IR szaktanulmany

mély fteljesitképességének hatdrzondjaba
esik. Szlikséges a kockazatvallalas, de kelld
mérlegeléssel. Ervényes az a megdllapitds,
hogy minden feladathoz, munkakorhdz sze-
mélyes megfelelés szikséges.

PROBLEMA-

ES KONFLIKTUSHELYZETEK

A vezet6 (menedzser/lizletember) munkdja
0z atlagosndl nagyobb fizikai és lelki meg-
terheléssel jar. Allando készenlét, dontések
sorg, problémdk megolddsa jellemzi tevé-
kenységét.

Problémahelyzet az, hogy a vezet6 (az Uz-

Mindennapjaink, kiilonésen a valsaghelyzet eseményei

folyamatosan ,,hozzak” a problémakat, a konfliktusokat,
amelyek fogadasara, megoldasara fel kell késziilni.

A konfliktussal kapcsolatban abbol ered a legtobb probléma,
hogy a fogalmat nem lmtérozzuk meg, annak jellemzoit
nem vessziik ,,szemiigyre”, igy az szabad asszociaciot
biztosit, és nem lehet egyértelmiien értelmezni az adott
helyzetet, amelybol tovabbi konfliktusok alakulhatnak.

konfliktus ket vagy tobb ellentétes, egy-

mast kolcséndsen kizdré motivum
(vagy, torekves stb.) egyideju fellépése, Uf-
kozése. Ugy is fogolmozhotjuk ho
liktus két egyarg natos alternativa
06z06t valaszias lehet6sége, az ellentétes
er6k 6sszecsapdsaként is értelmezhetjuk.
A konfliktus belsd dllapot, amelynek sordn a
személyben a Iatsz6lagos vagy ténylegesen
0ssze nem egyeztethetd, ellentétes erdk, mo-
tivumok egyidejlleg hatnak. Ki kell monda-
ni, hogy a konstruktiv konfliktusok a fejl6dés
mozgatorugoi, amikor a konflikius megol-
dasai fejlédest eredményeznek. Azonban [é-
tezik destruktiv konfliktus is, amely a leg-
jobb szandék mellett is a kapcsolatok rom-
ldsahoz vezet.
Tehat a valésagban nem minden konfliktus
baj, konfliktusmentes élet nincs és nem is
létezhet. A konflikius dnmagdban se nem
rossz, se nem jo, mert szamtalan eltérd su-
lyu és értékdi fajtdja van. Tehdt a konflikiuso-
kat mindig adott helyzetben, adott 6sszeflig-
gésében kell megitéintink. A konfliktus meg-
olddsa tehdt egyardnt jelenthet sikert és ku-
darcot, tehdt ennek megfeleléen kell foglal-
koznunk vele a mindennapi és vezetGi tevé-
kenységben egyarant.

A SIKER ES A KUDARC

A gazdasdgi életben (vdllalkozdsban) dol-
goz6 személy szamara fontos, hogy milyen
a sikerhez és a kudarchoz valé viszonya.
Alapvetden két viszonyuldsi tipust killénbdz-
tetink meg:

A TELJESITMENYORIENTALT

(SIKERKOZPONTU) TiPUS
A siker fontos hajtéerdt jelent az ilyen tipusu
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személynek, a siker utdni vagy a hajtéereje.
A siker rangot Jelen’r az Uzleti (gazdasdagi)
életben, megbecsil és irigyléssel egy-
egyutt jar. Ennek az egyénnek ismer-
nie kell a belsd értékeit, fartalékait és szik-
ség eseten ezt tudnia kell mozgositani. A si-
kersorozat emeli az igénynivdl, a kudarc
azonban csokkenti. (Igénynivo: a feladat el-
végzésének mindségére vonatkozd célkitd-
zés, amelyet sajdt tevékenységunkidl elvad-
runk.)

A KUDARCORIENTALT
(KUDARCKERULO) TiPUS

Az ide sorolhato személy szorgalmas, igyek-
v6, nem akar masok el6tt ,leégni”. Kudarc
esetén elveszti dnbizalmat, még esetleg em-
beri kapcsolatait is. Kicsi az akaratereje, ne-
gativ az énértékelése, de még pozitiv énkép-
pel rendelkezik, a sikerrel nem t6rédik, csak
a kudarctol refteg. A kudarcorientalt szemé-
lyiség énképe szélsGséges esetben negativ-
va vdlhat. Ez a tipus belevag kudarcra itélt
dolgokba is, vakmerd.

A siker, vagy kudarc nem eleve elrendelt”’
dllapot, hanem énismeret kérdése. Aki redlis
onismerettel rendelkezik és az igénynivot
ennek megfeleléen dllapitja meg sajat ma-
ganak, annak dontéen sikerben lesz része.
A sikerorientalt személyek esetében siker/ku-
darc arany dltaldban 60/40 szazalékos.
Elkerdli rendszerint a szamdra athaghatat-
lan akaddlyokat. A kudarcorientalt személy
Onismerete eltér a redlistol, ezért magasab-
ban dllapitjia meg sajat igénynivéjat, mint
amire felkészllisége, képességei alkalmas-
sa teszik. A kudarcok ardnya csdkkenthefd a
megfeleld, a redlis 6nismeret birfokdban. A
kudarcot hozo eset mindenkor az illet6 sze-

letember) és a Kkittizott cél kdzé akaddly ke-
ral, amit le kell gy6zni és ki lehet kerdini, ez
egyben a probléma megolddsdanak két Utja
is. A konfliktusok a vezetdi munkdaban, az
Uzleti életben alakulnak ki, amelyek kovet-
keztében az érinfett sorozatosan dontési
helyzetekbe kényszerll és dllandéan keres-
nie kell azt a ,sajat dsvényt’, amelyen ha-
ladva csokkenthetdk a konfliktusok, elkerdl-
hetd a dontési vdlsag.

A dontési valsag a vezetdre (@ menedzserre,
az Uzletemberre) ellentétes iranyd, tdbbnyire
azonos infenzitdsu er6k hatnak (megold-
jam?; elkeriljem?), ezért az érintett dontési
vdlsagba kertl, ami kinos feszultséget,
stresszhelyzetet hoz Iétre.

A KONFLIKTUSHELYZET

A konfliktushelyzet négy jellemzd vdltozata

ismert, ugymint:

> Kétvonzo cél kdzott kell valasztani —
nyen elviselhetd;

P Két taszitd cél kozott kell valasztani: su-
lyos konfliktus, gyakori megoldds a va-
lasztas eldl vald ,menekulés”,

» Vonzo és taszito is egyszerre a cél: ekkor
Lambivalencia konfliktusrdl” van sz6; (az
ambivalencia: ugyanazon jelenségre,
targyra, vagy személyre irdnyuld olyan
lelkiGllapot, amelyben két ellentétes érze-
lem/szeretet-gylildlet/valtakozik.)

» Ha t6bb erd kereszitlizében all a vezetd —
ami elég gyakori —, akkor multivalencidrol
van sz6. A sok, a tébb szempont szerinfi
latolgatds a mUkodési zavar keresése, a
dontési kényszer okozza a legnagyobb
lelki megterhelést.

kony-

DIAGNOZIS ES HIBAKERESES
A vezetd (Uzletember) szamdra a konfliktus-
helyzetekben, a problémamegolddsban, a



fargyalds soran sziksége volna a ,veszély-
érzefre’, hogy pontosan tudjon diagnozis
késziteni.

Diagnézis alatt a probléma felismerését,
meghatdrozdsat és gyakorlatdt értjik. Az
ember nem tud pontos diagnozist késziteni,
nem, illetve nehezen faldlja meg cselekede-
feiben, életében a hibdkat, viselkedésében a
zavarokat.

Fontos, hogy a vezetd a diagnoziskészites
készsége hianydban hibakeresést végezzen
a mukodési zavar kiszirésére. It dontd,
hogy képes legyen az esetleges vesztes
helyzetet felismerni, elfogadni a rossz don-
tések helyett, ezzel csokkenteni a dontési
vdlsagot, a konfliktusok sordt.

KONFLIKTUSMEGOLDO
STRATEGIAK

A vezetd érdeke, célja tkdzhet a tarsak érde-
kével, a partner érdekével, véleményével, ami
konfliktust (konfliktushelyzetef) teremt. A ve-
zet6i munka (az Uzleti élef) velejardja a vita
és a konfliktus. A konfliktushelyzetek azok a
szitudciok, amelyekben az emberek t6rekveé-
sei 0sszeegyeztethetetleneknek tlinnek.

A konfliktusokban az egyén viselkedése két-
féle szokott lenni: torekedhet a sajdat szandé-

kainak érvényesitésére, ez az Onérvényesi-
tés, de az egylttmiikodésre is, vagyis eldse-
githeti a mdsik fél szandékainak érvényesu-
|ését.

A KONFLIKTUSOK KEZELESE
A viselkedések alapjan a konfliktusok keze-
|ésének 6t alapvetd formajat fudjuk leirni:

VERSENGES
Onérvényesit6, hatalomorientdlt eljards. Az
egyén sajdt szandékait érvényesiti a masik
személy rovasdra, bdrmely befolydsoldsi
maod (meggydzOképesség, rang, gazdasdgi
szankcio stb.) bevetésével, hogy nyerd hely-
zetbe Kker(ljon. A versengés jelenthefi a sajat
igazaért valo kiallast, a helyesnek vélt allds-
pont védelmét vagy egyszerlien a gydGze-
lemre vald torekvést.
M A leggyakoribb mondatok:
,Ezt én tudom a legjobban.”
Nildgos, hogy az én véleményem a
legésszerdbb.”
,Nem vdlfoziatok a véleményemen.”
,Biztos vagyok benne, hogy az én véle-
ményem a legjobb.”
,Tegye amit mondtam, ha nem igy tesz,
akkor...” stb.

wuimany SENCSCE

ALKALMAZKODAS
Egyuttm(kods, a versengd ellentéte. Az
egyén lemond a sajat szandékardl, hogy a
masik fél szandékai (is) érvényesiilhesse-
nek. Bizonyos Onfeldldozds van ebben az
eljérdsban. Az alkalmazkodds 6ltheti az 6n-
zetlen nagyvonaldsag vagy jotékonysdag for-
mdjat, de lehet a masiknak valé kényszerl
engedelmesség, konformizmus, illetve a
masik szemponfjainak, érveinek dészinte el-
fogaddsa.
M A leggyakoribb mondatok:

LEn is igy gondolfam.”

,Kész vagyok elfogadni, egyetértek.”

,Ugy teszek, ahogy mondom, nem aka-

rom, hogy megbadntodjék barki.”

LOriilék, hogy egyetértiink.” stb.

ELKERULES
Nem Onérvényesité és nem egyuttmukodd.
Az egyén nem koveti kdzvetlenul sem sajdt,
sem a masik fél szandékait. Az elkerulés 6li-
heti a diplomatikus kitérés forma@jat, a kér-
dés kedvezdbb idépontra vald halasztdsat
vagy, egyszerlen visszahuzdodast egy fe-
nyegetd helyzetbdl.
M A leggyakoribb mondatok:

,Nem akarok hozzdszoini.” >
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INDVERTN zaktan

Hogyan, viselkedjen

(/N7 . konfliktushelyzetben?

2 .Nem vdllalhatom a feleldsséget, tér-

Junk vissza erre késobb.”

,Nincs véleményem,-nem vagyok abban
a-helyzetben, hogy vitatkozzam.”

,Ez nem tarfozik a hatdskérémhéz.”
,Jobb lenne, ha ezt nem most vitatndnk

meg.” stb.

A KOZOS MEGOLDAS KERESESE
Egyszerre dnérvényesité és egyuttmikodd,

0z elker(ilés ellentéte.

Magaban rejti azt a torekvést, hogy egyutt
dolgozva a masik személlyel alakitsanak ki
valamilyen megolddst, amely ,feljesen” meg-
felel mindkeét fél szandékdanak. A k6zds meg-
oldds keresése lehet pl. egy nézetkllonbség
mélyebb feltardsa azzal a céllal, hogy egy-
mads megeértése réven okulianak a felek,
vagy valamilyen feltétel megteremtésere va-
16 szbvetség, amelynek hidnya versengésre

késztetné a feleket.
M A leggyakoribb mondatok:
,Hogyan oldhatndnk meg?”

,Ez a véleményem, és az Oné?”

,Miben értiink egyet?”

JFogjunk hozza kézdsen, keressiink ké-

705 kiindulo pontot!” stb.

KOMPROMISSZUM KERESES
Atmenet az 6nérvényesités és az egyittmui-

kodés kozott.

A cél valamilyen kivitelezhet6 és kolcsono-
sen elfogadhaté megoldds taldldsa, amely
részlegesen mindkét felef kielégiti. A komp-
romisszum kozépuaton helyezkedik el a ver-
sengeés és az alkalmazkodas kozott. A komp-
romisszumot keresd tébbszér mond le, mint
a versengd, de kevesebbrdl, mint az alkal-
mazkodo. Kozvetlenll ragadja meg a kér-
dést (értelmezi a helyzetet), mint az elkerdld,
de nem fdrja fel olyan mélységig, mint a
problémamegoldd. A kompromisszum kere-
sése féluton valo taldlkozds, kolcsonds en-
gedmeényeket vagy egy gyors, athidalé meg-

oldds keresését jelenti.
M A leggyakoribb mondatok:

,Hajlando vagyok, ha On is hajlandd, in-
kabb nyerjink, mint veszitstink.”

Jlaldljuk meg a megolddst!”

JHagyjuk az egészet, helyette ezt csindl-

Jjuk kézdsen!”
,Elégedjiink meg ezzel.”
,En engedek, 6n is engedjen.”
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VEZETESI STILUSOK

ES HELYZETEK

A KONFLIKTUSBAN
A-konflikiuskezelés mind az 6t modja hasz-
nos bizonyos helyzetekben. Egy konfliktus-
kezelési mdd hatékonysaga fligg az adott
konfliktushelyzet kdvetelményeitdl és attol,
hogy milyen mddon alkalmazzdk. Mind-
annyian alkalmasak vagyunk bizonyos szin-
ten mind az 6t konfliktuskezelési mad alkal-
mazasara, senkire sem jellemzd a konflik-
fuskezelésben egyetlen merev sfilus, de
ezek jelenlete a személyiségben valtozo.
Elényds, ha ismeri mindenki, hogy melyik
az egyéniségében domindnsabb (vannak
tesztek ennek megdllapitdsara) és ennek
megfeleléen tudja mindenki alakitani a konf-
liktusokkal valé ,kapcsolatat”. Tehdt min-
denkire megdllapithatd, hogy bizonyos
modszereket jobban fud haszndini, mint
masokat és ezért tudafosan képes arra,
hogy az elénydsebb megolddsokat na-
gyobb mértékben haszndlja. A konfliktus-
helyzetekben tanusitott viselkedés 1ényeg-
ében két Osszetevd eredménye: az egyén
személyisége (hajlama) és a helyzet igé-
nye.

Az el6bbiek alapjan mindenki el fudja don-
teni, hogy a mar megismert konflikiuskeze-
lési modok kdzll melyik felel meg a legjob-
ban adott helyzetben. Minden esetben a leg-
alkalmasabb és leghatékonyabb eljarassal
célszer( (szlikséges) feloldani a helyzetet.
Az egyes konflikiuskezelési eljdrasok haté-
konysdga azon mualik, hogy milyen helyzet-
ben, milyen szemelyekkel (emberekkel) és
milyen célokkal alkalmazzuk az egyik vagy
mdsik kezelési modot (stratégiat). A siker
kulcsa itt is (mint sok mds esetben) a fuda-
tossdgban és a megfeleld (képesség, kész-
ség szintd) alkalmazdsban rejlik.

A KONFLIKTUSKEZELES AKTIV
ES PASSZiV ELJARASAI

A konfliktusokat a kilénbézé személyiségti-
pusba fartoz6 egyének mas-mds modon ke-
zelik és oldjak meg. Vannak aktiv és passziv
eljarasok.

AZ AKTIV EGOISTA STiLUS

A konflikiusbdl dltaldban gydztesen kerdl ki,
harcol, érvel, kiizd 6nmaga igazaert. Min-
denképpen gyézni akar. A fettre kész, krea-
tiv, faradhatatlan vezeték (menedzserek, Uiz-
letemberek) stilusa ez. A piaci versenyben,

a fejlesztésben agresszivek, gyorsak, az el-
lenfelet (konkurencidt) kiszoritjak, ezzel
egyes terllefek fejlddésének hajtomotorjai. A
szolgdlgatasban ez a stilus nem lehet kdve-
tendd minta, mert az ilyen egyén az Uzletfe-
lek, a partnerek, a vevdk felett is uralkodni
akar.

AKTIV

EGYUTTMUKODO STiLUS

Klzd azért, hogy a konfliktusbdl senki se
keriiljon ki veszteskeént. Nehéz helyzetben az
egymdsrautaltsdgot hangsulyozza. Segit a
tarsnak, az tgyfélnek, partnernek kikerdini a
bajbdl. J6 kooperdciods készséggel rendelke-
zik, el6zékeny, segit6kész. Sem ©nmaga-
nak, sem partnerének nem akar artani.

PASSZiV EGOISTA STiLUS

A konfliktusokbdl elmenekil, vdllalva a
veszteséget is. Nincs ereje felvenni a kiizdel-
met, nem tud, nem akar érvelni, targyaini.
Nem meri beismerni a tévedését, az elkdve-
fett hibdt, inkdbb elharit, kilep a konflikius-
helyzetbdl. Dontésképtelen, az ilyen egyén
megbizhatatlan, komolytalan partner.

PASSZiV

EGYUTTMUKODO STiLUS

Van ereje vdllaini a pillanatnyi veszteséget.
Elézékeny, mar-mar ,aldzatos” udvariassd-
ga, ,6nzetlensége” miatt hajlamosak masok
fellletesnek, gyengének Iatni, de ez a stilus
az eréssége. Ez a simulékony, ravasz part-
ner.

Fontosnak fartjuk, hogy minden vezet§ (me-
nedzser) legyen tisztaban a konfliktushely-
zetben rd jellemzd tényezékkel. Az a véle-
ménylnk, hogy az 6t megolddsi stilus kozdl
harmat lehet alapvetéen pozitivnak fekinteni
— versengd, kdzs megolddsra torekvd és a
kompromisszumos —, amelyek a partnerek
Lrdekeit” megfelelen szolgdljdk. A tovabbi
két megolddsi stratégia mar kétségeket éb-
reszt, nevezetesen az alkalmazkodd megal-
kuvasra hajlamosit, elébb-utébb belsd fe-
szlltséghez vezet, az egyén esetleg ,6nma-
gat feladva” vesz részt a folyamatban. Az el-
kerul6 esetében az elébbihez hasonloan fo-
galmazhatunk, hisz aki 6nmagadt ,nem val-
lalja”, ,kivonja” a szitudcidbdl, annak az
egyénisége (személyisége) serll/sérilhet,
mert mindig egy mellékes, de 6nds érdek
vezérli, igy egy id6 utdn szembe fordul 6n-
magaval. |



