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Konfliktuskezelés
3. előadás

Tanár: Tóth Péter

Zárthelyi: 2 kérdés lesz! Első kérdés: a konfliktus természete, általános jellemzői, személyközi konfliktusok témakörben. Második kérdés: konfliktuskezelés témáiból a vázlat és a könyvhelyettesítő olvasmányok együtt.

Esszé válaszokat vár, 1-1 oldalban, összefüggő mondatok, kifejezések, értékelések.

Pl. egy kérdés: mire jó a mediáció? A 2-es osztályzathoz mind a két kérdésre kell valamit írni!
*************************************************************************

Érdekek és célok a konfliktusok során
Inkompatibilis érdekek és célok.

A célok típusai: TRIP

A konfliktuscélok négy általános típusa (Wilmot és Andes, 2004):

T – téma vagy tartalmi célok (mit akarunk)

R – relációs célok (kapcsolati célok, mit akarunk elérni a kapcsolat esetében, mit várunk el a kapcsolattól) – mik vagyunk egymás számára? A kapcsolati célok minden konfliktus lényegi jellemzői. Hogyan bánjon Veled a másik? A kölcsönös függés mértéke. Mi egy egység vagyunk?

I – identitás vagy homlokzatvédő célok (meg akarom védeni magamat, az identitásomat, fenn akarom tartani azt amilyennek láttatni szeretném magamat) – sok konfliktus esetén a saját homlokzat helyreállítása a cél. Ki vagyok én ebben az interakcióban?

	
	Én
	Másik

	Homlokzat megőrzése
	Saját homlokzat megőrzése
	Másik homlokzatának a megőrzése

	Homlokzat sérülése
	Saját homlokzat megsérülése
	Másik homlokzatának a megsebzése


Az önbecsülés megőrzése, a Self és a homlokzat megvédése, károsodása a konfliktus során:

Homlokzatvédést indukáló kommunikáció

a) jogosulatlan követelés veszélye

b) elfoglalt kommunikációs pozíció feladásának kényszere

c) konfliktust okozó témák elfojtása, elpalástolása

Homlokzatvédést elősegítő kommunikációs eljárások

a) mások önbecsülését erősítő segítség

b) utasító stílus kerülése

c) hiteles odafigyelés másokra és álláspontjuk figyelembe vétele

d) úgy kérdezni, hogy a másik vizsgálhassa felül saját álláspontját

P – processzus vagy folyamat célok (hogyan kommunikáljunk, hogyan viselkedjünk a konfliktusok során, milyen eljárást és viselkedést alkalmazzunk) – Milyen kommunikációs eljárást fogunk alkalmazni?

A TRIP célok átfedő természete

Nem mindegyik céltípus jelenik meg minden egyes vitában.

Az érdekek és a célok átfedődhetnek egymással és eltérő fontosságúak.

Az identitás és a kapcsolati célok a viták „hajtóerői”: a téma és a folyamat célok hátterét alkotják.

A konfliktusban résztvevők egy meghatározott célra specializálódnak, koncentrálnak.

A célok különböző formában bukkanhatnak fel. Nyílt és rejtett célok „kapcsolata” (téma-identitás, téma-kapcsolat).
A célok megváltozása a konfliktusok során

- prospektív célok – a konfliktus előtt már kialakult célok

- tranzaktív célok


- a konfliktus (kommunikáció) tranzaktív jellegű


- a konfliktus célok változhatnak a tranzakció során

- retrospektív célok – a célok a konfliktusok után is felbukkanhatnak

A célok tisztázása

1. A megoldás felismerhetetlen, ha nem tudják a felek, hogy mit is akarnak.

2. Csak a tisztázott célokat lehet elérni és a konfliktust megoldani.

3. A tisztázott célokat könnyebb alakítani, változtatni, mint a bizonytalan, homályos célokat.

4. A tisztázott célok sokkal gyakrabban elérhetők mint a homályosak.

Kollaboratív célok

Együttműködés a célok megfogalmazása, tisztázása és kezelése érdekében.

Konfliktusos játszmák: játékelméleti megközelítés

A játékelmélet
A játékok matematikai elemzésének igénye.
Szerencsejátékok (középkortól).

· a játékosoknak (döntéshozók) a játék kimenetelére semmilyen befolyásuk nincs (stratégiai játékok a XX. sz. elejétől),

· a döntéshozóknak a játék kimenetelére a fennálló feltételek és szabályok keretei között befolyásuk van.

Stratégiai játékok jellemzői

A foglyok dilemmája
	
	
	
	„B” játékos

	
	
	Kooperál
	Dezertál

	
	Kooperál
	3; 3
	1; 4

	„A” játékos
	Dezertál
	4; 1
	2; 2


A csirke dilemma (mint a gyáva nyúl játékelmélet)
	
	
	
	„B” játékos

	
	
	Kooperál
	Dezertál

	
	Kooperál
	4; 4
	2; 5

	„A” játékos
	Dezertál
	5; 2
	1; 1


Háromszög-elmélet (Kelley és Stahelski, 1970)
Az attribúciós hatás ún. háromszög-elmélete. Oksági attribúció – egy viselkedés vagy esemény okával kapcsolatos ítélet.

Az eltérő személyiségű egyének konfliktusos partnereikkel kapcsolatos oksági attribúciói a Háromszög-elmélet alapján:

	Saját szándék
	Mások szándékának attribúciója

	
	Kooperáló
	Semleges
	Versengő

	Kooperáló
	X
	X
	X

	Semleges
	
	X
	X

	Versengő 
	
	
	X


Kooperáló személyek a partnerek sokféleségét, illetve szándékaik változatosságát előfeltételezik. 
A kompetitív személyiségtulajdonsággal rendelkezők másokról is kompetitív szándékot feltételeznek, függetlenül azok valódi szándékaitól. Ennek tapasztalati előzményei is lehetnek (pl. szocializáció, megelőző interakciók). A kompetitív személyekkel szemben a partnerek rákényszerülnek a kompetícióra és az együttműködés mellőzésére.
Kelley és Stahelski (1970) szerint a kompetitív személyiség cinikus és autoriter szemléletmóddal rendelkezik. Másokkal kapcsolatos hite, attribúciói (hozzá hasonlóan kompetitívek) önbeteljesítő jóslatként funkciónálnak.
Eiser és Tajfel (1972): a kooperatív személyek igénylik a partnerrel kapcsolatos információkat. A kompetitív személyek nem igénylik az információt, mivel meggyőződésük, hogy „tudják” milyen mások szándéka.

A konfliktus lefolyásának útjai, lezajlásuk dinamikája I. (Klein Sándor 2002)
1. A konfliktus kialakulásának, meglétének jelzése (kommunikáció kezdete).

2. Vita, érdekartikuláció (intenzív kommunikáció).

3. Polarizáció (csökkenő kommunikáció).

4. Szegregáció, szeparáció (megszűnő kommunikáció).

5. Destrukciós vagy gyűlöletalapú fázis.

6. A kimerülés fázisa.

A konfliktusok lefolyásának útjai, lezajlásuk dinamikája II.

1. megelőző állapot (látens konfliktus) – amikor még nem kerül felszínre a probléma, 

2. átérzett konfliktus,

3. érzékelhető konfliktus,

4. a kezelés/elfojtás szakasza
5. utóhatások szakasza
A konfliktusok kezelése I.
A konfliktusok megoldásának módjai (Blake, R.R.; Mouton, J.S. és Hall, D.T.):

Az értelmezés két dimenziója: saját érdek és a másik érdeke (egy koordináta tengely x és y-tengelye).

Saját érdek (x-tengely, függőleges)

Saját győzelem






Győzelem-győzelem





Kompromisszum
Vesztes-vesztes






Másik győzelme


Másik érdeke (y-tengely, vízszintes)

A hétköznapi konfliktusok kezelésnek formái:

1. megelőzés – a potenciális kiváltók feltárása és kezelése

2. közbeavatkozás

Fenyegetés, büntetés


Támogatás – az egyik fél segítése a másikkal szemben

Feszültség levezetése, átirányítása (ritualizált megoldások)


Tárgyalás


Facilitáció – külső, segítő beavatkozás a folyamat kedvező irányba terelése érdekében; a konfliktus kezelését alapvetően a résztvevők végzik (a felek még kommunikálnak egymással) – konfliktus-moderálás. Valójában a probléma kezelését, a célok feltárást maguk a felek végzik el, a facilitátor segítő szerepet játszik, felhívja a figyelmet bizonyos problémákra. Felhívja a figyelmet a hiányosságokra és az elért eredményekre, de ezentúl semmifajta szerepe nincsen.


Mediáció – külső, irányító beavatkozás a folyamat szabályozása érdekében; a konfliktus kezelését alapvetően a mediátor végzi (a felek már nem kommunikálnak egymással). A mediátornak fontos szerepe van a célok megismerésében. Ő már nemcsak tereli a folyamatokat, hanem nagyon aktívan részt is vesz a folyamatokban, de nem mond véleményt (pl. ki a jó és ki a rossz). Megpróbálja külön-külön és együtt elvinni a feleket odáig, hogy felismerjék saját maguk és a másik szerepét a problémában. Egyfajta megismertető szerepet is játszik, de nem hoz döntést és nem ítél, nem ítél meg.

Arbitráció – döntőbíróság (választott szervezet, neki már döntő szerepe van. A felek megállapodnak abban, hogy a döntőbíróság döntését betartják).

Jogi megoldás – bírósági eljárás. Ez az utolsó megoldás. Kényszerítő tényező. A jogi procedúra által lehetetlen, hogy bárki is győztesen kerüljön ki a konfliktusból, legfeljebb kompromisszumos megoldások születnek. Csak arról szól, hogy kinek kedvezőbb a döntés, de 100%-osan senki nem jó, azaz nincs tökéletes megoldás jogi úton. 
3. utólagos konfliktus kezelés

Kibékítés, kiengesztelés

Mediációval kapcsolatban: a tanulmány szerzői pszichológusok, ezét ebből az aspektusból vizsgálják. A mediátor alapvető törekvése, hogy rá kell ébreszteni a feleket… 
Kaukusz: (döntéshozó pártvezetőségi ülés), a mediáció egyik legfontosabb összetevője: amikor a felekkel folytatott közös megbeszélés után a mediátor külön-külön bizalmas megbeszélést folytat az egyes felekkel. A mediátor titoktartási kötelezettsége.
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