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Bevezetés

Héarom évtizede dolgozom a kozoktatds kiillonbozd teriiletein. Pszichologusként
tobbszor talalkoztam az eredménytelen konfliktuskezelés kovetkezményeivel. Mindig
foglalkoztatott, hogyan lehetne eredményesebb a konfliktusok kezelése, és mitdl fiigg,
hogy egy-egy helyzetben hogyan reagalunk, hogyan oldjuk meg a felmeriild
problémakat. Egyezziink meg, de hogyan?

Mikozben mindennapi életiinkben, igy az oktatds szerepléi kozott is egyre nd a
konfliktusok szama, a konfliktusok humanus rendezéséhez hianyos az eszkoztaruk. Az
oktatas iranyitdi tovabbképzésekkel szeretnének hatékony technikékat és modszereket
adni a pedagogusoknak, azt az eszkoOztarat gyarapitani és azt a konfliktus-kezelési
attitildot megerdsiteni, hogy ne a legjobb, hanem a lehetséges legjobb megoldést
keressék meg. Tobb ilyen képzés is van, de a mindennapi gyakorlatban kevésbé
jelennek meg a tanultak. Miért? Mivel lehetne azt elérni, hogy a pedagdgusok
konfliktuskezelése hatékonyabb legyen, ¢és ezaltal, a tanuldk eldtt is jO mintdk

jelenjenek meg?

Bezzeg az én idémben nem volt ennyi.....Szoktuk mondogatni, konkrétan most itt azzal
egésziilne ki, hogy nem volt ennyi konfliktus. Igen, lehet, hogy egy olyan tarsadalmi
berendezkedésben, ahol nem mondhatja el &szintén a véleményét az ember, ott a
konfliktusok latensek maradnak, az emberek engedelmesebbek. Demokratikus allamban
megszokott, sot elvart, hogy hangot adjunk a véleményilinknek. Ez lehet jo is és rossz is,

de célszerl alkalmazkodni hozza.

Sziikséges-e konfliktuskezelést tanulni? Milyen készségek kellenek a sikeres
vitarendezéshez? Van-e kultardja tdrsadalmunkban a konfliktusok kezelésének, vagy
csak ,,ahogy jon, ugy lesz”. Gyermekkorban érdemes-e mar tanitani a vitarendezés
kiilonbozd formait? A mintaként szolgald pedagdgusok konfliktuskezelésére mi

jellemzd? Ezekre a kérdésekre keresem a valaszt az alabbi dolgozatban.



1. Témafelvetés

Pedagogusokkal tortént interjuk alkalmaval, tobbszor elemeztiink konfliktushelyzeteket.
Szamomra elgondolkodtatd és gondolatébreszté volt Fekete Istvan miskolci
kozépiskolai tanarral tortént beszélgetés, amely meghatarozta ennek a dolgozatnak a

megirasat is:

,1997-ben kezdtem kozépiskolai tandrként a palyamat. Pedagogiai munkam soran
természetesen sokszor keriiltem konfliktushelyzetbe,; kozvetve, vagy kézvetlen modon
egyarant. Ezek megélése, kezelése, illetve megoldasa — azt hiszem a tanuldi oldalt
illetoen — tobbnyire sikeresnek mondhatok. Az évek soran ugy alakult, formalodott a
pedagogiai latasmodom, hogy abban a fo stratégiai pontot mindig a didk, a tanulo
képviselte...Nem tagadom: az 6 problémai, vélt vagy valos nehézségei, a személyes,
vagy kozossegben megélt krizisei nagyobb figyelmet, t6bb empatiat valtottak ki belblem,
mint barmely tanartars — olykor valoban megalapozott - panasza, vagy sérelme. Azt
hiszem mindig jobban értettem a’gyereknyelvet”, sziikségszeriien felismertem mogotte
azt a kozleési szandékot, amely igen is kéri, varja a , felnott vilag” segitséget, hiszen
sokszor olyanok 6k, abban a létallapotban vannak, amikor a biztos is bizonytalannd

valhat, az egyértelmii is kétségessé... pillanatok alatt.

Személyiségiink fejlodésének e szakaszabol hasonlo élményeink lehetnek. Esziinkbe
juthat az ismert példa Morenotol, mely szerint ugy sodrodunk ekkor, mint azok a
bizonyos folyon usztatott farénkok. Az egyik olykor keresztbe fordul, az utat a tobbi eldl
elzarja, s igy a tobbi faronk feltorlodik. Ha viszont ezt az egy fat elmozditjuk, akkor az
akadaly elharul, és a fak gond nélkiil usznak tovabb. En, ,,a tanar” vagyok az a
felhatalmazott, és képzett személy, aki odafigyel6 értelemmel, az elakadt ,,faronkot”

tovabb kell usztassam!

Meégis! Gyakran tevodik fel benniink a kérdés: Vajon elég koriiltekintoen nyulok ehhez a
faronkhoz? Elegendd-e az, ha csak én mozditok rajta, és utina hihetem-e, hogy
zokkenomentes lesz a tovabbi utja? Vajon folyamodok-e megfelelé segitségért,
egyaltalan: ki lehet mindebben hatékony segitség? A sziilo...bizonyadra - kindlkozik a
valasz! Tovabba a tapasztaltabb kollégak, és természetesen a - nem kevés feladattal,
gonddal kiizdo — iskolavezetés. Nehéz igazi felismeréshez jutni, és gyakran az ,,id6”" sem

ad mindenre magyardzatot.



Evekkel ezelbtt egy rendkiviil tehetséges, sokoldalii, kreativ kizdsség osztalyfonokeként
keriiltem abba a nem kivant helyzetbe, hogy egyszerre tobb , faronk” is elakadt.
Raadasul kozépiskolas utjuk felénél. Osztalyfonok, és szaktanarként pozitiv élmény volt
az az iskolai kézosségbdl is kiemelkedd individudlis fejlodés, ahova eljutottak ezek a
fiatalok és ezzel a megszokottnal is korabban valtak sokunknak , pedagogiai
munkatarsunkka” inkabb, mint afféle alakitando, tovabbra is a sajat akaratunkhoz
igazito ,, gyerekanyaggd”. Sajnos azonban néhanyuknal ez egyfajta — iskolankban nem
tul megszokott — elégedetlen, lazado attitiidot is felszinre hozott. Nehezen viselték egy
kollega rendhagyobb, (diktatorikusként is mindsitett) sajatos tartalmu és modszeri
pedagogiajat. Tobben ugy érezték, az egyetlen megoldas: az iskolavaltas. Eleinte —
bevallom — kissé tehetetleniil, bénultan figyeltem az eseményeket. Az érintett kollégat
ismerve biztam abban, hogy inkabb csak a tekintélyteremtés ra jellemzo, de egyébként
,viselheté” kinyilvanitasaval van dolgunk. Az események azonban felgyorsultak. Két
tanulo mas iskolaba valo atjelentkezése elég intenziv reakciot valtott ki az osztaly nagy
részebdl. Tobben fontolora vették, hogy kovetik tarsaikat. Magam a kompromisszum
hiveként talan tul sok idot hagytam arra, hogy az osztdly és a szaktanar kézdsen
rendezzék nézetkiilonbségeiket...de ez naivitas volt. Ma mdr tudom: 6k még —
., erettsegiik "ellenére — nem voltak elégge felvértezve ehhez a ,,mento akciohoz”.A
szaktanar pedig egyértelmii, sot az osztalyfonok hallgatolagos tamogatasaval zajlo
,, hiszteriat”,a kotelesség  elkeriilését”, ’tekintélyének  aldasasara’iranyulo

csapdahelyzetet vizionalt.

Ezt kévetden tortént a vezetéssel valo egyeztetéssel egy rendkiviili sziiloi értekezlet
osszehivasa, amelyen a szaktanar és a tanuloi képviselet jelenléte tényleg feljogositott
arra a reményre, hogy a dramai helyzetre a parbeszédnek ez formdja adhat megoldast.
A parbeszéd mindharom részrol miikodott, bar sziiloi  oldalrol nem teljesen
indulatmentesen. Az én osztalyfondki, , bekéltetd” szerepvallalasomra valdjaban nem
volt sziikség. Azt hiszem...talan leginkabb azért, mert ennek a torténetnek a legtobb
szereploje mar kézben meghozta a maga dontését. A tanévbol mar csak néhany hét volt
hatra, a kovetkezo tanév mar mds szaktanar munkdjaval indult. Az indulatok nem

tevodtek dat az uj tanévre, de a létszam sajnos tovabb csokkent, harom tanulo kovette

tarsait.

Mi lett volna e konfliktushelyzetben az idedlis megoldas? Létezik- e valojaban olyan,

hogy ideadlis megoldas? Ma sem tudom a vadlaszt! Az esemény azonban mégis a



fejlodésemet szolgalta: felismertem, hogy a késlekedés sosem szolgalja a megoldast,
illetve az sem, amikor néha azt hissziik, hogy a folyonak van elég erds sodrdsa, hogy a
Jaronkoket” tovabb vigye! Azt persze mindannyian tudjuk sajat tapasztalatbol, hogy
ezeknek a , faronkoknek” még sok ilyen feltorloddas neheziti majd az utjat...igy

duzzasztott minket is erosebb anyagga!” (Interju, 2016)

2. Szakirodalmi attekintés

2.1 A konfliktus

2.1.1 A konfliktus fogalma
A konfliktus sz6 a latin confligo sz6bodl ered, amely Osszetitkozést, 0sszeiitodést jelent.

»  Etimologiailag a konfliktus a latin confligere szohoz vezetheto vissza, amely
fegyveres Osszeiitkozést jelent. Mivel a torténelmi tudatba kellemetlen
eseményként keriilt be, a vele kapcsolatos értékelésben manapsag is gyakran
tarsitanak hozza negativ tartalmakat, értelmezéseket, érzéseket, és mint nem
kivanatos eseményt tartjak szamon. Emellett a sok sikertelen konfliktuskezelés
eredményeképpen megélt negativ tapasztalat is rdanyomja bélyegét a

konfliktusokrol valo gondolkodasra” (Széke-Mlinte, 2006).

* A konfliktusnak szamos definicidja létezik. (...) A mediacioban alkalmazott
konfliktusfogalom szerint, konfliktusnak azokat a fesziiltséggel teli helyzeteket
nevezziik, amelyekben két ember (csoport) torekvései, nézetei, gondolkodasa stb.
osszeegyezhetetlennek tiinnek. A konfliktusnak tehdat nem feltétele, hogy az
osszeegyeztethetetlenség valojaban fenndlljon, hanem elegends, ha a benne
szereplok azt ugy élik meg. A konfliktus tehat valojaban konstrukcio, Minden a
fejiinkben dol el”. A konfliktusban szereplok soha nem a valosagos kép alapjan
dontenek, sajat akcioikrol. A dontés alapja mindig az észlelés, amilyennek ok
maguk latjiak a szitudciot és a masik felet.” (Hofmeister Toth-Mitev Ariel In
Jenei, 2016).



., A konfliktus egyet nem értés, ellentét, vita vagy fesziiltség emberek vagy
ember-csoportok kozott, mely dllapot vélt vagy valos ellentéteken alapul.”
(Herczog — Lovas, 1999)

2.1.2 Konfliktusok tobb szempont alapjan tipizalhatéak:

szintje (belsd, intrapszichés konfliktusok- vagy interperszonalis konfliktusok)

szereploi (tarsas kornyezeten beliili vagy kiviili személyek)

intenzitasa (verbalis vagy fizikai)
» ¢érvényessége (latszat vagy kdzponti)

* ténylegessége (valodi vagy vélt)

hatasa (konstruktiv vagy destruktiv) (Csemané-Gildnyi, 2011)
2.1.3 A konfliktus keletkezésének okai:

+ Kapcsolati konfliktus — a felek a sajat értékeiket, gondolataikat kivanjak

rakényszeriteni a masik félre.

» Strukturalis konfliktus — a felek egymassal ellentétes érdekil szervezeti egységek

képviseletében 1épnek fo1.

* Informécids konfliktus — nincsen informacid, vagy tal sok, ill. félreértelmezik

azt.

+  Ertékkonfliktus — az emberi kapcsolatokban jelentkezd problémékat milyen

értékrend alapjan kivanjak megoldani.

*  FErdekkonfliktus — ha az egyik fél sajat sziikségleteit a masik karara probalja
biztositani (Sasfy, 2018).



2.1.4 A konfliktusok fazisai

N ] Ry

1. JELZES

2. VITAJERDEKARTIKULACIO

| 4. SZEGREGACIO/SZEPARACIO

ozl a P

. Formalizalt eljaras (fegyelmi. birosagi) F Kozvetlen targyalas I:J Facilitacio

D Mediacio . Indulati-erzelmi szint

3. POLARIZACIO

(In: (Csemané-Gilanyi, 2011, 10. o. alapjan)

Az ébra alapjan lathatd, hogy ahogy érzelmileg egyre involvéltabbak vagyunk a
konfliktushelyzetben, Ugy lesz egyre nehezebb békés Uton rendezni a konfliktust. A
magas érzelmi-indulati szint nem segiti, s6t gatolja az eredményes vitarendezést. A
mediatornak fel kell tudni ismernie, hol tartanak a felek az egyes fazisokban, annak

megfeleld eljarast kell kivalasztani.
2.1.5 A konfliktusok pozitiv oldala:

e Tovabbfejlddés — a konfliktus a fejlédés és a valtozas mozgatorugoi.

o A fesziiltség leépitése — a konfliktus megolddsa utdn mentesiilnek a
fesziiltségtdl, sérelemtdl.

e A hatarok kijelolése — kijeloli az egyén, hogy 6 meddig mehet el masokkal
szemben, ill. masok meddig mehetnek el vele szemben.

e Onmagunk megismerése — fejlédik az énkontroll, megismeri magat az egyén.

e Sajat érdekeink védelme —vilagosabba valik az egyén sajat érdekrendszere.
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e Az Onbizalom fejlédése — a kihivast jelentdé konfliktus megoldasa
magabiztosabba teszi az egyént.

e A tarsadalmi szolidaritas javulasa — n0 a tarsadalom Osszetartozasanak érzése.

o Az egészség megbrzése —a meg nem oldott konfliktusok megbetegitenek (Sasfy,
2018).

2.2 A mediacio

2.2.1 A konfliktuskezelési eljarasok formai

A felek privat dontéshozatala

Konfliktuskeriiles

Informalis megbeszélés és vitamegoldas
Targyalas

Mediacio

A nyertes-
vesztes
eredmeény
kialakulisanak
novekvo
valoszinusége

Harmadik szemely privat dontéshozatala

Admumsztrativ dontés
Arbitracié

Harmadik személy nyilvanos,
autoritativ dontéshozatala
Biro: dontés

Szavazas (népszavazas)

Novekvo Kényszer

Jogon kiviili eszkozikkel kikényszeritett dontes

Eroszakmentes kdzvetlen akc1d
Eroszak v

Moore modelie (Rizs Molnar,

(In: (Csemané-Gilanyi, 2011)
2.2.2 A mediacio fogalma

»A mediacio egyiittmiikodo, a masik fél bevonasara épitd, konszenzualis
eredménnyel zaruld, harmadik semleges fél bevonasat igénylo strukturalt, de nem

formalizalt folyamat.” (Kertész, 2010)

Specialis konfliktuskezelési modszer, melynek 1ényege: a felek vitajaban, a felek k6zos
beleegyezésével, egy semleges ,harmadik” fél (a mediator) segit/kozvetit/ a felek

konszenzusan alapuld dontés 1étrehozasaban (Janowszky-Nagyné, 2012).
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2.2.3 A mediacio célja
* Elosegitse a felek kozott a kommunikaciot.
* Tamogassa, hogy a felek kozott a bizalom kialakuljon, megerdsodjon.
+ Epitse a felek kozotti kapesolatot
* A pozicionalis targyalast érdek alapt targyalassa alakitsa at
* A versengést egyiittmiikodéssé alakitsa at
» Feltarja a konfliktus mogott rejlé érdekeket, sziikségleteket
*  Megvaltoztassa a felek targyalasi stilusat (Kertész, 2011)
2.2.4 A mediacio alapelvei
1. Onkéntesség — a felek mediacios iilésen nem kényszerbél vesznek részt

2. JovOre orientaltsdg — a felek arra Osszpontositanak, hogy a jovOben ki mit tehet a

konfliktus megoldésa érdekében

3. Titoktartas — a mediator felé nagyon fontos elvaras, mivel felek csak akkor tudnak

megnyilni, ha bizhatnak a medidtorban

4. Semlegesség, partatlansag a mediator részér6l — egyik féllel sincs kapcsolatban,
érzelmileg elfogulatlan, minden félnek egyforman segitséget nyujt, ha ez sziikséges

(Kertész, 2011)
2.2.5 A mediacio jellemzdi

»A mediacid tobb jellemzdje is meghatarozo jelentdségli, hiszen eredményessége,

hatékonysaga ennek koszonheto.

* A medidci6 jovoorientalt, a felek késObbi kapcsolataira koncentral. Ennek
érdekében a folyamat fontos eleme, hogy a meglévd negativumokat pozitivumba

forditja at.

* A viselkedési szabalyokban valdé ko6zos megallapodas lehetdvé teszi az

esetlegesen felszinre tor6d indulatok kezelését.
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* Az érdekek, sziikségletek — barmelyik érintett oldalan jelentkeznek is —
feltarasra keriilnek. Ha a felek kozt vannak hatalmi, befolyasbeli kiilonbségek
(példaul fonok-beosztott, férfi-nd kozotti konfliktus), ezeket fel kell oldani, hogy

az érintettek egyenrangu partnerként vehessenek részt a folyamatban.

* A mediacio soran a konfliktusban allok kozotti kommunikécido €és kapcesolat
egyértelmiien javul, s6t, képessé valnak meghallani a masik altal elmondottakat,
megérteni a masik szavait is.” (Kertész, 2010; Watzke, 2006; Cseman¢, 2009,
In: (Csemané-Gilanyi, 2011)

2.2.6 A mediacio alapfeltételei

* A fennall6 kapcsolatok fontosak a feleknek

* Minimalis racionalitas és eldrelatas a felek részérdl

+ A felek szamara fontos az egylittmiikodés

* Nincs jelentds hatalmi kiilonbség a vitaban allok kozott

* Felek nem, alig vagy nehezen kommunikalnak, de igénylik a vitarendezést
* Egyik fél személyes biztonsaga sem fiigg a vita kimenetelétol

* A feleknek nincs megfeleld készsége a hatékony targyalasra kiilsé segitség

nélkiil
* A résztvevok a végeredményt illetden meg akarjdk tartani az irdnyitast

* A résztvevok felkésziiltek arra, hogy egy partatlan, kiilsé fél segitségét
elfogadjak

* Azid6 lényeges elem a konfliktus megoldasban (Lovas-Herczog, 1999)

2.2.7 A mediacié elonyei
* A koOlcsonds eldnyok elérésére torekszenek (gydztes-gydztes helyzet)

* A konfliktusok mas megvilagitasba kertilnek

13



* Az emberi kapcsolatok javulnak

* A konfliktusban allok dontenek tigyiikben

* A dontés kozos akarat Gtjan jon 1étre

» Iddtakarékos

*  Olcsobb eljaras

* A birésagot tehermentesiti

* Nincs veszteni valodja a feleknek (mésfaja eljarasokban is részt vehetnek)
* Nem a multra, hanem jovére koncentral

* Hosszl tava valtozast eredményez (Lovas-Herczog, 1999)

» ,Fontos, hogy a dontés joga mindvégig a feleknél marad. Ennek is kdszonhetd,
hogy elkotelezetté valnak a konfliktus feloldasa irant (bizalom-épités)”

(Csemané-Gilanyi, 2011).

A konfliktushelyzetek megoldasaban tobb emberi tényezd jatszik szerepet. Ebbdl kettot

szeretnék bovebben kifejteni, az empatiat és a kommunikacids stilust.
2.3 Empatia

A tobbi ember iranti egyiittérzés, megértés, érzékenység, empatia kialakitasa

kulcspontja a konfliktusok megoldasanak.

Az empatia és az agresszivitds kozott forditott korrelacid 4ll fenn (Feshbach és

Feshbach, 1969, idézi: Hajnal, 2001).

Az empadtia a méasok érzelemiben és érzéseiben valo osztozast jelenti. Martin Hoffman
szerint barmilyen korti gyerek képes empatiat érezni masok irant, azonban a gyerek

fejlédésével az egyiittérzési képessége is kiterjed (Cole, 2006).
2.3.1 Az empatia fejlodése

Az empatia fejlodésének Hoffman négy szakaszat irta le. Az elsd szakasz az elso életév

folyaman jelenik meg. Kétnapos kisbabak mar sirnak, ha egy masik csecsemd sirasat
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halljak (Dondi és mtsai., 1999, idézi: Cole, 2006). Ezt a jelenséget Nancy Eisenberg
(1992) ,.érzelmi fertdzésnek” nevezte. Ezek a korai ,,egyiittérz0” sirasok a velesziiletett
reflexek rokonai, mivel a csecsemOk ekkor még nyilvan nem érthetik meg masok

érzéseit, azonban mégis ugy reagalnak, mintha maguk is éreznék azokat.

A masodik életév folyaman a gyerekekben egyre inkabb tudatosul sajat maguk
egyedisége ¢és ezaltal a masok banatdra adott valaszaik is megvaltoznak. Amikor az
ilyen koru gyerekek szembekeriilnek valakivel, aki sir, képesek arra, hogy megértsék, a
masik személy bankodik, nem pedig 0k. Mivel azonban még neheziikre esik a masik
ember nézOpontjanak atvétele, ezért a segitségnyujtasra tett kisérleteik sokszor nem
megfeleloek (Cole, 2006). Fejlodésiik ezen pontjan a gyerekek kozott eltérés kezd
mutatkozni a masok érzelmi zaklatottsdga irdnti altalanos fogékonysagban. Marian
Radke-Yarrow és Carolyn Zahn-Waxler vizsgalatokkal mutattak ki, hogy az empatikus
odafordulds mértéke nagyban fligg a sziil6k fegyelmezési stilusatol. Azt talaltdk, hogy
azokban a gyerekekben tobb az empadtia, akiknek a fegyelmezés soran nyomatékosan
felhivjak a figyelmiiket arra, ha rosszalkodasukkal masnak banatot okoznak: ha azt
mondjak nekik, hogy ,,Nézd, mennyire elszomoritottadl” ahelyett, hogy ,,Micsoda

komiszsagot miiveltél” (Goleman, 1997).

A harmadik szakasz, amely nagyjabol az 6vodaskornak felel meg, a nyelv és egyéb
szimbolumrendszerek egyre kifinomultabb hasznalata hozza magaval. A nyelv lehetévé
teszi, hogy a gyerekek olyan emberek irant is érezzenek empatiat, akik verbalisan
fejezik ki érzéseiket, lathato érzelmek nélkiil, és olyanok irant is, akik éppen nincsenek

jelen.

A negyedik szakasz valamikor 6 és 9 éves kor kozott alakul ki. A gyerekek ekkor mar
nem csak azt értik meg, hogy masoknak megvannak a sajat érzéseik, de azt is, hogy
ezek az érzések a tapasztalatok halmazanak a részét alkotjdk. A gyerekek ekkor
elkezdenek masok altalanos koriilményeivel, szegénységiikkel, elnyomatottsagukkal,
betegségiikkel és sériilékenységiikkel is torddni, és nem csupan csak a pillanatnyi

érzelmeikkel (Cole, 2006).

Hoffman az empatia fejlodésére adott magyardzatdban, azonban hajlamos
megfeledkezni arrdl, hogy a gyerekek hogyan éreznek. Azt feltételezi rejtetten, hogy

minél tobbet értenek meg a gyerekek, annal erdsebben veszik at a banatos személy
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érzéseit. Judy Dunn (1988) azonban ramutat, a csapda az, hogy lehet, hogy a gyerek

tokéletesen megérti miért banatos a masik, de annak akar oriilhet is (Cole, 2006).

Az empatiai kialakuldsaban az anyanak nagyon fontos szerepe van. Daniel Stern (1987)
vizsgélatdban a gyerek és a sziild kozott végbemend kisléptéki, folyton ismétlddo
kozjatékokat figyelte meg. Szerinte ezekben a bensdséges pillanatokban az érzelmi ¢€let
legalapvetdbb leckéi mennek végbe, s e pillanatok koziil azok a leginkabb sorsdontéek,
melyek tudatjak a gyerekkel, hogy érzelmeinek empéatiaval, elfogadéssal, viszonzassal
mennek elébe a Stern altal 6sszehangolddasnak keresztelt folyamat soran. Az anyak az
Osszehangolodas révén tudatjak gyermekiikkel, hogy raéreznek lelkiallapotara. Ha
hosszabb id6n at nincs Osszhang a sziil-gyerek kapcsolatban, akkor azt a gyerek
rettenetesen megszenvedi. Ha a sziild kovetkezetesen ados marad az empatiaval a
gyerek valamely érzelmi tartomanyaban (6rom, banat, testkdzelség igénylése), akkor a
gyerek keriilni fogja az ilyen érzések kifejezését, sot esetleg magukat az érzéseket is. A
gyermekkori 0sszhanghianyért viszont nagyon nagy arat kell fizetni az életben, és
nemcsak a gyereknek. A legkegyetlenebb bilin6zdk korében végzett felmérés tantsaga
szerint mas buindzoktél az kiillonbozteti meg Oket, hogy életrajzuk érzelmi
elhanyagoltsagra wutal, ¢és arra, hogy nem sok alkalmuk nyilt barkivel is
Osszehangolodni. Az érzelmi elhanyagoltsag tehat a jelek szerint tompitja az empatiat

(Goleman, 1997).

2.4 Kommunikacio

A tapasztalatok azt mutatjdk, hogy a mediacioban résztvevok rosszul, vagy mar
egyaltalan nem kommunikédlnak egymassal. Kommunikacidjuk tele van hibas és
torzitott elemekkel. A konfliktus sordn megjelend magas foku érzelmek is korlatozzak a
kommunikéciot. A mediacids iilés célja az is, hogy ujra tudjanak megfeleld mdédon

kommunikalni egymassal.
2.4.1 Kommunikacio elméleti iskola: kommunikaciordl altalaban
Shanon-Weaver modell:

e Felado: aki valamilyen informdciét kivan tovéabbitani, s ennek érdekében a

kodolast végzi.
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Vevd: akinek a felad6 az lizenetet szanja, és aki a kod ismeretében dekddolja

az lUzenetet.

Uzenet: maga az informacid, melyet a feladd tovabbitani kivan, jelekbdl 4ll.
Tartalmaz tudati képeket, érzelmi és indulati elemeket, tiikrozi a felado

céljat, akaratat, valamint belsé allapotat.

Kod: megallapodas szerinti jelek rendszere, melynek segitségével az

informacié formaba Ontheto, és tovabbithato ilizenetté valik.

Kodolés: az a folyamat, melynek sordn a kod jel segitségével az informaciot

formaba ontjiik, ,,megfogalmazzuk”.

Visszacsatolas: a vevd reakcidja az add kozleményére, nem sziikségszerti,

hogy megtdrténjen.

Csatorna: az a fizikai kozeg, melyen keresztiil a kdzlemény a feladotol a

vevOhoz eljut, ilyen lehet pl. levegd, telefonvonal...
Kornyezet: az a kozeg, ahol a kommunikacid zajlik.

Csatornazaj: a kommunikaciot zavard tényezok. (Weaver, Warren, 1977).

2.4.2 A kommunikacié csatornai

o Verbalis kommunikacio, mely a nyelvvel, mint digitalis koddal kifejezhetd

emberi beszédet és irast jelenti

e Nem verbdlis kommunikacio, mely magaban foglal minden olyan {iizenetet,

amely analogias kodok altal fejezhetd ki. Idetartozik a gesztus, a mimika, a

mozgas, a térkoz, az 6ltézkodés stb. (Weaver, Warren, 1977).

Jacobson szerint:

Az emotiv (érzelmi) funkcio a beszéldnek az tizenettel kapcsolatos érzelmeit,
indulatait, hangulatait fejezi ki. Nyelvi kifejezdeszkézei gyakran az

indulatszavak lehetnek.

A konativ (felhivd) funkcio a cimzettre irdnyul, annak befolyédsolasara
szolgdl. Nyelvi formai lehetnek a megszolitds, felszolitas, meghivas,

tudakozodas stb.
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A fatikus  funkcio a kommunikacido létrehozésara, fenntartdsara,
meghosszabbitasara vonatkozik. Nyelvi megnyilvanulasai lehetnek a

koszonés, megszolitas, bemutatas stb.

A metanyelvi funkcio a kodra utal, a nyelv segitségével magarél a nyelvrél

sz0l a kommunikacio.

A poétikai  funkciot az lizenet hordozza, amennyiben a nyelvi

megformaltsaggal esztétikai hatést is érilink el.

A referencialis (k6z16, tajékoztatd) funkcio a kontextussal van kapcsolatban.
Nyelvi formai lehetnek az utbaigazitas, hirdetés, iizenetkozvetités, eléadas

stb. (Jacobson, R., 1969).

2.5 A konfliktuskezelés modjai a pedagogiai gyakorlatban

2.5.1 Az iskolai konfliktusok tipusai

Az iskolai konfliktusokat a benne résztvevd szereplok szempontjabol lehet

csoportositani.

Didk-didk konfliktusok

Formai:

e verbalis agresszio

o fizikai agresszid

o kikOzosités

o zaklatas (Birloni-Sik, 2013)

Tanar-tanar konfliktusok

Formai.

e Személyes konfliktusok

e Szakmai konfliktusok (Birloni-Sik, 2013)

Tanar-diak konfliktusok

Formai:
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e Orai zavar6 magatartas (rendetlenkedés)
e Szovaltasok

o Tettlegesség (Birloni-Sik, 2013)

Tanar-sziilé konfliktus

Formai:
e Elvarésok iitkozése mindkét irdnybol
e Sziil6 alarendelt viszonyba keriil a tanarral szemben
e Megrendeldi attitiid a sziilok részérdl

e  Egymasra mutogatas” (Birloni-Sik, 2013)

2.5.2 Az iskolai gyakorlat jellemzéi:

A tapasztalataim alapjan az dllami fenntartasu iskolakban palyazatok altal tobb
pedagdgus vett részt konfliktuskezeld tréningeken, de ezek nem az egész
nevelOtestiiletre terjedtek ki. 30 oras képzések 4altal nem lehet elmélyiteni az
ismereteket, de szemléletformalasra ez is megfeleld. Bar a kerettanterv nem tartalmazza
a konfliktuskezeléshez sziikséges kompetencidk fejlesztését, mégis vannak olyan
iskolak, ahol fontosnak tartjdk a tanulok ismereteinek bdvitését is, és beépitik a

mindennapi gyakorlatba (pl. EMK a Gocsej Kapuja Baki Altalanos Iskolaban).

Az alternativ iskoldkban mar jobb a helyzet, a sziikebb és a tagabb kozosségben valo
egyiittélés fontos terepe a szocidlis tanuldsnak. A pedagoégusok a tudatos
konfliktuskezeléssel mintat adnak, és elsé osztalytol konfliktuskezel6 technikakat
tanitanak a didkoknak. Felsé tagozatra a tanulok képessé valnak a konfliktusok

kezelésére, onreflexiora, problémakdzpontu vitara.

A szocialis kompetenciak fejlesztésére épiild alternativ, alapfoku kerettanterv altalanos
iskolai intézmények szdmara — alapjan:

A nevelés-oktatas teriiletén alapvetd, hogy a pedagogusok kiilonboz6 kommunikdcios
és konfliktuskezelo technikakat ismerjenek és hasznaljanak készségszinten.

Ajanlott modszerek:

o Eroszakmentes kommunikacio vagy egyiittmitkodo kommunikacio modszere

(Marshall Rosenberg dltal kidolgozott)

e Helyreallito (resztorativ) technikak
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e Kozvetito, egyezteto (mediatori) modszerek

® Ravezeto, segito (facilitatori) modszerek

eSajat allapot érzékelése a test allapotat érzékelve (fokuszolas, Eugene T. Gendlin altal
kidolgozott)

e Szemléleti tréningek modszertana (pl. rogersi encounter csoport)

o Szemtol-szembe modszer (Wachtel Ted altal kidolgozott)

oSziilo-felnott-gyerek én-allapot modell alkalmazasa (tranzakcioanalizis, Eric Berne
altal kidolgozott)

o Tandri hatékonysdagi modell (Thomas Gordon dltal kidolgozott)

Beszélgetokor: A tanulok szabad kommunikaciojara épiilo foglalkozds, melyen a
pedagogus eleinte vezetoként, késobb facilitatorként van jelen. A foglalkozasok
fokuszaban a gyermekek Onismerete és személyiségfejlesztése, a kozosségfejlesztés,
konfliktuskezelés és a szobeli kommunikdcio fejlesztése all. Leggyakrabban ez a nap
vagy a hét elsé vagy utolso kozos tevékenysége a csoportban. A nap- vagy hétkezdo
beszélgeto koron a pedagogus fesziiltségoldo, bizalmi légkort teremt és rahangolja a
tanulokat az elottiik allo feladatokra. A zaro beszélgeté kordk fo témdja altalaban a
lezarodo idoszak értékelése. A beszélgeto korokon felmeriilé téemak, gondolatok gyakran
képezik feladatok, projektek kiindulo pontjat, szorosan kapcsolodnak a napi
torténésekhez, illetve a kozos szabadlyalkotdshoz is.

Szin-tér: A Beszélgeto korok Orakeretben torténd folytatisa, a felsé tagozatos
osztalyfonoki orak tematikajanak és orakeretének kibovitésével. A modularisan
kidolgozott témakorok tartalmazzak az erkélcstan, etika, tanulasmodszertan, az
egészségnevelés a gazdasagi és pénziigyi ismeretek, a kozlekedési ismeretek tartalmait;
az oOnismeret, a szocialis kompetenciak, a konfliktuskezelés, az életpalya épitéshez
sziikséges kompetenciak fejlesztésére szolgalo tevékenységeket, valamint a nemzeti és
hagyomadnydrzé tinnepek csoport és iskolai szintii tevékenységeit.” (szerk.. Dobos

Orsolya)

2.5.3 Hatékony konfliktuskezelési technikak az oktatasban:

e Mediaci6 a kdznevelés szerepldi kozott
o Kortars mediacio — az erre kiképzett didkok keriilnek mediatori szerepbe, ezaltal

a didkok bevonddnak sajat iigyeik intézésébe, ¢és korai fazisban tudnak
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beavatkozni a folyamatba, tapasztalatokat szerezhetnek a konfliktusok
demokratikus megoldasaban.

o . Szemt6l szembe” modszer — a megfelelé viselkedésre valé motivalas nem a
pedagdgus jutalmazd és bilintetOmagatartasa, hanem a kozosség szabalyozo
szerepe altal valosul meg (Birloni-Sik, 2013).

o [Erdszakmentes kommunikacié — négy alkotoeleme van: 1. adott helyzet
megfigyelése, 2. a megfigyelés soran keletkezett érzések, 3. az érzésekhez
kapcsolodo sziikségletek, 4. kérés (Rambala, 2013).

e Tamogato hospitalas — Egy tandr szakmai problémajanak megoldéasa kollégaja

segitségével (Birloni-Sik, 2013).

3. Kérdésfelvetés

A szakirodalom alapjan az alabbi hipotézisek fogalmazodtak meg bennem:

H1: A pedagogusok a konfliktuskezelési stratégidk koziil elényben részesitik a nyertes-

nyertes jatszmakat, és az onérvényesités mellett egylittmitkddésre is torekszenek.

H2: A pedagdégusok konfliktusok esetében nem hasznaljadk ki szerepiikbdl adodo

dominancidjukat, és nem csak sajat érdekeiket képviselik

H3: A pedagdgusok szembenéznek a konfliktusokkal, és minden esetben nyiltan

kifejezik véleménytiket.
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4. A vizsgalat bemutatasa

4.1 A konfliktuskezelés Thomas-Kilmann modellje

A konfliktusok kezelésével kapcsolatban tobbféle kutatas indult el az elmult 50 évben.
A legismertebb konfliktuskezeld modellt Kenneth L. Thomas és Ralph H. Kilmann
alkotta meg 1974-ben. A modellhez tartozd kérdéiv 30 allitaspart tartalmaz, a kitolto
valaszthat az A ¢és B allitdas koziil. A kitoltdk képet kaphatnak a sajat, Osztondsen
hasznalt konfliktuskezelési stratégiaikrol, és azokrol is, amelyeket alig, vagy egyaltalan

nem alkalmaznak.

A konfliktuskezelés 6t mddja a modell alapjan az onérvényesités és az egylittmitkddés

dimenziojaban:

Az Onérvényesités szintje

Magas
Versengd Problémamegoldd
2 Kompromisszum-
Kozepes ﬁeresﬁ
Elkerald Alkalmazkodd
Alacsony A kooperacid szintje
Alacsony Kozepes Magas

Thomas és Kilmann konfliktuskezelesi modellje Kulikne 2003, 597, 0. alapjan)

(In: (Csemané-Gilanyi, 2011)
4.2 A konfliktuskezel6 stratégiak részletezése:

Versengés
Az egyén Onérvényesitd ¢és nem egyiittmiikodd. Az egyén sajat szandékait érvényesiti a

masik személy rovasara.

e Hatalomorientalt, sajat gy6zelme csak mésok vesztesége aran johet 1étre.

e Jelentheti:
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o A sajat igazunkért valo kiallast
o A helyesnek vélt allaspont védelmét
o Gyobzelemre torekvést.

o Onvédelmet.

Alkalmazkodas
Az egyén egyiittmikodd és nem Onérvényesitd. Az egyén lemond sajat szandékairdl,

hogy a masik szdndékai érvényesiiljenek.

o Onfeldldozo, nagylelki, aldozatkész.

o Jelentheti:
o Onzetlen nagyvonalusagot vagy jotékonysagot
o A masiknak valo kényszerli engedelmeskedést

o A masik allaspontjanak elfogadasat.

Elkeriilés
Az egyén nem Onérvényesitd és nem egylittmiikddd. Az egyén nem koveti kdzvetleniil

sem a sajat sem a masik szandékat.

o Kitérd, szeretne kimaradni a konfliktusbol.
e Jelentheti:
o A diplomatikus kitérést
o A probléma kedvezObb iddpontra halasztasat

o Visszahuzodast a fenyeget6 helyzetbdl

Problémamegoldas
Az egyén Onérvényesitd és egylittmiikodd. Az egyén egyiittdolgozva a masikkal talal

olyan megoldast, amely teljesen megfelel mindkét fél szandékanak.

e Kreativ, az 1) megoldast fejlesztésként értelmezi.
o Kolcsonds megelégedettséggel zarul a konfliktus.
e Jelentheti:

o A nézetkiilonbség mélyebb feltarasat

o Szovetségkotést

o Konfrontacidt a személykdzi probléma megoldésara.
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Kompromisszumkeresés
Atmenet az 6nérvényesités és az egyiittmiikodés kozott. A személy olyan megoldasra

torekszik, amely részlegesen mindkét fél érdekeit kielégiti.

e Egyezkedd. Atmenet a versengés és az alkalmazkodas kozott.
e Lechet6leg azonnali, bar nem teljes megoldast akar elérni. (Sasfy, 2018)
o Jelentheti:

o A kolcsonds engedményeket

o A gyors vagy athidal6 megoldas keresését
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5. Eredmények és azok értékelése

Mindenki képes alkalmazni mind az 6t konfliktuskezelési modot, azonban az 6t koziil
némelyiket gyakrabban hasznaljuk, mig mésokat csak iddnként. Nincsen jo vagy rossz
megoldasi mod. A neveltetésiinkon, a szocializacionkon tal a helyzet, a konfliktus, és a
partneriinkkel valod viszonyunk is befolyasolja, hogy melyik megoldasi modot fogjuk
hasznalni (Sasfy, 2018).

A kérdoiv felvétele 3 altalanos iskoldaban (Tiszajvaros, Mezdcsat, Girincs) tortént meg,
Osszesen 88 pedagoégus toltotte ki a kérddivet. A vizsgalat nem reprezentativ, de a

kapott adatokbol az alabbi kovetkeztetéseket lehet levonni:
A kitoltott kérddivek eredményeit megoldokulesban rogzitették a pedagogus kollégak.

A kapott szamszerii értékek Gsszesitése utan az alabbi eredmények sziilettek:

700

644
612

600 - 546 521
500 -
400 -

316 ..

W Osszeg

300 -
200 -
100 -

1 2 3 4 5 6 7

1-Versengés, 2-Problémamegoldds, 3-Kompromisszumkeresés, 4-Elkeriilés, 5-Alkalmazkodas
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Osszeg szazalékos aranyban

1-Versengés, 2-Probléemamegoldas, 3-Kompromisszumkeresés, 4-Elkeriilés, 5-Alkalmazkodas

A grafikonokbol lathato, hogy a kapott eredmények alapjan a kérdéivet kitoltd
pedagoégusok legnagyobb aranyban konfliktushelyzetben a Kompromisszumkeresést
valasztana. Ettdl 1%-al marad el az Elkeriild megoldasi méd. A Problémamegoldast és
az Alkalmazkodast kozel hasonld aranyban valasztandk. Legkevésbé jellemzé a

Versengés a pedagdgusokra.

Az eredményekbdl lathatd, hogy a vizsgalatban résztvevd pedagodgusok torekszenek
arra, hogy kolcsondsen elfogadhaté megoldasokat talaljanak, olyanokat, amelyek
részben kielégitik a felek érdekeinek egy részét. Lehetdleg azonnali megoldasi modokra
torekszenek. Az ligy is fontos szdmukra, és a partner is. Azonban a probléma ujra

felmeriilhet, és foglalkozni kell vele, miutan nincsen kezelve az 6sszes vonatkozasa.

Az elkeriil6 konfliktuskezelés meglepden magas a pedagdgusoknal. Az elkeriild
magatartis soran a személy nem érvényesiti sem a sajat, sem masok érdekeit. Ugy
gondolja, jobb kimaradni a konfliktusbol, bar az ezéltal nem oldodik meg. Sokszor azért
tesznek igy az ezt valasztok, mert alulértékelik magukat, és nem gondoljak, hogy
méltok lennének a megoldéasaik arra, hogy masok is alkalmazzdk azokat. Ezért aztan
még a kifejtésiik el6tt lemondanak roluk. Sok esetben nem érdekli az elkertilést

alkalmazokat sem az ligy, sem a partner (Sasfy, 2018).

Ez utobbi megolddsi moéd nem olyan megolddsi mod, amelyet mintaként kellene
kovetnilik a tanuloknak. Mivel ez az 6t megoldasi mod koziil a méasodik nagysaguként

jelenik meg, elgondolkodtatd, hogy a pedagogusok ki tudnak-e éllni az érdekeikért,
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vagy tehetetlen eclszenved6i azoknak a konfliktushelyzeteknek, amelyekbe

pedagogusszerepiik folytan keriilnek bele?

Atlag
m Atlag
731 gos
6,2 5,92
3,59 I
1 2 3 4 5 6 7 8

1-Versengés, 2-Probléemamegoldas, 3-Kompromisszumkeresés, 4-Elkeriilés, 5-Alkalmazkodas

A Problémamegoldés is tobb kolléganal felmeriil lehetséges megoldasi modként. A
résztvevo torekszik a masokkal vald egylittmiikddésre, a kozos maximalis érdekek

megvalosulasa érdekében. Kolesonds megelégedettséggel zarul a konfliktus.

Az Alkalmazkodas kisebb mértékben marad el a Problémamegoldastol. Az
alkalmazkodd inkabb lemond a sajat érdekeirdl, és hozzdjarul a masik érdekeinek

érvényesiiléséhez.

A Versengd megoldasi modot a vizsgéalatban résztvevok a legkevésbé hasznaljak. A

sajat érdekek érvényesitése a partner ellenében, 4tlag alatti modon jellemz6 rajuk.
A fentiek alapjan az alabbi kovetkeztetések vonhatoak le:

A vizsgélatba bevont pedagogusok a vizsgalatban kapott eredmények szerinti atlagos
mértékben  haszndljdk a  konfliktuskezelési megoldasi modok  kozil a
Kompromisszumkeresd, az Elkeriild, a Problémamegoldo, az Alkalmazkodd megoldasi
modokat, ¢és atlag alatti mértékben haszndljdk a Versengd megoldasi modot.
Indokolatlanul magas az Elkeriilés hasznélata, aminek oka ebbdl a vizsgalatbol nehezen

allapithatd meg, tovabbi vizsgalatokra van sziikség. Azonosuldsi mintaként az
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onérvényesités €s egyiittmiikddés egyiittes mintdinak kellene nagyobb részben eldtérbe

kertilnie.
A felvetett hipotézisekre az alabbi valaszok adhatdak:

HI: A pedagogusok a konfliktuskezelési stratégidk koziil elonyben részesitik a nyertes-
nyertes jatszmakat, és az onérvenyesites mellett egyiittmiikodésre is torekszenek.

A vizsgalat alapjan a hipotézis részben igazolddott, és atlagos aranyban hasznaljak a
pedagogusok a Kompromisszumkeresé €s a Problémamegoldd konfliktusmegoldasi

modokat.

H2: A pedagogusok konfliktusok esetében nem hasznaljak ki szerepiikbol adodo
dominancidjukat, és nem csak sajat érdekeiket képviselik.

A vizsgalat alapjan a hipotézis igazolddott, mivel a konfliktuskezeld stratégiak koziil a
Versengd megoldasi moddot a vizsgalatban résztvevok atlagdhoz viszonyitva a

legkevésb¢ valasztanak.

H3: A pedagogusok szembenéznek a konfliktusokkal, és minden esetben nyiltan kifejezik
véleményiiket.

Ez a hipotézis nem igazolddott, magas aranyban alkalmazzdk az elkeriild stratégiat a
vizsgalatban résztvevok. Felmeriil, hogy ez a ,feladas allapota” Ugy érzik a
pedagdgusok, hogy a helyzet reménytelen, nincs megoldds, ezért sok esetben nem is
tesznek erdfeszitéseket? A kérdések megvalaszolasahoz tovabbi vizsgalatok

sziikségesek.
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6. Osszefoglalas

A konfliktuskezelés nem veliink sziiletett tulajdonsagunk. A behaviorista szemlélet
szerint a szociadlis tanulds soran sajatitja el a gyermek, pozitiv vagy negativ
megerdsitések soran épiil be. A pszichoanalitikus szemlélet szerint az azonosulés soran,
a nemi szerepek atvétele soran az azonos nemi sziil6tdl atvéve épiilnek be ezek a
megoldasi moédok. Azonban a késdbbi életszakaszokban szerzett tapasztalatok
befolyasoljak, hogy melyik megolddsi mddot részesitjiik eldnyben, vagy melyeket

hasznaljuk kevésbé.

Carl Rogers szerint a konfliktusok kezelése terén hasznos, ha elfogadéak vagyunk,
empatikusak az embertarsaink irant, és bels6 pszichikus allapotunkkal egybevagdan
viselkediink (kongruensek vagyunk). Mindezek kellenek az egyén egészséges
mikodéséhez, a konfliktusok pedig kellenek ahhoz, hogy kialakuljanak a tarsadalom
mitkodésének szabalyai (In: Sasfy, 2018).

A konfliktuskezelési megoldasok esetében az a legjobb, ha mindegyiket tudjuk
hasznalni, és az adott helyzetben a legcélravezetobb modot ,,vessziik eld”. Persze az

arany kozéput megtalalasa nagyon nehéz.

A pedagdgiai gyakorlatban az interperszondlis konfliktusok a leggyakoribbak, de
1étrejohetnek konfliktushelyzetek osztalyon beliil kisebb csoportoknal, osztalyok kozott,
1skolak kozott is. Ez utdbbiaknal sokszor ,,0rokl6d6” konfliktusokrol van sz6, amelynek
a kialakuldsanak okdra mar nem is emlékeznek (pl. Abigél c. filmben a Matula és a

Kokas Pal iskolak kozotti konfliktus).

A konfliktusmegoldasi modok megtanuldsa soran az azonosulasi mintat legel@szor a
csaladbol, elsésorban a sziiloktdl veszi at a gyermek. Utdna az 6voddban, majd az
iskoldban a pedagdgusoktdl latott mintak a meghatarozoak. Kérdés az, hogy jo
mintdkat latnak-e gyerekek, és az ehhez tarsuld6 kommunikéciés mintdk mennyire

segitik majd a felndttkorban hasznalt konfliktuskezelést.

A pedagdgusok is sajat mintdkat hoznak magukkal. A pedagdgusképzésben dnismereti
szinten megjelenik a konfliktuskezelés, de ennek elmélyitésére nincsen idS. Uj

megoldasi modok (pl. mediacid) megtanulasara nincsen lehetdség.

A legtobb iskoldban a tanuldok szdmdra a tananyagban a szocidlis kompetencidk

fejlesztése csak sziik kort, kevésbé irdnyul a konfliktusok kezelésére.
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Mas kutatasok alapjan is elmondhatjuk, hogy az iskolak tobbségében nem foglalkoznak

azzal, hogy a tanulok megismerjék a konfliktuskezeld technikékat. A problémat novel,

hogy a pedagdgusok nagy része sem ismeri ezeket a technikdkat (Birloni-Sik, 2013).

A jovot tekintve fontos lenne, hogy a tanuldk szdmara minél szélesebb korben

bekeriiljenek a tananyagba az ilyen iranyu szocialis kompetenciak fejlesztése is.

Mindezek alapjan az alabbi javaslatok tehetéek:

1.

Torekedni kell a pedagogusok konfliktuskezelési készségeinek folyamatos
fejlesztésére.

Torekedni kell a pedagdgusok kommunikécios készségeinek fejlesztésére.

A pedagogusképzésben hangsulyosabb szerepet kell kapnia az alternativ
vitarendezés kiillonb6zé formdinak, kiilonés hangstllyal a mediécio
elsajatitasara. Lehetdséget, idOt kell adni a rossz stratégidk leépitésére, mire
kikertilnek a hallgatok az iskolakba.

A gyerekek empatikus készségeinek fejlesztése legjobban az 6vodas és az also
tagozatos korban tud megvaldsulni. Meg kell tanitani a gyerekeket az érzelmek
verbalis kifejezésére, és masok érzelmeinek megértésére.

A kommunikaci6 fejlesztésére nagyobb hangsulyt kellene fektetni a tanuldk
iranyaba.

Mar elsé osztalyos kortdl folyamatosan kell fejleszteni azokat a szocialis
kompetencidkat, amelyek a konfliktuskezelést segitik.

Sziikséges lenne, hogy minden iskolaban legyen olyan szakember, aki ki van
képezve mediacio lefolytatasara, és a mediacio beépiilne a mindennapi

gyakorlatba. Erre az oktatasiranyitas figyelmét fel kell hivni!
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7. Jo gyakorlat bemutatasa

A Miskolci POK szervezésében megvalosult ,,Egyezziink meg! Mediacids alternativak
az iskola ¢letében” c. 40 oOras pedagdgus-tovabbképzés keretében sziiletett meg az

alabbi esettanulmany, amelyet Bartusné Szabé Katalin pedagogus készitett:
Esetleiras

, Az elséosztalyos Panna édesanyjat behivatja az osztalyfonoke az iskolaba, mert az
utobbi idoben megszaporodtak a konfliktusok a kislany koriil. Az édesanyanak az iigy
sikeres megoldasa érdekében mediaciot javasol a tanito néni, amit az édesanya elfogad.
Panna egy jo modban élé roma csalad eziddig egyetlen gyermeke. Mindent megkap,
amire vagyik. Az utobbi idoben otthon egyre tobbet panaszkodik osztalytdarsaira. Az
anyuka neheztel a tanito nénire is ezek miatt. A sziilok érdeklodok, de a legtobb esetben

a gyermeknek adnak igazat.

1./1. Bemutatkozds

Udvozlom Onéket! X.Y. hivnak, csaladi és iskolai tigyekkel foglalkozé medidator vagyok.
Oriilok, hogy mindketten eljottek, nagyra értékelem az erdfeszitésiiket, hogy a

konfliktust medidcio keretében kivanjak megoldani.
1./2. A konfliktus rovid definialdsa

Azért jottiink ossze, mert mindkettojiik szamara fontos, hogy Panna tarsaival torténo

konfliktusai tigyében meg tudjanak dllapodni.
1./ 3. Tajékoztatas a medidcios folyamatrol, szabdlyok betartdsarol

A mediacio egy tobb szakaszbol allo konfliktuskezelési technika. Eloszor kiilon- kiilon
elmondjak, hogyan latjak a kialakult helyzetet (kozbevagas nélkiil, kozben lehetéség van
jegyzetelni). Ezutin meghatarozzuk azokat a témdkat, amik a konfliktushelyzet
megoldasahoz sziikségesek. Majd megvitatjiuk, és szamba vessziik a lehetséges
megolddasokat, s ezekb6l Onok valasztanak. A megallapodadst irdsban rogzitjiik és

alairjuk. A medidacioban a részvétel onkéntes.
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2. Mediacios targyalas
2./1. Megszakitas nélkiili ido

Tanito néni: Panna egy jol motivalhato, jo képességii tanulo. Az osztalytarsaihoz eddig
jol tudott alkalmazkodni, a kozosségben tobb baratja is van. Az utobbi idében orakon
kevésbe figyel, gyakran lemarad, és nem tudja kovetni az utasitasokat. Sziinetekben tobb
tarsaval keriil konfliktusba jatéknak indulo, de késobb iitogetésig, hajhuzasig eljuto
viselkedése miatt. Gyakran ejt ki csunya szavakat a szdjan, ezzel szidalmazva egyes
tarsait. A tobbiek tobbszor allitjak, hogy nem mond igazat, és ezt én is megtapasztaltam

mar.

Anyuka: Panna egyediili gyerek, igyeksziink mindent megadni neki, ami nekiink nem
adatott meg. Mostanaban nagyon sokat panaszkodik, hogy bantjik az osztdlytdrsai,
meglitottek, meghuzzak a hajat. Egyik nap is sirva jott ki az iskolabol, mert megiitotték a

hatat. A tanito néninek jobban oda kellene figyelnie, hogy ilyenek ne térténjenek meg!

Ezen kiviil az uszas utan vizes copffal jott haza. Nem szeretném, hogy beteg legyen,
megfazzon. Jo lenne, ha a tanito néni alaposabban megszaritana a hajat. Mi minden
felszerelést igyeksziink megvenni neki, de rendszeresen hianyzik valamije, azt mondja,

hogy elvették tole.

Tanité néni: Oriilok, hogy Panndnak minden felszerelése hianytalanul megvan. Sajnos
az a tapasztalatom, hogy nem tud ra vigydzmni, nem tartja rendben. Gyakran kell
figyelmeztetni, hogy tegyen rendet maga koriil, szépen pakolja el a konyveit, ne gyiirje
be a padba és taskaba. A ragasztojat, radirjat, szineseit szivesen adja kélcson, ami nem

baj, de aztan nem foglalkozik vele, hogy visszakapta-e. Talan ezért nincsenek meg.

Naponta adodik konfliktushelyzet, melyeket igyeksziink a felek meghallgatdasaval,
nyugodt hangvétellel, azonnal megoldani. (persze mi sem szerziink mindenrol tudomdst)
Vannak ,,varazsszavak ”: Kérlek...Bocsass meg....Szeretném....Ne haragudj...Sokszor a
gyerekek amilyen hamar osszevesznek, olyan hamar kibékiilnek, s mar csak azt hallom,

hogy ,, Bocsanatot kértem tole!”.

A hajszaritasnal Panna kiosont az oltozobol engedély nélkiil, igy azért nem tudtam

megszaritani a hajat. Ezt 6 is elismerte nekem.
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Anyuka: Egy honapja a férjem Budapesten dolgozik, egyediil viszem a hdztartast.
Ritkan jon haza. A nagysziilok segitenek, de 6k mindent megengednek Pannanak.
Nagyon nehéz egyediil vele, otthon sem mindig fogad szot nekem. Minden feladat ram

harul, nem gyozom potolni a felszerelesét, pakolni utana. Mostanaban egyre

o

kovetelozobb lett, ezért sokat veszeksziink is.

Szeretném, ha legaldabb az iskolaban nem lenne vele probléma.

2./2. Megtargyalando témak

- Panna tarsaihoz valo viszonya

- iskolai szabalyok betartasa

- otthoni szabalyok, tevékenységek kialakitasa
- kovetkezetesség

- Oszinteség, igazmondas

- sziilok és tanito folyamatos kommunikacioja

- édesapa hianya

2./3. Felsorolt témak megtargyaldasa
Mit szeretne, mi valtozzon az elhangzottak alapjan? On mit tud ezek érdekében tenni?

Tanito néni: Szeretném, ha Panna nem mondana csunya és banto szavakat a tarsainak.
Ha oszinte lenne velem, a tarsaival és a sziileivel egyarant. Maga koriil rendet tartana
és jobban vigyazna a felszerelésére. Amennyiben kiegyensulyozottabb lesz a gyermek,
jobban is tud figyelni és teljesiteni az orakon. Szeretném még idoben elkeriilni a késobbi
nagyobb problémakat, ami persze a sziilonek is érdeke. (nem fogad szot, romlik a

tanulmanyi eredmény, kikézositik...stb.)

En a személyes példamutatisommal probdlom elérni, hogy a gyerekek kedvesen
szoljanak egymdashoz, ne beszéljenek csunyan. Ha megtorténi, figyelmeztetem Oket és

bocsanatot kérnek tarsaik elott egymastol. Hasznaljuk a ,,varazsszavakat”. Probalom
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veliik tudatositani, hogy nem tesziink masokkal olyat, amit nem szeretnénk, hogy veliink

is tegyenek.

Szitudacios jatékokban gyakoroljuk majd az igazmondds és Oszinteség fontossdagat.

meséket néziink errol.

Panndara jobban odafigyelek, és biztatom, dicsérem, hogy maga koriil tartson rendet. A
pozitiv megerositést kell hasznalni, nem a szidast! Otthon is! Ezért kérem a sziiloket is,
hogy otthon is legyenek kovetkezetesek. Vonjak be Panndt a rendrakasba, dicsérjék
meg. Tudjanak nemet mondani a kovetelozéseikor. Legyenek otthon is szabalyok,

elvarasok, amiket kovetkezetesen be kell tartani.

Szeretném, ha a sziilé gyakrabban beszélgetne az iskolai torténésekrol a gyermekével,
és nem mindig neki adna igazat, hanem kicsit a dolgok mogé is nézne. Ezekrol egyiitt is
tobbet beszélgetnénk, egymast segitve. Kérném a sziiloi példamutatast is! ( Ne varjunk

el valamit a gyerekt6l, ha mi magunk sem tudjuk betartani!)

Anya: Szeretném, ha Panna jol érezné magat az iskolaban, mindenkivel baratsagban
lenne, és nem keriilne konfliktusba tarsaival. Jo lenne, ha a felszerelését meg tudna
ovni. Szeretném minden nap nyugodtan és nem aggodva engedni az iskoldba.
Szeretném, ha a tanito néni tobb figyelmet forditana Panndra a felmeriilt

problemdkban.

Igyekszem ezért otthon is kialakitani egy szokds-és szabalyrendszert. Pl. Panndval
egyiitt rakunk rendet a szobdajaban minden este, (ez késobb mar lehet onallo is) vagy
minden nap ellendrizziik és rendbe rakjuk a tiskaban a felszerelést. Tobbet fogom
dicsérni, biztatni, s nem csak targyakkal, jatékokkal jutalmazni. Kovetelozéseikor tudok
majd nemet mondani és hatdrozottan megindokolni azt. Persze mindezeket meg kell
beszélnem a nagysziilokkel is, hogy ok is ezzel a nevelési moddal segitsenek nekem, s ne

legyenek tulzottan engedékenyek.

Tobbet fogok beszélgetni Pannaval, és mielott itélkeznék, a masik felet is meghallgatom.
Az édesapja hianyat, hogy kevésbé érezze, ezért gyakrabban fog hazajarni és vele is

tobbet kell beszélgetnie az igazmonddsrol. Igyeksziink jo példat mutatni.

Gyakrabban meg fogom keresni a tanito nénit, s megbeszéljiik Panna dolgait.
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2./4. Megallapodas kidolgozdsa

A mediator a temak megtargyaldasa alapjan kidolgozza a megallapodast. Ebben a tanito
néni és az anya daltal vallalt, igényeiknek és érdekeiknek leginkabb megfelelo
megoldasok szerepelnek. Mindketten elolvassak, kiegészitéseket tesznek, vagy
amennyiben nem értenek egyet valamivel, azt torlik. Az elvarasok is szerepelnek benne.
Jelen esetben a felek mindenben megegyeztek, elfogadtik egymas segitségét, ajanldsait,

elvarasait.
2./5. Megallapodas megirdsa

A megallapodds megirasa megtortént, felolvasta a mediator, elolvasta a tanito néni és

az anya is és alairtak.
A tanito néni és az anya megallapodtak abban, hogy Panna esetében vallaljak:

- Személyes példamutatasukkal segitik a kislanyt a tarsakkal valo kommunikacioban, a
felszerelésének megovasaban, dicsérettel, pozitiv megerdsitésekkel a személyiségének

fejlodeéseben. (igazmondas, igényesség, Oszinteség, kedvesség...)

- Az édesanya a csaladtagokat is bevonja, mivel az egységes neveléssel és a

kovetkezetességgel lehet csak pozitiv valtozdst elérni.

- Otthon szabalyokat, szokdsokat alakitanak ki.

- Az édesapa megprobal tobb mindségi idot tolteni a kislanyaval.
- A gyermekkel és az egymassal végzett kommunikaciot is erositik.

- A tanito néni szitudcios jatékokkal, mesékkel igyekszik tamogatni a tanulokat, hogy ne

hazudjanak, torekedjenek az dszinteségre, bizalomra, megbecsiilésre.
- A tanito néni jobban odafigyel Panna problémdira, bizalmaba férkozik.

Mindkettdjiik elvarasa az, hogy Panna jol érezze magat az iskolaban, kiegyensulyozott

legyen, ne keriiljon konfliktusba tarsaival.

2./6. Lezaras
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A mediator megkdszoni a részvételt és elmondja, hogy reméli, hogy a megallapoddashoz
mindkét fél tartani fogja magat. S hogy a kovetkezo honapokban utankovetést fog

végezni.

3. Utankovetés

A mediator havonta tajékozodik majd arrdl az érintettektol, hogy torténtek-e valtozasok,
mik a tapasztalatok. Sikeriilt-e Panndnak ujra jol éreznie magat az osztalykozosségben?

Megsziintek-e a konfliktusokat okozo problémak?

Amennyiben ujabb problémdk meriilnének fel, igy biztatia a feleket, hogy ennek

mintajara probaljak megoldani™.
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1.melléklet

Konfliktuskezelési teszt

A kovetkezékben parokba rendezett allitasok talalhatok, amelyek lehetséges reagalasi
modokat irnak le. Kérlek, mindegyik parnal karikazd be az A vagy a B allitast, azt,
amelyik jobban jellemzi viselkedésedet. El6fordulhat, hogy sem az A, sem a B allitas
nem jellemzd viselkedésedre, akkor is dontsél valamelyik mellett.

1. | A |Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a
problémamegoldas felelossége.

B | Ahelyett, hogy olyasmirdl targyaljunk, amiben nem értiik egyet, inkabb
azokat a dolgokat igyekszem hangsulyozni, amelyekben mindketten egyet
értiink.

2. | A | Kompromisszumos megoldast probalok kitalalni.
B | Igyekszem mindazzal foglalkozni, ami neki és nekem is fontos.
3. | A | Altaldban hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
B | Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megovni a kapcsolatot.
4. | A | Kompromisszumos megoldast probalok kitalalni.
B | Néha lemondok sajat kivansagaimrol, engedve a masik kivansagainak.
5. | A | Allanddan keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.

B | Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziiltségek elkeriilése érdekében
sziikséges.

6. | A | Igyekszem elkeriilni, hogy kellemetlenséget csinaljak magamnak.

B | Igyekszem nyer6 helyzetbe kertilni.

7. | A | Megprobalom késébbre halasztani az iigyet, hogy legyen egy kis idOm
atgondolni.

B | Kdlcsondsségi alapon engedek bizonyos pontoknal.

8. | A | Altalaban hatirozott vagyok a céljaim kovetésében.

B | Azon vagyok, hogy a dolog minden vonatkozasa és minden vitds kérdés
nyiltan kifejezésre keriiljon.

9. | A | Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gyotrédni.

B | Nem sajnalom az eréfeszitést, hogy a magam utjat jarhassam.

10. | A | Hatarozott vagyok céljaim kovetésében.
B | Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
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11.

Azon vagyok, hogy a dolgok minden vonatkozadsa és minden vitas kérdés
nyiltan kifejezésre keriiljon.

Igyekszem a masik érzéseit kimélni és megovni a kapcsolatot.

12. Néha elkeriilom az allasfoglalast olyan esetekben, amikor az vitat
eredményezne.
Nem bdnom, ha megtart valamit az allitdsaibol, ha & is hagyja, hogy
megtartsak valamit a magamébol.

13. Ko6z06s alapot javaslok.
Azon vagyok, hogy elfogadtassam az érveimet.

14. Elmondom a gondolataimat és érdeklédéssel hallgatom az ovéit.
Igyekszem megvilagitani szamara allaspontom logikéjat és elonyeit.

15. Igyekszem a mésik érzéseit kimélni és megdvni a kapcsolatot.
Igyekszem megtenni, ami a fesziiltségek elkeriilése érdekében sziikséges.

16. Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.
Igyekszem a mésikat meggydzni arrdl, hogy allaspontom helytallo.

17. Altalaban hatérozott vagyok céljaim kovetésében.
Igyekszem megtenni, ami a haszontalan fesziiltségek elkeriilése érdekében
sziikséges.

18. Ha az a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rahagyjam
elképzeléseit.
Nem banom, ha megtart valamit az A&llitdsaibol, ha 6 is hagyja, hogy
megtartsak valamit a magamébol.

19. Azon vagyok, hogy a dolgok minden vonatkozasa és minden vitds kérdés
nyiltan kifejezésre keriiljon.
Megprobalom késObbre halasztani az iigyet, hogy legyen egy kis idém
atgondolni.

20. A nézeteltérések haladéktalan megbeszélésére torekszem.
Probalom megtalalni a nyereség ¢€s vesztes€g mindkettdnkre nézve
maltanyos kombindacigjat.

21. Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.
Mindig kész vagyok a probléma kdzvetlen megvitatasara.

22. Megprobalok atmeneti allaspontot talalni az 6vé és az enyém kozott.

Ervényesitem a kivansagaimat.
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23. Gyakran igyekszem gondoskodni arrdl, hogy a megoldas mindnyajunkat
elégedettséggel toltson el.
Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a
problémamegoldas feleldssége.

24. Ha ugy tlinik, a masikrdl, hogy alldspontja nagyon fontos szamadra,
megprobalok igazodni a szandékahoz.
Igyekszem ravenni, hogy érje be a kompromisszummal.

25. Igyekszem megvilagitani szamara allaspontom logikéjat és elonyeit.
Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.

26. Ko6z0s alapot javaslok.
Szinte mindig tor6dom vele, hogy a megoldas mindkettdnk szamara
kielégito legyen.

217. Néha elkeriilom az A4llasfoglalast olyan esetben, amikor az vitat
eredményezne.
Ha az a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rahagyjam
elképzeléseit.

28. Altalaban hatérozott vagyok céljaim kovetésében.
Altalaban keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.

29. Ko6z0os alapot javaslok.
Ugy érzem, nem mindig érdemes a nézeteltérések miatt gyStrédni.

30. Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.

Mindig megosztom a problémat a masikkal, a megoldas érdekében.
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Karikazd be azt a betiit, amit az egyes kérdéseknél bejeloltél!

Kérdés Versengé | Egyiittmiikodé | Kompromisz- | Elkeriilé | Alkalmazkodo
szama szumkereso
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
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:
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