat, érdekeinket, sziikségleteinket,
ezeket Utkoztetjlik a masik féllel, meghallgatjuk a mésik felet és jo
esetben meg is halljuk, amit mond.

Ebben a fazisban van utoljara esélyed arra, hogy sajat erédbdl, har-
madik személy segitsége nélkiil rendezd a konfliktust. Ha sikertiil
lehiggadnod, visszanyerned normdl tudatallapotodat, akkor erre
nagyobb az esélyed. Szakembert, medidtort mar ebben a szakasz-
ban is bevonhatsz, ha valami miatt mégsem latod a kiutat.
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POLARIZACIO

Mi jellemzi ezt a szakaszt?

Bemerevednek az alldspontok. Poziciénk tartdsa, megvédése nagy
fontossagra tesz szert, akdr az érdekeink rovasara is. Mar nem akar-
juk meghallani a masikat, a masik alldaspontjabdl leginkdbb csak a
szamunkra elfogadhatatlant halljuk meg, de még széba allunk a ma-
sik féllel. Ebben a fazisban megrekedhet a konfliktus, ha nem von-
nunk be kiilsé segitséget, mert mar nem tesziink eréfeszitéseket a
valés megoldas megtaldlasdra. Ehelyett jatszmazhatunk, 6nigazolé-
sokat gyarthatunk, elbeszélhetiink a masik mellett.

Ha hatékonyan és gyorsan meg akarod oldani a helyzetet, fordulj
szakemberhez! A baratok, kollégak, csaladtagok nem alkalmasak
a kozvetitésre a polarizacié szakaszdban levé vitdban. Hidnyzik
ehhez a szakmai felkésziiltségiik, tandcsokat adnak, - amik réluk
és nem rélad szoélnak, - 6hatatlanul bevondédnak a konfliktusba (ezt
szocidlis fertézésnek hivjuk).

SZEGREGACIO

Mi jellemzi ezt a szakaszt?

A felek mar nem beszélnek egymadssal. Ez az a fazis, mikor mar nem
tudunk egy levegét szivni a masikkal, latni sem birjuk, nem vagyunk
hajlandéak leiilni vele targyalni.

Ha hatékonyan és gyorsan meg akarod oldani a helyzetet, for-
dulj szakemberhez! Ebben a szakaszban a mediator Un. sétdlé
mediaciéval - a felekkel kiilon-kiilon targyal - tud segitséget nydjta-
ni. A baratok, kollégak, csalddtagok nem alkalmasak a kdzvetitésre
a szegregdcié szakaszdban levé vitdban. Hidnyzik ehhez a szakmai
felkésziiltséglik, tandcsokat adnak, - amik réluk és nem rélad szél-
nak, - 6hatatlanul bevonédnak a konfliktusba (ezt szocialis fert6zés-
nek hivjuk).

MERKOZES
Mi jellemzi ezt a szakaszt?

Gyllolkédéssel teli, destruktiv szakasz. A felek egyetlen célja a ma-
sik megsemmisitése, ennek a célnak az eléréséért semmi sem tal
drdga, nem béanjak, ha anyagi, erkolcsi kar éri 6ket, ha azzal a ma-
siknak arthatnak, annak szenvedést okozhatnak, megsemmisithetik
egzisztencidlisan, vagy moralisan. ,Tonkreteszem, még ha abba be-
leddglok is.” allapot. Szélséséges esetben a masik fizikai megsem-
misitése is ahitott célla valhat.
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Rossz hirem szamodra, hogy ebben a szakaszban nem lehetséges
a konfliktus békés rendezése, még kiilsé segitséggel sem. Békés
rendezésre akkor lesz lehetéség, ha lehiggadtatok. A konfliktusba
beléphetnek kiilsé fékek: jogaszok bevondsa, feljelentés stb.

KIMERULES - MEGOLDAS

Mi jellemzi ezt a szakaszt?

A mésikkal valé mérkézés rengeteg energidt emésztett fel, de mos-
tanra kimerdiltél. Esetleg beléptek kiils6 fékek is, amik hozzajarultak
a lenyugvéshoz.

Kiilsé segitség - mediator - bevondsaval esélyed nyilhat a konfliktus
gydztes-gydztes kimenetelli rendezésére. Mediator nélkiil altala-
ban az a vesztes fél, aki hamarabb kimeriil a konfliktusban és az
nyer, aki tovadbb birja idegekkel, anyagi eréforrdsokkal.

JASZMAK ES HARITO MECHANIZMUSOK
E. Berne személyiségelmélete

A TRANZAKCIO-ANALIZIS (TA)

A TA tanok szerint a szocidlis viselkedés mogott rejlé alapvetd
motivalé eré az emberek élethossziglan tarté igénye az elismerés-
re. A TA terapeutdk széhaszndlatdban ezt nevezziik sztréknak. A
sztrék lehet fizikai, példaul egy olelés vagy verbalis. A TA analiti-
kusok ugy tartjak, hogy az egyénnek egész életében sziiksége van
a sztrékokra, hidnyuk artalmas és tartés hatast valt ki mind fizikai
mind pedig érzelmi szempontbdl.

A SZEMELYISEG STRUKTURAJA

A tranzakci6-analizisben a személyiség strukturajat az énallapot
modellel kézelitik meg. Az énallapotok az érzéseknek és tapaszta-
latoknak olyan allandé mintai, amelyek kdzvetleniil kapcsolédnak
a nekik megfelel6 viselkedésmintakhoz.

Gyermek-én

Személyiséglink szerves részévé valik, amit kora gyermekkorunk-
ban tanultuk. Amikor érzéseket fejezilink ki - diih6sek, felindultak
vagy boldogok vagyunk - személyiségiinknek azt a részét hasznal-
juk fel, amelyet ,,gyermeknek” neveziink. A gyermeknek két része
van, az engedelmeskedé és a lazadé. Az engedelmeskedd gyermek
elfogadja mas emberek réla alkotott véleményét, itéletét rosszul
érzi magat téle, blintudatos lesz. A ldzadé gyermek diihés, véde-
kezé és vitatkozé.
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Felnétt-én
Személyiségiinknek ez a része az érzelemmentes gondolkodashoz
kapcsolédik. Amikor személyiséglinknek ezt a részét hasznaljuk,
akkor a problémamegoldédssal és a tényszerl kommunikalassal
foglalkozunk. Ezt ,felnéttnek” nevezziik, mert az a része személyi-
séglinknek, amelyet leginkdbb felnéttként haszndlunk.

Sziil6-én

Személyiséglink szlil6i része sziileink vagy nevelSink megfigyelé-
sébdl, azonositasabdl és gyakran utdnzasabdl szarmazik. Oket ne-
vezziik szupermodellnek. A gyermek-énhez hasonléan, ennek is két
része van, a kritikus sziilé és a nevelé-gondoskodo sziil6. A kritikus
sziilé a résziink, amelyik kritikus véleményeket mond a masikrdl; a
nevelé-gondoskodé pedig személyiségiink gondoskodo, megérté,
érzékeny része.

ERIC BERNE: EMBERI JATSZMAK (1964.)

A kommunikacié soran felmerilé problémaék jobb megértését segiti
elé a tranzakcié analizis. A megértés az interperszonalis kapcsola-
tok és a kommunikacié hasznos modellje. Olyan elemzési médszer,
amely segitséget ad ahhoz, hogy meghatdrozzuk azt a poziciot,
amelybdl egy masik egyén kommunikal vagy kapcsoléddk a kom-
munikaciéhoz, és igy legyen médunkban eldénteni, hogyan reagdl-
junk.

Eletiink sorén, minden szakaszéban elraktarozzuk - Sziilé, Feln6tt
és Gyermek - élettapasztalatainkat. A legmaradandébbak tobbnyi-
re életlink korai fejl6dési szakaszaban jelentkeznek vagy életiink
valamely fontos eseménye sordn. Ezeket az agy tarolja, és szemé-
lyiséglink részévé valnak.

Amikor életlink soran mar megtapasztalt inger hatasa alé keriiliink
ezek az emlékek id6rél-idére, felbukkannak. Ekkor asszocidlunk az
atélt, rogzitett szituaciéra és viselkedésiink azoknak megfeleléen
viselkediink, vagyis tudat alatt felelevenitédik a régi emlék.

Senki sem cselekszik vagy létezik allanddéan ugyanabban a szerep-
ben vagy helyzetben. A TA - elmélet szerint joggal jatszhatjuk a ha-
rom szerep barmelyikét, ha a kérlilmények megkivanjak, altalaban
azonban az a leghelyesebb, ha a Felnétt szerepet alakitjuk.)
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JATSZMAK

A pszicholégiai jatszmak kiegészitd, rejtett tranzakcidk sorozatdn
alapulnak és pszicholégiai nyereséggel jarnak egyiitt (biztositva
ezdltal a referenciakeret sértetlenségét). Tudattalan motivumok
irdnyitjdk és sziikségletet (ingeréhség) elégitenek ki. Hatsé szan-
dék miikodik benniik (félreismerésen alapul) és forgatékonyvszer(
- sokszor dramai - lefolydsuak. Fenntartjdk a kapcsolatot, pétoljak
az intimitdst.

A jatszmdk elbényei:
fenntartjak a lelki egyensulyt
altaluk elkeriilhetévé valnak a szorongasok
a felek szamdra kapcsolatuk kifejezédését jelentik és élet-
ben tartjak azokat
stabilitast nydjtanak, egyfajta ,mankét” - ami altal besza-
bélyozhatjuk magunkat
szerziink altaluk figyelmet és elismerést
kitoltik az id6t.
alkalmat adnak a negativ éimények és sérelmek felhalmo-
z4sara...
fenntartjak és beteljesitik a sorskonyvi lizeneteket és don-
téseket
megerdsitést kapunk az életpoziciénkban betodltott szere-
plnkrdél.

A jatszmdk funkcidja: a sorskonyv iranyitasa.
A jatszmak képlete:

H: horog/csali (jatszmdra val6 felhivas)

GyP: gyenge pont (rejtett tranzakciés véalasz)

V: valasz (tranzakciék sora, mely tdrsalgasnak ttinik)

A: dtkapcsolés (dramai fordulat, szerepvaltas)

Sz: szembesiilés (sokkhatds, pillanatnyi zavart okoz)

Ny: nyereség (a jdtszma végeztével megtapasztalt érzés)

JATSZMAK

A kisgyermek dontést hoz életérdl (legkésébb 5 éves életkorara a
kapott parancsok, engedélyek, programok alapjan. A dontés korai
érzésekbdl szarmazd, tapasztalatokbdl szdrmazéd informécidk.) A
sorskonyv dramai médon kezdettel, tetéponttal és véggel rendelke-
zik és megirdsban a sziil6k hatdsdnak nagy szerep jut. (A befejezé
jelenet az elszdmolas, ez lesz életiink vezérfonala.)

A sorskonyv valdjaban egy életre vonatkozé stratégia, amit a
gyermek a tulélés érdekében dolgoz ki. A kialakuldsi folyamat
alapjat a gyermek érzések és a valésag tesztelése adjak. (példaul:
ha az édesanyja nem elégiti ki a gyermek sziikségleteit megfelel6-
en, ez a tapasztalat akar az egész vilag ellenségességét is jelentheti
szamdra).
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ELHARITO MECHANIZMUSOK (SIGMUND FREUD)

Az elharité mechanizmusok tudattalan késztetések, melyek segit-
ségével megkiizdiink a negativ érzelmekkel. Ez magyaran szoélva
azt jelenti, hogy amikor észlellink egy eseményt, ami szdmunkra
kellemetlen, akkor azért, hogy meg tudjunk kiizdeni vele, felve-
sziink egy mésfajta viselkedési médot. Mogottes érzelem a félelem.

Tagadas: a til kellemetlen valésag fennallasanak elutasitasa.

Elfojtas: bizonyos tartalmak tudaton kiviil tartadsa. (csak a tudattdl
szabadulunk meg, a tartalomtél nem!)

Elnyomas (szupresszid): ez egyfajta szabdlyozé folyamat. A problé-
ma a tudatban marad, de a kiilvilag eldl eltitkoljuk, elzarjuk.

Intellektualizacié: amikor a fenyegeté dolgokrdl hideg, analitikus
és targyilagos terminusokban beszéliink. Erzéketlennek tlinlink a
kilvilag szamaéra.

Regresszié: emociondlis és fizikai stressz esetén az emberek az
érett megkiizdési stratégiak helyett olyanokat hasznalnak, amelyek
a fixacios szakaszokra jellemzéek.

Reakcioképzés: Az impulzusok ellentétbe forditasa, azaz ellenkezé
irdnyd motivaciot fejeziink ki.
Annulacié: meg nem torténtté tevés.

Elaboracié: Az impulzus miivészeti alkotdsban vald kifejezédése.

Projekci6 (kivetités): igy csokkentjiik a szorongdsunkat, hogy sajat
elfogadhatatlan impulzusainkat, kivdnsagainkat és vagyainkat vala-
ki masnak tulajdonitjuk. Igy lehetéséget ad arra a projekcié, hogy
elrejtsiik azt, ami sajat magunkban elfogadhatatlan, mikézben az
elutasitott tartalmakat — még ha torzitott formaban is — mégis csak
kifejezziik.

Racionalizacié: a személy ugy csokkenti szorongdsat, hogy
észszerlinek tliné magyarazatot vagy mentséget talal arra a visel-
kedésre, amelyet valdjaban elfogadhatatlan okok valtotta ki — ,igazi
ok helyett j6 ok™.

Eltolédas: az indulat egyik célpontrél egy masikra tevédik at.
Szublimacié: ugy teszi lehetévé egy impulzus viselkedéses kifeje-
zését, hogy az 0sztonén impulzusat elfogadhatéva alakitja. Ebben
az esetben nem a céltargy fenyegetd, hanem maga az impulzus.
Identifikacio: tudattalan azonosulds méssal.
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MILYEN SZiN VAGYOK?

Tegyen pipat az 6nre leginkdbb jellemzé tulajdonsagok mellé.

KEK:
. Hatérozott, Fliggetlen, Uralkodasra hajlamos, Erés akaratu, Azonnali ered-
o ményeket akar Tettre kész, Szereti a hatalmat és a tekintélyt, Szereti a kor-

latlan szabadsdgot, Nem birja az ellenérzést, Szokimondd, Egyenes valaszt
var ldeges, Szeret versenyezni, Kalandvagyé, Ra&mends

ZOLD:

Rendszereté, Gondos munkat végez, Szereti a szabalyozott, koriilményeket,
Kedveli a garantalt biztonsagot, Kritikus szellem, Betartja a szabalyokat, El-
olvassa és koveti az utasitdsokat, Konzervativ, Nem szereti a hirtelen, gyo-
keres valtasokat, Hajlamos a komolysagra és kitarté, Ovatos, Diplomatikus,
Tisztelettudd, Hajlamos a kompromisszumokra, Pontos

VOROS:

Optimista, Rendszerint izgalmas, 0szténzé, Lelkesité, Gyakran dramai, Be-
szédes, Nyitott és baratsagos, Szeret emberekkel dolgozni, Szeret csopor-
tokhoz tartozni, Szivesen segit masokon, Sziiksége van az 6nkifejezésre,
Nagyvonalu, Szereti a valtozasokat, a spontaneitast, Meggy6z6, Magabiz-
tosnak tlnik, Szereti, ha elsismerik

Tirelmes, Készséges, J6 hallgatésag, Lojalis, Pontosan ellatja a feladatét,
Szereti a biztonsdgot és az allandésagot, Nyomods ok nélkiil nem vdltoztat,
Elsé a maganélet, Megbecsiilést var az elvégzett munkdaért, Hagyomanytisz-
tel6, Konfliktuskertiilé, Baratsdgos, Figyelmes mdasokkal, Fontos a szdméra,
hogy jol végezze a munkajat, Adakozo és részvéttel teli

MILYEN SZiN VAGYOK?

KEK:

A kék az ég és az 6ceadn szine. A tekintély szinének is tartjdk. A felfedezék
régen a szdrazfold és az (ir Gtt6rdi voltak, az 6 jellemik illik ehhez a stilushoz.
Szeretik a nagy egészet megvizsgalni, és kdnnyedén vallaljak a megfeleld
kockazatot sajat maguk és a csapatuk szdmara. Célorinetélt személyiségke
és szeretnek mindenben benne lenni. Altaldban 6szténzéleg hatnak rajuk a
kihivasok és kedvelik a versenyhelyzeteket. A tébbi stilushoz tartozé embe-
reket frusztrdljak a ,,kékek”, mert altaldban tiirelmetlen és hirtelen embernek
tartjdk Oket, akik csak azt halljdk meg, amit akarnak, ugyanakkor értékelik
erds vezetdi képességeiket, amirdl bizonysagot tesznek.

ZOLD:

A z6ld a dolldr szine és a szamitégép képernydjének egyik elsé eredeti szine.
Valamennyi stilus koziil a zéldek érzik leginkabb otthon magukat azokban
a helyzetekben, ahol a pontossdgnak és a szdmoknak van fontos szereplik.
A tokéletességre torekvés a stilus szerves részét képezi. ,ha mar csindlunk
valamit, azt csinaljuk jol és mindjart az elsé alkalommal” — ez lehetne a mot-
téjuk. Nem sajndljak az idét ra, hogy jol végezzék a dolgukat. A négy stilus
kozil 6k a legjobbak a tervezésben és a kritikus gondolkodasban. Belbliik
vélnak a legjobb adminisztratorok, mivel szeretik a rendet, a meghatarozott
kereteket, kévetik az itmutatdsokat és a terveket (kiiléndsen, ha 6k kezde-
ményezték azokat. A t6bbi stilus a zéldek tulzott merevségére panaszkodik,
szerintik tul lassan hoznak dontéseket, és tul sokat ,,sz6roznek”, de értéke-
lik a tervezd és problémamegoldé készségiiket.
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VOROs:
A voros a vér és a Valentin napi szerelmeslevelek szine, hajlamosak a tulzott Tt
szenvedélyre és lelkesedésre. A vorosek akkor a legboldogabbak, ha hat- : e

nak mésokra, vagy szérakoztatjdk a tobbieket. A kékekhez hasonléan szive-

sen vallalnak kockazatot és szeretnek (j dolgokat kiprébalni. Untatja éket,

ha mindig ugyanazt kell csindlniuk. Olyan elbtivold, jatékos, spontan, be- :
szédes egyéniségek, akiket feldob, ha a figyelem kézéppontjaban vannak. -
Osztonzdleg hat rdjuk az elismerés, szeretetéhesek. A t6bbi stilus folytonos e
halogatonak tartja 6ket, akik menet kézben taldljak ki a szabalyokat, ugyan-

akkor becsiilik a szervezékészségiiket, amellyel barmit képesek eladni.

A sdrga a nap szine és a sargdk, amikor baratsagos, torédé stilusukkal be-
Iépnek egy szobaba, olyanok, akar a napsugér. Szamukra a csalad a leg-
fontosabb. Hajlamosak mdésok sziikségletei miatt aggédni. Ok a legjobb
csapatépiték, mindig mindenkit meghallgatnak és batoritanak, a legjobbat
hozzéak ki masokbdl. Osztonzi 6ket, ha elismerik az elvégzett munkajukat, és
nagy sziikségilik van a masok megnyerésére. A zdldekhez hasonléan nem
szeretik az Osszetlizéseket, és hajlamosak engedni, csak hogy elkeriljék
a konfliktust. A t6bbi stilus a sdrgakat tul gyengének tartja, akik nem elég
keményfejliek, hatarozatlanok (minden oldalrél megvizsgaljak a témat) és
akik ellendlinak a valtozasoknak. Gyakran 6k a ,ragaszt6”, amely 6sszetartja
a csoportot.

ASSZERTIVITAS

A lelki egészség legfontosabb alapjai az egyén 6nelfogadasa, 6n-
bizalma, valamint a masok irdnydban valé hasonlé elfogadas és bi-
zalom. Ezen attitidok meghatarozzak, hogyan észleli az egyén a
kilonboz6 helyzeteket, és jellemzé viselkedésjegyek kialakuldsa-
hoz vezetnek.

Minden helyzetet, amelybe keriiliink értékelniink kell, hogy a meg-
felel6 viselkedést kialakithassuk. A helyzet értékelése hat az érzé-
seinkre, fiziolégiai dllapotunkra, és ezek tovabbhatnak a viselkedé-
suinkre.

A jolismert OK-keret 6nmagunk és mdsok elfogaddsat jelenti. Ha
akar onmagunkat, akar masokat nem tudjuk elfogadni, akkor nem
lesziink képesek a helyzeteket asszertiven, 6nérvényesitéen kezel-
ni.

Az 6nmagunk és masok felé irdnyuld kétféle érzés alapjan matrixot
alakithatunk ki, amelybe besorolhaté a négyféle viselkedéstipus:

Az asszertiv attitiid 6nelfogadast és masok elfogadasat, realis 6n-
értékelést, masok és 6nmagunk tiszteletét jelenti. Viselkedésbhen
az asszertivitds felel6sségvallaldsban, sajat érdekeink kozvetitésé-
ben és masok érdekeinek figyelembevételében mutatkozik meg.
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Az asszertiv viselkedés kulcsjellemzéi:

Onbizalom, reélis dnértékelés
Masok és 6nmaga elfogadasa
Felel6sségvallalds

Erdeklik masok érzései, gondolatai
Oszinte, egyenes

Meghallgat mdsokat

Nyiltan kérdez

A nem asszertiv attitlidok és viselkedésjegyek a gyakori, legtébb-
szor a gyerekkorban tortént elutasitds és negativ itélet kovet-
keztében alakulnak ki. Az egyén énképének formaléddsa erésen
fligg a kdrnyezet visszajelzéseitdl. Ha sok a negativ visszajelzés, az
egyén negativ képet alakit ki 5Snmagardél. Azonban még gyermekko-
runkban sem vagyunk teljesen kiszolgdltatva a kulvilag visszajelzé-
seinek. Megfeleléen értékelve a helyzeteket, a visszajelzéseket is
differencidltan lehet értékelni.

Ha valaki nem tud asszertiven viselkedni, az azt jelenti, hogy az 6n-
bizalmaval baj van. Mit lehet tenni? Szamos lehetdséglink van arra,
hogy tudatosan megvaltoztassuk attitlidiinket, és ezéltal viselkedé-
stinket.

1. Pozitiv 6nértékelés kialakitasa. Keressiik meg jé tulajdon-
sdgainkat, és forditsuk figyelmiinket a sikereinkre. Nem
kell a kudarcainkat szégyelleniink! Sokkal inkabb értékelni
kell, hogy miért kbvetkezett be, mit tehetiink, hogy maskor
ne torténjen meg!

2. Relaxacié. Ahhoz, hogy nyugodtan tudjunk egy helyzet-
ben fellépni, fontos a fesziiltség csokkentése. A testi jo
érzés visszahat lelkiinkre, és megkonnyiti 6nmagunk és
masok elfogadasat.

3. A kivant helyzet elképzelése. Mikor valamit el akarunk
érni, elére elképzeljilkk a helyzetet. Ha sikeriil az asszer-
tiv viselkedést vizualizdlnunk, akkor kénnyebben tudjuk
megvalésitani. Erdemes tehat magunkat elképzelni, ahogy
nyiltan a masik felé fordulunk (nem 6sszefont karral, vagy
csak féloldalasan), a partner szemébe néziink (nem me-
reven, csak mondanivalénk tisztasdgdt bizonyitandé nyo-
matékkal). Lazan, baratsdgosan, a masik szempontjait is
figyelembe véve beszélgetiink.

4. Tiszta célok. Akkor tudjuk elérni, amit akarunk, ha tudjuk,
mit akarunk, és ha nincsenek a céljainknak mellékcéljai,
amelyek hidnyzé oOnbizalmunk megerdsitését célozzak.
Tehat nem nyerni akarunk, hanem mindkét félnek megfe-
lelé6 kompromisszumot keresiink. Ezért a f6 célt pontosan
meg kell hatarozni, és szamos odavezetd utat kell felraj-
zolni, ha lehet mar elére.
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4. Megfelelé kommunikacié. A tiszta kommunikacié azt je- " - :iiiiiilt
lenti, hogy a megoldast keressiik, és nem fogdst a masi-
kon. Nem énképlinket védjlik, hanem valéban a helyzetet
akarjuk megoldani.

VERSENGO EGYUTTMUKODO

(Agressziv) (Asszertiv)
KOMPROMISSZUM

ELKERULES

(Passziv) ELFOGADO

—_—

A KOMMUNIKACIO

Az informacid tovabbitasara, vételére, tarolasara és atalaki-
tasara képes rendszerek kozo6tt zajlé folyamat.

Adott kapcsolatban 4ll6 felek egy altaluk kialakitott jelrend-
szer révén adott informdcidkat képesek kdzolni egymdssal,
és igy befolyasolni viselkedését.

Emberek kozotti interakcié, amely nagyrészt lizenetek sza-
balyozott cseréjébdl all, dltaldban dinamikus kétirdnyu folya-
mat, az egyik legjellemzébb emberi tulajdonsag.

A kommunikacié a fogalom legatfogébb értelmében infor-
maciétovabbitas, fliggetleniil az informaciétovabbité- és be-
fogadé, valamint a jel és a kéd természetétdl.

A KOMMUNIKACIO FO FUNKCIOI

Erzelmi: a kommunikécié révén a szervezet tagjai kifejezésre juttat-
jék érzelmeiket (elégedettség, bosszlsdg stb.), eszkdz a feszliiltség
levezetésére, eldsegiti a konfliktusok felolddsat

Motivaciés: az aldrendeltek, beosztottak mozgdsitdsanak eszkdze
(utasitds, megerdsités, jutalmazas, biintetés)

Informaciés: a dontések bizonytalansagat csokkenté adatok el-
juttatdsa a dontéshozéhoz, kiemelkedé jelentéségliek a technikai
szempontok (a sziikséges adatok formdja, teljessége és pontossa-
ga, a megfelelé kdzvetité csatornak)

Ellendérzési: az elvégzett tevékenységekrdl torténd visszajelzések
biztositdsa a vezetdk felé, az ellenbrzési funkcié és a struktira ko-
z06tt szoros kapcsolat allhat
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A KOMMUNIKACIO

A kommunikaciés tartalom lehet:
a kozlési célhoz és funkcidhoz viszonyitva hidnyos, pontos
vagy adekvat, illetve redundans.
a jelek referencidlis tartalmahoz képest lehet konkrét vagy
kiilénb6z6 mértékben elvont.
a befogadéra vonatkoztatva lehet egyszerlien kozlé, illet-
ve informaciétovabbité vagy felszoélitdé (promotiv) jellegd,
ez utébbi lehetéségen beliil a felszdlité jelleg a kozlési
helyzetre vagy azon kivil altaldban a kozlés cimzettjére
vonatkozik.
a tartalmat kisebb vagy nagyobb mértékben meghataroz-
za a kéd sajatossaga, amelyben megszovegezddik.

A KODOK

A kéd tipusai attél fliggnek, hogy

milyen kommunikdcids csatorndkat vesziink igénybe
milyen eredet( (nyelvi kdd, nem verbalis kod, jelrendszer)

Fajtai (a tipusokon beliil): nyelvi kédon beliil a kiilonb6zé nyelvek

KOMMUNIKACIOS GATAK

A zavarok harom szinten jelentkezhetnek:

Technikai (fizikai zaj, technikai eszkdz hasznalata stb.)
Szemantikai (jelentésértelmezési és kérdezési hibak)
Befolydsolasi (nem azt teszi a fogadd, amit szeretnénk)

A visszacsatolds soran felmeriilé gatak:

Részleges visszacsatolds (nem kap kedvezé infét a foga-
do, elutasitja azt)

A visszacsatolds elmarad (nem vildgos az lizenet és nem
mer visszakérdezni a fogadd, nincsenek kiépitve a vissza-
csatolds csatorndi — pl. leteszi a telefont a bejelentd, és
a csoportérdek nem engedi a visszacsatolast — pl. adott
kozosségben nem mondhatod el a véleményed)

EGYEB KOMMUNIKACIOS GATAK

A ko6z16 fél részérél:

a nem megfelelé székincs és a pontatlan fogalmazés (az
lizenet nem vilagos)

a tartalomnak ellentmondo, illetve félreértheté nonverba-
lis jelek

az indulatossdg, a fokozott érzelmi allapot

a rossz mentdalhigiénés allapot stb.

informacidk elhallgatasa

pozicio féltése

alkupozicié erdsitése
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A fogado fél részérdl:

az elbitéletek, és el6zetes tapasztalatok

sajat érzelmi allapot, lankado figyelem, rossz mentalhigi-
énés allapot

bonyolult az informacio, vagy éppen a hidnyos informaci-
6k kiegészitésre szorulnak

elfogultsagok

empatia hidnya, a kiildé irdnti csekély bizalom

ellentétes csoportfelfogds

Mindkét fél részérol:

az egylttmiikddés és a bizalom hidnya

a nyelvi kédrendszer eltérései

az eltéré tapasztalatok és hagyomanyok

nincs hagyomdany az ellentétek, sajat vélemény vallalasara

AZ 5 LEGGYAKORIBB KOMMUNIKACIOS HIBA, AMELY VITAT
GENERAL

A vita sosem probléma, mindig egy lehetéség arra, hogy tisztdzas-
ra kerliljenek dolgok. A legtobb esetben azonban a vita elkeriilhe-
t6 lenne, ha nem esnénk Ujra meg Ujra kommunikacidés csapddaba.
Ezekben az esetekben az is el6fordulhat, hogy egy artalmatlan
megjegyzés, vagy egy érzés megosztasa vezet vitdhoz, sét, céltalan
és rombol6 veszekedéshez.

1. Cimkéziink
Példa:
Iszonyuan faj a fejem.
Ugyan madr, ne legyél ilyen majrés. Mindig hisztizel vala-
min.
Ha a tarsunk jelzi, hogy fdjdalmat tapasztal, fogadjuk el ezt ahe-

lyett, hogy cimkéznénk a reakciéjat. Egyéb esetben ugyanis ugy
érzi, nem is szamit, mit érez vagy gondol.

2. Tereliink
Példa:
Iszonyuan faj a fejem.
O, én meg két 6rat sem aludtam egyben egész éjjel, telje-
sen készen vagyok.
Elképzelhetd, hogy sajat megélésiink szerint a mi helyzetiink sulyo-
sabb, mint a mésiké, ez azonban az 6 problémdjan nemhogy nem

segit, de még rosszabb is lesz a helyzet azaltal, hogy nem vessziik
tudomdsul a nehézséget, amit atél.
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3. Megoldanank a problémat
Példa:

Iszonyuan faj a fejem.
Vegyél be valami gyégyszert.

Elsé hallasra Ugy tlinik, a partneriink térédik veliink, segiteni pré-
bal. Igen gyakran azonban csak egy odavetett, késza javaslatrél
van sz0, hogy lezarja a diskurzust, megszabaduljon a nehézségtél.
Minél komplexebb a probléma, annal kevésbé érlink valamit a ha-
sonlo, foghegyrdl odavetett félmondatos tanacsokkal.

4. itélkeziink
Példa:

Iszonyuan faj a fejem.
Mert nem iszol elég vizet!

Mas kontextusban ez akdr hasznos észrevétel is lehetne, de ezen a
ponton az ilyen kemény itélet sehova sem vezet. Ha elég vizet iszik,
akkor még csak nem is hasznos észrevétel, ha viszont valéban fo-
lyadékhidny miatt van rosszul, a nehéz percében odavagott igazsag
inkabb védekezésre és menekiilésre, mint megfontolasra készteti
majd beszélgetétarsunkat.

5. Bizonygatas
Példa:

Iszonyuan faj a fejem.
Ne aggddj, el fog muini.

Persze, az életben minden &tmeneti, nem Iéphetiink kétszer ugyan-
abba a folydba sem, ezzel egyiitt azonban aktudlis problémadink
megérdemlik, hogy szembenézziink veliik, a kérnyezetiink pedig
tudomdsul vegye azokat.
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KONFLIKTUSKEZELES A KOZNEVELESIINTEZMENYEKBEN

A CELZOTT BESZELGETES

Rogers abbdl indul ki, hogy az emberben pozitiv pszichikai erék
miikddnek, amelyek bizonyos feltételek mellett, egy sajatos emberi
kapcsolatrendszerben miikodésbe lépnek. Lehetévé teszik, hogy a
segitséget kéré sajat erejébdl képes legyen megoldani nehézsége-
it.

Rogers a mésik élményvildgédba valé belehelyezkedést, annak meg-
értését helyezi a kozéppontba. Az empéatidt hangsulyozza, vagyis
azt, hogy megértsiik a mas személyek inditékait, motivacioit, kivan-
sdgait és viselkedésiink 6sszhangban legyen.

Terdpidjanak alapelve szerint: nem segit az, ha huzamosabb ide-
ig olyan viselkedésformdak alkalmazasara prébaljuk meg rdvenni a
személyeket, melyek nem egyeztethetéek 6ssze énképével, belsd
értékeivel, normarendszerével.

A terapia célja tehat nem a viselkedésvaltozas, hanem az énelfoga-
das biztositasa. A terdpianak nincs egy forgatékonyve, ez egyénre
szabott, egyedi és megismételhetetlen tapasztalat.

A terapia eszkoze: a célzott beszélgetés. Célja: megérteni a kliens-
ben zajlé belsé folyamatokat.

Alaptechnikaja: az Gjrafogalmazas.

Lényege: hogy ujra elmondjuk mas szavakkal és 6sszefogottabban,
amit a partner elmondott, s mindezt Ggy, hogy a kérdezé és a kér-
dezett ebben egyetértsen.

Ez altal 3 fontos eredményt fogunk kapni:

A kérdez6 biztos abban, hogy semmi mast nem visz be az
elébb hallott kdzlésbe.

A megkérdezett, ha magdara ismer az Ujrafogalmazasban,
biztos abban, hogy j6 uton halad 6nmaga megismerteté-
sében.

A kérdezé bizonyitja, hogy meghallotta és megértette,
amit hallott.
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KONFLIKTUSKEZELES A KOZNEVELESIINTEZMENYEKBEN

Rogers szerint az Gjrafogalmazas lehet:

visszatilikr6z6, amikor ugyanazt mondom, amit 6. Legegy-
szerlibb médja a visszhangvélasz (nem alkalmazhatjuk
gyakran, mert az alany figyelmét az egyszerl megismétlés
felébreszti), és Osszetettebb mddja az 6sszefoglald Ujra-
fogalmazds, mely az alany szdmdra lényegeset térekszik
leforditani.

alap — hattér viszonyt megfordito (példa: az tigyfél mondja:
”a varos, ahol lakom, egy lyuk. Nincs egy ember sem, aki-
vel értelmesen lehetne beszélgetni.” A valasz: ,az értelem
szempontjdbél tehdt 6n a vdrosdban gyakorlatilag egye-
dil érzi magat.”)

a ténylegesen megvildgité, amikor a tanacsadé az ligyfél-
nek visszaadja ugyanazt az érzelmet, amit az elmondott.
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KONFLIKTUSKEZELES A KOZNEVELESIINTEZMENYEKBEN

HATLEPESES PROBLEMAMEGOLDO FOLYAMAT (GORDON) " ifiiiiiiiiis
1. lépés — a probléma meghatarozasa

csak a konfliktusban érdekelteket vonjukbe a megolddsba
szabad akarat és onkéntes részvétel

id6

pontosan kommunikalni (a sajat érzés a legfontosabb, de
ne vigyuk tulzasba annak hangsulyozasat!)

a problémainkat (teljesitetlen igényiinket) ismertessiik, ne
pedig az altalunk kivant megoldast

2. lépés - a lehetséges megoldasok keresése

nem szabad értékelni a javasolt megoldasokat ezen a
szinten

eldontetlen, segité kérdésekkel batoritani a résztvevéket
a részvételre

minden megoldast felirni, lejegyezni

ne kivanjuk a résztvevéktdl, hogy otleteik hasznalhatésa-
gat megindokoljak vagy bizonyitékokkal tdmasszak ald
osszpontositd kérdéseket tegyiink fel

3. lépés — a megoldasok értékelése

kezdjlik az értékeld eljarast Ujabb, eldontendd, segité kér-
désekkel

aktiv hallgatassal bizonyosodjunk meg arrél, hogy vala-
mennyi résztvevé pontosan érti a kifejtett véleményeket
és érzéseket

habozés nélkiil fejtsiik ki a sajat véleményiinket, a nekiink
tetsz6 megoldasokat

most johetnek az érvek, az 6tletek elényei

4. lépés — a legjobb megoldas kivalasztasa (dontéshozatal)

ne szavaztassunk (prébaszavazas lehet)

a javasolt megoldédsokat vizsgaljuk meg
torekedjlink megegyezésre

irjuk le azt a megolddst, amiben megdllapodtunk

5. lépés — a dontés végrehajtasi modjanak meghatarozasa
mivel kell kezdeni, ki és miért lesz felelés és mikorra kell
elkésziilni
fogalomtisztazas
a megallapodast leirni és kifliggeszteni

6. lépés - a megoldas sikerességének utélagos értékelése
felmérni eréfeszitéseink eredményességét.
A legfontosabb kérdés: megszlint- e probléma.
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