Konfliktuskezelés az egészségiigyben
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l. Bevezetés

A csaladunkba tobben is az egészségiigyben dolgoznak, ezért mikor kicsi
voltam, mindig azt mondtam, ,,hogyha ha nagy leszek, én anyukdm utan sziilészn6
akarok lenni,” aztan ahogy egyre nagyobb lettem, és nagyobb ralatdsom lett ennek a
szakmanak nem csak a szépségeire, hanem az arny oldalaira is, akkor mar nem
szerettem volna tobbé sziilésznd lenni. Edesanyam és rokonaim, barataim szakmai
Ooromeit és banatait latva €s tapasztalva dontdttem gy, hogy az 6 szakmai ¢életiikkel
kapcsolatosan szeretnék kutatast végezni. Kivancsisagomat leginkdbb a szakma
arny oldalai izgattdk, igy olyan témat szerettem volna valasztani, amelyek a
leginkabb kihatnak az egészségiigyben dolgozok mindennapjaikra és azt kovetden
pedig a csaladi életiikre is. fgy a téma szinte adottnak bizonyult, miszerint ezek nem
masok, mint a konfliktusok. A munkahelyi konfliktusok, mindig is része volt a
munkahelyek mindennapjainak. Azonban nem voltak ilyen gyakoriak ¢és
mélyrehatobbak, mint napjainkban. Mivel ezek nem voltak tal gyakori jelenségek és
az emberek is masok voltak, és mas milyen értékrendnek megfelelden é¢ltek, igy a
konfliktusok nem tudtak annyira beszivarogni a csaladi életiik vilagdba. Ha
bevalljuk, ha nem és ha szembe néziink veliikk, ha nem ebben a felgyorsult és
folyamatosan atalakulo és valtozo vilagban a konfliktusaink szama egyre nagyobb
¢s egyre gyakoribb jelenségek, amelyek nagyban kihatdssal vannak a legfiatalabbtol
a legiddsebbekig mindenki életére egyarant.

Jovobeli munkavallalasi tanacsadoként nagyon fontosnak tartottam, hogy ne
csak a konfliktusok okait és forrasait kutassam fel, hanem, hogy azt is
megvizsgaljam, hogy az egészségiigyi szakdolgozok milyen stratégiakat,
modszereket és eszkozoket haszndlnak konfliktusaik sordn illetve, hogy milyen
tulajdonsagokat tartanak fontosnak ¢€s megemlitendonek egy jo konfliktuskezeld
névér tulajdonsagai kapcsan. Ezért szakdolgozatomban arra vallalkoztam, hogy
felkutassam az egészségiigyi szakdolgozok konfliktushoz valé viszonyat mindezzel
valaszt keresve arra, hogy kiilonféle kapcsolataik soran (betegekkel, orvosokkal,
kollégakkal, egészségiigy1 felligyeld és irdnyitoszervekkel) milyen gyakorisaggal
keriilnek konfliktusba. Vizsgalatom kiterjed a konfliktushelyzetek mogott
meghuzodo okokra, forrasokra, és a konfliktusos helyzetek kezelésének stratégiaira
¢s modszereire is. Tovabba arra is, hogy milyen betegségtipusokra és beteg
korosztalyokra, és nemre jellemzObbek a konfliktusos helyzetek eldidézése illetve,
milyen tényezOk befolyasoljak leginkabb a gyogyulas sikerét.

Gondolataimat egy idézettel zarnam: , A konfliktusok az élet természetes
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nevelni, hanem a megoldasi stratégidkra kell megtanitani.” Csiby Sandor (2002)



1. Irodalmi attekintés

1. Konfliktus fogalma

A konfliktus fogalma cimili fejezetemben arra vallalkozom, hogy kiilonb6z6

sy

A Kkonfliktus — latin eredetli szo - jelentése: , Osszeiitkozés, nézeteltérés, harc,
kiizdelem.”- irja az Idegen szavak és kifejezések kéziszotara. (1986) Hasonld
moédon fogalmazza meg a konfliktus szo jelentését az Akadémia Kislexikon:

,, Osszetitkozés, kiizdelem, egymasnak ellentmondo erdk, nézetek, érdekek, cselekvési
igények harca.” (1989)

A konfliktus a latin eredetli konfligere szobol szarmazik, melynek jelentése
fegyveres Osszelitkozés. Ezt a sz6t a mai napig hasznaljak harci cselekmények
jelolésére, azonban ez esetben fegyveres konfliktusrol beszéliink. A konfliktus
kifejezés ma mar nem jelent életre-halalra mend harcot, de még tettlegességet sem.
Napjaink szohasznalatban egyre inkabb mindenféle emberi Osszelitkozés
szinonimajaként hasznaljak. (Cseh- Szombathy, 1985)

Szekszardi Ferencné 1992- ben a kovetkezoket irta a konfliktusrol: a latin conflictus
szobol ered az elnevezés, ami eredetileg fegyveres litkozetet jelentett. A mindennapi
szOhasznalatban a  legkiilonb6zObb  emberi  Gsszeilitkozéseket nevezziik
konfliktusnak. Ezt a gondolatsort a kovetkezo nézetével egésziti ki: a kiillonbozo
tarsadalomtudomanyok miivel6i eltér6 modon értelmezik a konfliktus fogalmat.
Egyesek sziikkebbnek, masok tdgabbnak tekintik a konfliktusos jelenségek korét.
Egyesek csupan valamely cselekedetben, interakcidban megnyilvanuld, ellentétet
tekintik konfliktusoknak, mig masok a legkisebb ellenérzést is idesoroljak.
Bizonyos szakemberek szamara a konfliktus egyszeri, igen intenziv torténést jelent,
mig masok a konfliktus folyamatba dgyazottsagat, folyamatjellegét hangsulyozzak.
(Szekszardi, 1992)

Az el6zéekben megemlitett meghatarozasok leginkabb a konfliktusok fizikai
voltardl szolnak. Szekszardi Ferencné a kovetkezoket allapitotta meg kozos
vonasként a definiciokban. ”A konfliktusokhoz legalabb két szemben dllo fél
sziikséges, akik valamely kérdésben egymassal ellentétes véleményt vallanak. Az
ellentétben allo felek meg vannak gyozodve omnon dllaspontjuk helyességérol, S
ebbol adodoan helytelenitik a masik nézeteit, elképzeléseit, tetteit. Mindezek
kovetkeztében elobb-utobb elkeriilhetetlenné valik a szembekeriilés. Ez pedig vagy
meghatarozott interakciok soran nyilvanul meg, vagy a felszin alatt lappang.”

(Szekszardi, 1987)

A konfliktusok nyilt és rejtett tipusait tekintve beszélhetiink latens, illetve
manifesztalt konfliktusrél, amikor is a felekben mar megfogalmazodott az ellentét,
de errdl még nem beszélnek és az ellentét felolddsa érdekében nem is tesznek
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semmit. A konfliktusok manifesztalodasat tovabbi két altipusra is lehet bontani, az
egyik ilyen tipus a szobeli a masik pedig a cselekedeti. A szdbeli ellentétek
megnyilvanulasanal az alapjan érdemes kiilonbséget tenni, hogy az elmondottakat a
felek egymashoz vagy pedig egy harmadik személyhez intézik befolyasolasi
szandékkal, hogy igy jussanak kozelebb a sajat céljuk eléréséhez. Az eldbbit direkt,
az utobbit pedig indirekt verbalis konfliktusnak nevezi Cseh- Szombathy Laszl6.

A cselekedetek iranyultsaga szerint személyre vagy targyra Vvonatkoztatdéan
csoportosit: a személyre iranyuld cselekedet a tettleges bantalmazas, amelynél az
okozott sériilés fokanak megfelelden tehetiink kiilonbséget. A cselekedet esetében
harom altipus képzelheto el: az elsd, amikor a cél a minél eldbbi elérést szolgalja
megeldzve az ellenfelét, a masodik ahol az ellenfél utjaba akadalyt allit és végil a
harmadik, amikor az ellenfélnek kart kivan okozni. (Cseh- Szombathy, 1985)

A Magyar értelmezd kéziszotar és az Idegen szavak ¢€s kifejezések kéziszotara is
egyarant emlitést tesznek a lelki konfliktusrdl is, mely szerint itt nem a személyek
kozotti konfliktusrol van szo, hanem az egyén belsé konfliktusairodl és kiizdelmeirdl.
Ezt a pszichologiai nézetet fejti ki kicsit részletesebben és mélyrehatobban Csiby
Sandor konfliktus meghatarozasa a Felndttoktatasi és Képzési lexikonban: ~ha a
szemeélyisegben ellenséges tendenciak kézel azonos fesziiltséeggel lépnek fel,
konfliktushelyzet keletkezik. A konfliktus fellephet a személyiség kiilonbozo rétegei
kozott, illetve fellephet személyek kozott 1S, valamint az egyénnel szemben tamasztott
kovetelmények és az egyén teljesitoképessége kozott is.” Majd a terminus
meghatarozasa végén azt is hozzateszi, hogy az élet természetes velejardi a
konfliktusok. fgy az embereket nem a konfliktusok nélkiili élet illuzidjara kell
nevelni, hanem a megoldasi stratégiakra kell szamukra megtanitani. (Csiby, 2002)

A konfliktus helyzetek értékelése alapjdn a szociologus Kurt Lewin
megkiilonbozteti az appetenciat azaz a kozelitést, a vonzalom érzését és az averziot,
az elutasitds és elkeriilés kozti ellentétet. Ennek kifejezésére pedig héarom
konfliktustipust hozott 1étre. Az els6 a kozelités - kozelitése, amely egy olyan
konfliktus, ami a két kivanatos cél kozott helyezkedik el. A masodik ,,az elkeriilés —
elkertiilése, ami egy olyan konfliktus, ami a két kellemetlen feladat kozott van.”
(Benech, 1999) A harmadik konfliktustipusa, melynek soran a targy kivanatos, de
az ara tul magas a kozelités- elkeriilés konfliktusa. (Benech, 1999)

A szociologiai lexikon az eddigi megkozelitésekt6l eltéréen az anyagi vagy
szimbolikus javak oldalardl kozeliti meg a fogalmat, mely szerint a konfliktus, az
ami szembedllit két szerepldt, akik kozott megjelennek a nyilt, pillanatnyi
ellentétek, legyen sz6 akar anyagi akar szimbolikus javakrol. Szembe allithat eltérd
staituszi személyeket, tovabba tarsadalmi csoportokat (nemzeti vagy etnikai
csoportokat), vagy tarsadalmi intézményeket (egyhdz, part, szervezetek), de akar
allamokat is. (1999) Ezt a gondolatmenetet fogja Gssze a Magyar értelmez6
kéziszbétarban taladlhato konfliktus sz6 terminusa, mely szerint a konfliktus nem mas,
mint ,, Nagy kozosségek éles ellentétebol fakado sulyos bonyodalom vagy
osszetitkozés. ”(1992)



1991 - ben Willem Mastenbroek a szervezetszocioldgiai nézOpontjabdl négy
kiilonboz6 kapcsolat tipust nevez meg a Szervezetekbe. Mastenbroek szerint
ezekbdl a kapcsolattipusokbol alakulhatnak konfliktusossa. Az elsd ilyen tipus az
Instrumentdalis kapcsolattipus, ahol az emberek ,,termel6-eszkdzként” jelennek meg
egymas szamara, ,,abban az értelemben, hogy sziikségiik van tarsaik munkajara,
hogy onmaguk is létrehozzanak valamit. Igy ezek a kapcsolatok a
munkamegosztdssal és ennek koordinalasaval fiiggnek ossze.” A Szocioemociondlis
kapcsolat a masodik kapcsolati forma, ahol a szervezetekben az emberek kozott
érzelmi kotelékek hatnak, melyek szimpatidn illetve antipatian alapuld személyes
kapcsolatok. A kovetkezé kapcsolati forma a Hatalmi és fiiggdséegi kapcsolatokon
alapul, ahol a szervezetben 1év6 emberek természetiikbol adoddan bizonyos
mértékben befolyasoljak egymas viselkedését. fgy azt mondhatjuk, hogy az
emberek altaldban megprobaljak sajat kompetencidjukat novelni, illetve sajat maguk
targyalasi kapcsolatok ahol, a , korlatozott mértékben rendelkezésre dllo
erdforrasok” legklilonbozobb fajtait kell egymds kozott elosztaniuk a szervezetben
dolgoz6 embereknek. (Mastenbroek, 1991)

Szocialis konfliktusra Glasl a kovetkezo fogalmat hasznalta: ,, két vagy t6bb egyén,
csoport vagy szervezet olyan interakciojat mondja, amelyben legalabb az egyik fél
hatranyosan érintett a gondolati, érzelmi vagy akarati szféraban. A donté mozzanat
az, hogy legalabb az egyik felet a tobbiek akadalyozzak elképzeléseinek, érzéseinek
vagy szandékainak a kinyilvanitasaban, illetve megvalositasaban.” (Glasl, 1990)
Glas definiciojahoz hasonlé meghatarozast javasol Cseh-Szombathy Laszlé aki,
Clinton. F. Fink meghatarozasat modositva, a kovetkez6 képen definialta a
konfliktust, azon tarsadalmi helyzeteket vagy folyamatokat, ,,amelyekben két vagy
tobb személy vagy csoport kozétt érdekellentét van, amely érzelmi és/vagy
szandékbeli ellentétben, idonként ellenséges interakcioban is kifejezddik.” (Cseh-
Szombathy, 1985) Ezek a megkdzelitések pedig szintén egy ijabb nézetet vetitenek
elénk, a konfliktusban résztvev6k szamanak tekintetében, megjelenik a csoport. Es
ezzel egyidejiileg a csoport konfliktusok is.

Deutsch konfliktuskutatd pszichologus (1973) tipizaldsa nyoman Csepeli Gyorgy
hat konfliktus tipust kiilonboztet meg. Az elsé a valodi konfliktus, amiben a felek
Osszeegyeztethetetlen célokat kovetnek. A masodik az dlkonfliktus, ahol az
elégtelentil definidlt érdekek litkoznek. A harmadik tipusként az dttételes konfliktust
emliti ahol, az érintettek illetve a kiviilallo megfigyeldk is tévedésben vannak a
konfliktus igazat illetéen. Negyedik tipusként hozza a téves konfliktust ,, melynek
alkalmazasa révén olyan felek keriilnek konfliktusba egymassal, akiknek eredetileg
arra semmi okuk nem volt.” A lappangd konfliktus az 6todik tipus, amirdl akkor
beszéliink, amikor a felek nincsenek tudataban a kozottiik létestilt ellentétrol. Az
utolsd tipus pedig a hamis konfliktus tipusa, ami félreértéseken alapul. (Csepeli,
2006)

A Kkonfliktus szavunk a latin confligere szobol szarmazik, mely fegyveres
Osszelitkozést jelent. A koznapi hasznalataban a konfliktus meg6rzédott az



Osszelitkozés, litkozés, szembenallas értelmezés, azonban a fegyver mar a mar
szimbolikussa valt. Utkdzéseink soran sokféle “fegyverrel” éliink, foként a
gyOzelem, a masik fel legy6zése érdekében. A konfliktus Osszelitkozéskent vald
¢rtelmezése kifejezi azt is, hogy nem kivanatos eseményt jelez, €s egyben a kiils €s
belsé béke hianyat is jelenti. ( Horvath- Szabo, 1997) ,,Etimologiailag a konfliktus a
latin confligere szohoz vezethetd vissza, amely fegyveres dsszetitkozést jelent. Mivel
a torténelmi tudatba kellemetlen eseményként keriilt be, a vele kapcsolatos
értékelésekben manapsag is gyakran tarsitanak hozza negativ tartalmakat,
értelmezéseket, érzéseket, és mint nem kivanatos eseményt tartjak szamon.” (Sz0ke-
Milinte, 2004) A konfliktusok az emberi élet nélkiilozhetetlen részei a
legkiilonb6zObb konfliktusokkal vald talalkozas, osszeiitkozeés at€lése €s mindezen
megoldasa is hozza tartozik az emberi 1éthez. ( Horvath- Szab6,1997)

Mar az 1800 - as években is megjelent a konfliktus ezen értelmezése Charles
Darwin evolucios elméletében, melyben azt allitotta, hogy a verseny, a konfliktusok
a fejlodést elésegitd pozitiv tényezok kozé tartozik. Az evolicids elméletében
Darwin alkotd elemnek tekintette a konfliktust. Elgondolasa szerint az evolicio
minden pillanataban megjelenik a konfliktus, hiszen a fejlodés 1ényege a 1étért valo
kiizdelem, a verseny, melyben az erdsebb, a ratermettebb fog gydzni. (Budavari-
Takacs, Klér, 2010)

Jo néhany XX. szdzadi gondolkod6 hangsulyozza a konfliktusok pozitiv hatdsait. A
szociologus Lewis Coser kifejtette, hogy a tarsadalmi konfliktusok gyokere a
korlatozott er6forrasokeért folyd kiizdelemben rejlik, mivel Coser véleménye szerint
a konfliktus er6s Osszetartozast és kohéziot jelent egy csoporton beliil. Coser
elméletét kovetve, Morton Deutsch is aki a konfliktusok pozitiv aspektusait
vilagitja meg, miszerint a fejlédés lehetdségeként kell felfogni, nem pedig
megsziintetni. Két amerikai pszicholégus Malcolm Owenn Slavin és Daniel
Kriegman is gy vélekednek, hogy a konfliktusok a természetes emberi léthez
tartoznak ¢és evolucios funkcioval is vannak. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)

Napjainkban a leginkabb hasznalt konfliktus definicio a kovetkezd: ,,Egyének vagy
tarsadalmi csoportok kozotti olyan osszelitkozés, amely mogott igények, szandékok,
vagyak, torekvések, érdekek, sziikségletek, nézetek, vélemények, értékek
szembendlldsa huzodik meg.” (Szekszardi 1995, 1996) ,,Harcra, osszetitkozésre
akkor keriil sor, amikor a felek viselkedése akadalyozza egyikiik vagy a mdasik
igényeinek érvényesitését, vagy az értékrendjiik kiilonbozo.” (Gordon, 1994)



1.2. Konfliktusok formai és szintjei

A szervezetben 1év6 konfliktusok kiilonb6zé szinteken irhatdak le. A kovetkezo
harom a szinteket alkotta meg Dr. Gyokér Irén: a személy bels6 konfliktusait, az
emberek egymas kozotti konfliktusait, és a csoportok konfliktusait. Horvath Szabd
Katalin irasaban is fellelhetéek ugyan ezek a szintek, annyi kiilonbséggel, hogy 6 a
harmadik szintre a tarsadalmi konfliktusokat helyezte.

Az els6 szint a személy belsd, azaz intrapszichikus konfliktusair6él beszéliink,
amikor az egyénnek egymassal Osszeegyeztethetetlen, egymast kolcsonosen kizard
célok, viselkedésmodok és cselekvések kozott kell valasztania.(Horvath —Szabo,
1997)

A bels6 konfliktusok a szervezet szempontjabol azért is fontosak, mert egyrészt a
feladatot érintd kérdésekben is kialakulhatnak, masrészt a megoldasuk kivetitddik a
szervezetre. (Gyokér, 1999) Bels6 konfliktusforrasokrol beszélhetiink azokban a
helyzetekben, amikor a dontés kdvetkezményei, hatdsai elére nem lathatok be
illetve szerepkonfliktusok esetén is.

Az emberek egymas kozotti konfliktusa vagy interperszonalis konfliktusok.
Jellegiik, erdsségiik, érzelmi fesziiltséget generald szerepiik szerint széles skalan
mozognak, de valtozatosak is abbdl a szempontbdl, hogy a személyek melyik
szférajaban alakulnak ki: ebben az esetben beszélhetiink személyes szférarol
(csaladban, barati vagy parkapcsolatban) vagy pedig munkahelyi, Kortarscsoportrol
is. (Horvath- Szabd, 2004) A személykozi konfliktusok esetén a szervezet
eréforrasainak megszerzésért a jutalmak elosztasaért folytatott harcban
valaszthatunk az egyiittmiikodés vagy az Onérvényesités stratégidja kozott. A
dontéshozatal annak fiiggvényében alakul Ki, hogy milyen erejii jutalmak illetve
biintetések tarsulnak hozza az egyes stratégiakhoz. (Kis, 2010)

A személykozi kapcesolatok konfliktusai esetében Szoke Milinte Enikd a versengés
miatt két féle versenyhelyzetet kiilonboztet meg a konstruktiv és destruktiv
konfliktust, azaz a tisztességes és a tisztességtelen versenyt.

A konstruktiv konfliktus, vagyis a tisztességtelen verseny lehetetlenné teszi a
szocialis rendszer stagnalasat, a valtozast segiti elé ezaltal energiakat szabadit fel,
serkenti a kisérletezést és eldsegiti a cselekvési alternativak jobb kivalasztasat.
(Szoke - Milinte, 2004)

A destruktiv konfliktus, azaz a tisztességtelen versenyhelyzet akkor alakul ki,
amikor a verseny nem egyenld felek kozott zajlik (strukturalis szempontbdl egyik
fél esélytelen a masikkal szemben), amikor alacsony az egyetértés a kovetendd
szabalyokat illetden, és a felek kevésbé biznak abban, hogy kolcsondsen be fogjak
tartani a szabalyokat.



Ha a strukturalis destruktiv konfliktusoknak nincs esélyiilk konstruktiv
transzformaciora, valsagfolyamatrol beszéliink. (Széke- Milinte, 2004)

A csoportkozi konfliktusok személykozi cél €s erdforras konfliktusokra vezetetOk
vissza. (Gyokér, 1999)

A tarsadalmi konfliktusokat a kovetkezd képen fogalmazta meg Horvat Szabd
Katalin. Ezen a szinten kialakuldé konfliktusok a tarsadalom kiilonb6z6 nagyobb
csoportjai, illetve nemzetek, népcsoportok kozott alakulnak ki. Jellemzdje, hogy
igen erds befolyassal birnak a konfliktusban résztvevd, a hatasat elszenvedd
egyének intrapszichés és interperszonalis konfliktusaira. ( Horvat- Szabo, 2004)

Tovabbi megkiilonboztetéseket is érdemes tenni a konfliktusok formait szamba
véve azok tudatossagi szintje, nyiltsaga és sulyossagi foka szerint. A tudatossag
szempontjabol tudatos és tudattalan, a nyiltsdg szempontjabol rejtett €s nyilt, a
sulyossag foka szerint felszines illetve stlyos konfliktusrol beszélhetiink. Horvath
Szab6  Katalin még megjegyzi, hogy a  konfliktusszintek  ugyan
megkiilonboztethetok, de a valosagban ezek 6sszefonddnak, €s kdlcsondsen hatnak
is egymasra. (Horvath - Szab6,1997)

A konfliktuskutatassal foglalkozé Glasl ugy gondolta, hogy a konfliktusok
mélyiilésével a beavatkozas modszere is valtozik. O mutatott ra, hogy a
konfliktusok mélyiilésével a konfliktus megoldasa mar nem lehetséges kiilsd
kozvetitd segitsége nélkiil. A konfliktusok kiterjedése alapjan kilenc fokozatot
kiilonboztet meg. (Budavari- Takécs, Klér, 2010)

A kovetkezdképpen megy végbe a konfliktusok mélytiilése Glasl (1999) alapjan.

Megkeményedés, amelynek 1ényege, hogy a felek kozott fesziiltség jelenik meg, a
kiilonbozo allaspontok (érzelmek, érdeklédés miatt)

A masodik szint a vita, melynek legfontosabb jellemzdje, hogy az iitkdzés témaja
,.kimondodik™ vagyis felszinre keriil, tehat nyilt ,,vita” alakul ki a felek kozott.

Szavak nélkiil. Amennyiben a felek a masodik szinten nem tudtak a konfliktusokat
megoldani, akkor visszavonulnak és a kapcsolatban igyekeznek tavolsagot tartani,
akar meg is szakitani és a kommunikéciot is minimalizaljak.

Ebben a harom fokozatban még lehetséges a kozds megoldds, azonban a
konfliktusok tovabbi mélyiilésével, ennek esélye csokken és kiilsé kdzvetitdre vagy
valamilyen hatalmi kényszeritd erdre lesz sziikség.

A koalicio szakaszdban a konfliktusban szerepldk igyekeznek  kiilsd
szovetségeseket felkutatni €s bevonni a konfliktusba.



A tekintély elleni tamadas szakaszaban a szovetségesek, a kiilsd szemlélok
figyelmét igyekeznek rairdnyitani a masik ,hibas” alldspontjara (érték és
¢rdeklddesére, stb.) Ennek célja a masik tekintélyének romboldsa masok elott.

Az ultimatum szakaszdban a felek kozott tovabb nd a fesziiltség, ennek az a
kovetkezménye, hogy valamilyen megoldast szeretnének a helyzetbdl kifacsarni,
igy végsO kovetelést fogalmaznak meg egymassal szemben.

A hetedik szakaszt a korlatozott megsemmisité szakasznak nevezte el Glasl.
Ebben a szakaszban a bizalom teljes mértékben atfordul bizalmatlansagba,
egymasrol negativ szandékot feltételeznek, ezzel mintegy legitimaljak akar az
erdszakos eszkozoket is.

Az agresszio tovabb fokozodik a masik fél teljes megsemmisitése szakaszaban, a
masik fél megsemmisitése lesz a cél. Az agresszid célja, hogy a masikat
rakényszeritse a helyzetbdl valo kilépésre.

Egyiitt a szakadékban azaz utolsé szakaszban a feletti kozotti agresszio odaig

fajul, hogy még a sajat karuk aran is fokozzdk a megsemmisités érdekében tett
erofeszitéseket. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)
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2. A konfliktusok okai

Amikor konfliktusokrdl beszéliink, akkor az egyik leglényegibb kérdés az, hogy
vajon milyen okok valthatjak ki, hogy milyen okokat Vvélink felfedezni a
konfliktusok hattere mogott meghuizodni?

A konfliktusok mogott megbiivo okok feltarasa a szakdolgozatom egyik vizsgalati
részét alkotja. Ebben a részben a konfliktusok kialakuldsanal megvizsgalom a
sziikségleteket és a motivaciok szerepét, melyhez alapul Abraham Maslow altal
megalkotott sziikséglet- hierarchia elméletét veszem.

A konfliktusok forrasait viszonylag sziik korre tudjuk korlatozni annak ellenére,
hogy a vilagon a konfliktusok szama végtelen.,, (Shapiro, 1995)

Ezek a kovetkezOk:
1.Alapvetd sziikségletek

Alapvetd sziikségletnek nevezziik azokat a dolgokat, melyek ahhoz sziikségesek,
hogy ¢letben maradjunk. A konfliktusok leginkabb akkor alakulnak ki a
sziikségletek koriil, amikor ezek kielégitésére toreksziink, ¢és ezt wvalaki
megakadalyozza. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)

2 Ertékrendbeli kiilonbségek

Ertékrendbeli kiilonbségek akkor jelentkeznek, amikor az emberek kiilonboz6
értekeket képviselnek, melyekrdl tigy vélekednek, hogy egymast kizarjak.
Ertékrendbeli kiilonbségeket, értékkonfliktusoknak nevezziik. (Budavari- Takécs,
Klér, 2010) Az értékkonfliktusok, amelyek azon alapulnak, hogy gondolatokat, €s
viselkedéseket mas- mas kritériumok alapjan itélik meg a szereplok. (Decastello,
2010)

3. Eszlelésbeli kiilonbségek

Az észlelés a megismerés azon folyamata, amely soran a kornyezetbdl jovo
ingereket felismerjilk, szervezziik, és jelentéssel ruhazzuk fel. Eszlelésbeli
kiilonbségek akkor jelentkeznek, amikor a konfliktusban szerepld személyek
masként észlelik a helyzet eseményeit, szerepldit. Példaul, ha két embernek meg
kell itélni egy adott helyzetet, akkor konnyen elképzelhetd, hogy ugyanazt az
ingermezOt masként észlelik a helyzet eseményeit, szerepldit. (Budavari- Takacs,
Klér, 2010) Hasonloan fogalmaz errél Decasello Alice is az 6 megfogalmazasaban
informacios eredetii  konfliktusoknak nevezi, melynek alapja szerinte az
informéciohiany vagy informaciotobblet, a téves informaciok, a kiilonbozd
vélemények arrdl, hogy mi a fontos informacio, az informécio eltérd értelmezése és
az eltérd helyzetértékelés.
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4. Erdekkiilonbségek

»Az érdek az valaminek vagy valakinek a javat, hasznat szolgalo sziikséges, fontos
dolog. ’- irja a Magyar értelmez0 kéziszoétar. Az érdekkiilonbségek akkor 1éphetnek
fel, amikor a helyzetben szerepld emberek mast - mast szeretnének elérni az adott
helyzetben. Egy adott helyzetben a leggyakrabban felbukkand érdekkonfliktus az
individualis nyereség eclérésének a torekvése mindkét fél részérdl. (Budavari-
Takacs, Klér 2010) Az érdekkiilonbség egy masik megfogalmazdsa szerint az
érdekkonfliktusok, amelyek oka az egymassal ténylegesen szemben allo, vagy csak
a szereplok felfogasa szerint ellentétben allo érdekek. (Decastello, 2010)

5. Korlatozott eroforrasok

A kozgazdasagtan fogalma az eréforras. Az er6forrasok, olyan termelési tényezok,
melyekkel, javakat allitanak eld, illetve amelyekkel szolgaltatasokat nyujtanak.
Ezek a kovetkezok: természeti er6forrasok, munka, pénz, és tOke javak. Az
eroforrasok szlikossége a kozgazdasdgtanban azt jelenti, hogy az erdforrasok és
javak elegendé mennyiségben és mindségben nem elegenddek a tarsadalom illetve a
gazdasag intézményeihez képest. A mi értelmezésiinkben a korlatozott erdforrés
kifejezés arra utal, hogy valamibdl kevesebb all rendelkezésiinkre, mint amennyire
sziikség lenne, igy ez sziikségszeriien vezet konfliktushoz. (Budavari- Takécs, Klér,
2010)

Az egyenlétlenségekbdl adodo (strukturalis) konfliktusok, amelynek alapja a
forrasok egyenldtlen elosztdsa, az egyenldtlen hatalmi viszonyok, és a foldrajzi,
fizikai, kornyezeti tényezok és az id6hiany, amelyek gatoljak az egyiittmiikodést.
(Decastello, 2010)

6.Pszichologiai sziikségletek

Pszichologiai sziikségletekre azért van sziikségiink, hogy altaluk feleldsnek,
kompetensnek, elfogadottnak, fontosnak érezziikk magunkat. (Shapiro, 1995) Az
emberekre az jellemzd, hogy human jellegli sziikségletiik is van nem csak fizikai.
llyen jellegli sziikségletiink Maslow sziikségletpiramisanak csticsan elhelyezkedd
onmegvalositasi, esztétikai, kognitiv, megbecsiilési ¢&és szeretet, affiliacids
sziikségletiink is. (Budavari-Takacs, Klér, 2010) Egy masik felosztds alapjan a
kapcsolati konfliktusok alatt a kovetkez6t értjilk azok, amelyek erds érzelmeket,
téves észleléseket, sztereotipiakat, kommunikacids zavarokat és sorozatos negativ
viselkedések okoznak. (Decastello, 2010)

A konfliktusok gyokereinek a feltdrasa a konfliktusok kezelésének az egyik
legelemibb  momentuma. A felsorolt sziikségletek kiilonbozOségében valod
megtalalasa nem egyszeri feladat. A felismerés maga vezethet a konfliktusok
megoldasdhoz, hiszen a konfliktusok oka legtobbszor az, hogy ezekkel az
eltérésekkel nem vagyunk tisztaban. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)
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3. Konfliktuskezelési stratégiak és modszerek

A stratégia sz6 a gor0g strategos szobol ered, jelentése a habori megnyerésének
mivészete. A szOt eredetileg a hadaszatban hasznaltak, azonban a mai
szOhasznalatban, mar teljesen elvesztette kizardlagos hadaszati jelentését és
szerteagazo tartalmat olel fel napjainkban. Ma a stratégia egy hosszabb tavl tervet
jelent egy bizonyos cél elérése érdekében. Melynek a célja gyakran a gydzelem
vagy a probléma megoldasa. A konfliktus megoldasi stratégiak alatt olyan
magatartast, cselekvést és erre vonatkoz6 terveket értiink, melynek a célja a
konfliktusok kezelése.

A konfliktusok kezelésének érdekérvényesitd alapti megkdzelitése abbol indul ki,
hogy kétszemélyes konfliktusos  szitudcidkban szerepld személyek a
konfliktusmegoldas soran érdekérvényesitd  viselkedést tanusitanak. Az
érdekérveényesités 1ényege, hogy a felek a konfliktusmegoldas soran sajat érdekeit
vagy a kozos érdekeiket tartja szem el6tt. (Budavari-Takacs, Klér, 2010)

Thomas ¢s Kilman (1976) vizsgalata szerint egy személy viselkedése konfliktusos
helyzetekben két dimenzid, az 6nérvényesités €s az egylitt miikodés mentén irhato
le. A.C. Filley szerint ,, az ember viselkedését konfliktushelyzetben az énérvényesités
és onalavetés illetve az eredményiranyultsag és a kapcsolatiranyultsag dimenzioi
mentén lehet jellemezni.” (A.C. Filley, 1975)

Az els6 személyiségdimenzioba Filley szerint az Onérvényesitd-Onaldvetés
dimenziodja tartozik, mely szerint az énérvényesités dimenzio az a dimenzid, amely
alatt egy olyan személy magatartasat értjiik, amelyen keresztiil igényeinek, vélt
vagy valos érdekeinek megfelelden torekszik elképzeléseinek megvalositasara,
igényeinek kielégitésére és ekozben kevés figyelmet szentel mésok érdekeinek,
szandékainak érvényesiilésére. Az onalavetd szemelyiség, az aki, segiti a masik
ember torekvéseinek, szandékainak megvaldsulasat, ¢és ekdzben lemond sajat
igényeinek, sziikségleteinek kielégitésérdl. A masodik személyiségdimenzidba
pedig az eredményirdanyultsag ¢és a kapcsolatiranyultsag tartozik. Az
eredményorientaltsdg erds hajtoerd, amely sikerre jO teljesitményre 0sztonzi az
embert. ,,4 kapcsolatorientdlt magatartast a masokkal valo jo kapcsolat igénye
motivalja, a kapcsolat fontossagat szem elott tarto ember hajlando lemondani sajat
érdekeirol, elfogadja madsok  szempontjait, masok  sziikségleteinek
elsobbségét. ”(Horvat- Szabo, 1997)

Ezen személyiségdimenzidk mentén 6t konfliktus megoldasi stratégia irhaté le: a
versengd, az alkalmazkodd, az elkeriild, a kompromisszumkeresd ¢€s a
problémamegoldo. Azonban meg kell emliteniink, hogy az emberek tobbsége a
konfliktus- helyzetben mutatott viselkedés- meghatarozé tényezok fliggvényében
mind az ot stratégiat alkalmazza, de tobbé- kevésbé minden emberre jellemzo az
egyes stratégiak valasztasanak, alkalmazasanak gyakorisaga. (Horvath Szabo, 1997)
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Versengo Problémamegoldo

Kompromisszumkereso

Elkeriilo Alkalmazkodo

Konfliktus megoldasi stratégiak

Versengé/ Onérvényesité stratégia

A konfliktusban érintettek Onérvényesitésre, szandékaik, elképzeléseik olyakor
erdszakos megvaldsitasara torekszenek. A konfliktushelyzetet hatalmi harcként
értelmezik, gy6zelemre, gyakran a masik fél legy6zésére torekszenek. (Szekszardi,
1995) A stratégia legfontosabb jellemz0je, hogy a személy aktivan a sajat érdekeit
tartja szem el6tt, jellemzéen az Onérvényesitd a domindns, a masik fél érdekeit,
szempontjait nem veszi figyelembe. Kizardlag az érdekli, hogy 6 legyen a gydztes
¢s semmiképp se veszitsen. A helyzetet gy fogja fel, mint amelyben a sajat
nyeresége csak a masik vesztesége aran valdsulhat meg. A versengés sokféle
formaban megnyilvanulhat példdul a hatalomra torekvésben, fenyegetésben, de a
versengd személyre jellemzo lehet az érvelés, és a meggy6z6 erd is. (Budavari-
Takécs, Klér, 2010)

Alkalmazkodo stratégia

A stratégia legfontosabb jellemzdje, hogy a személy passziv a sajat érdekei
érvényesitésében. Ezt a konfliktus megoldasi stratégiat valaszto személy félelembdl,
kényszerbdl, esetleg tapintatbol adja fel sajat elképzeléseit. Esetenként megfontolt
dontés utan a partner céljainak megvalosulasat segiti ezzel eld. (Szekszardi, 1995)
Ezt a fajta stratégiat alkalmazd személyre jellemzd, hogy konnyen feladja céljait,
hamar elbizonytalanodik és hagyja, hogy a masik érdekei érvényesiiljenek, ezzel a
viselkedésével a masik fél nyereségének maximalizalasat teszi lehetéve. Jellemzd
tovabba az is a viselkedésiikre, hogy a kapcsolat melyben alkalmazkodnak fontos
szamukra, és igyekeznek azt fenntartani. (Budavari- Takacs, Klér, 2010) A
mindendron vald alkalmazkodéas veszélyes stratégia. Eredményeként nem fejlodik
megfeleléen az a belsd erd, amely a mindennapi konfliktusok megolddsiban
lényeges lehet. (Horvath- Szabo, 1997) Ha az egyén meg akarja Orizni és erdsiteni
egyediségét, személyiségének integritdsat, el kell fogadnia a magany és az
elkiiloniilés kockazatanak oromét ¢s fajdalmat is. Ezt a fajta stratégiat alkalmazok
gyakran a kapcsolat elvesztésétdl valo félelmiikben a magany kockazatit nem
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vallalva a személyiségiik egyediségét, integritasat kockaztatjak. — irja ezt Keleman
1975- ben.

Kompromisszumkereso stratégia

Legfontosabb jellemzdje, hogy a személy, aktivan keresi a megoldast. A
konfliktusban érintettek célja olyan megegyezés keresése, amely mindkét fél
szamara elfogadhat6. Ez a megoldas a szimmetrikus kapcsolatban 4llok gyakori
stratégidja, esetenként az egyetlen kozvetleniil megvalosithatdo megoldas lehet.
Segitségével atmeneti erdegyensuly teremtheté a felek kozott. Ebben az esetben
nincs gyoztes €s vesztes: a felek megallapodnak valamiben, aminek soran mindenki
egyforman jol, illetve rosszul jar. A lényeg, a koriilmények tudomasulvétele és az
egymads iranti inkorrektség megtartasa. Amennyiben valamelyik fél megszegné a
megallapodést, az egyensuly felborul, s tovabbi fesziiltségek keletkezhetnek.
(Szekszardi, 1995)

Elkeriil6 stratégia

Az elkeriil6 stratégiat alkalmazd személy teljesen passziv a konfliktushelyzetben,
nem keres megoldast, mintegy ,.kilép”, visszahlizodik a helyzetbdl. Akik ezt a
megoldasi stratégiat valasztjak azokra jellemzd, hogy nagyon konnyen feladja
céljait, teljesen elbizonytalanodik ¢és semmilyen mdédon nem hajlandé kozre
miikédni abban, hogy barmelyik félnek az érdekei érvényesiiljenek €és nyereséggel
zarodjon a konfliktus. Az konfliktusokrdl ugy gondolkoznak, hogy jobb kimaradni
beldle, azonban passzivitasaival masokat is gatol abban, hogy valamilyen
elfogadhatd megoldas sziilethessen. Igy a konfliktus nem sziinik meg, csupan csak
idében tolodik el. A megoldatlan helyzettdl a felek szenvednek és kozben nagy
fesziiltséget élnek at. (Budavari- Takacs, - Klér, 2010)

Problémamegoldo stratégia

Legfontosabb jellemzdje, hogy a személy aktivan keresi azt a megoldast, amely
szdmara ¢és a masik fél szdmara is maximalis nyereség lehetdségével jar. A stratégia
Iényege, hogy a résztvevok a probléma egyiittmiitkodésen alapulé megoldasara
torekszenek, €s ebben a megoldasban mindkét fél érdekei, igényei, szadndékai,
elképzelései egyarant figyelmet kapnak. A felek kdlcsondsen biztositjak egymast
onérvényesitését, vallalva és ezzel elfogadva a sziikség szerint Onaldvetést. A
problémamegoldd stratégia egylittmiikodést, nyitottsdgot €s toleranciat igényel és
empatiat feltételez a felektél. A kozos megegyezésen, elfogadason alapuld
megoldas megvaldsitasara mindkét fél érdekelt. Egymas mélyebb megismerése, az
igények, szandékok, elképzelések megosztasa soran a személy kapcsolat szorosabba
valhat, ¢€s lehetdség nyilik egymas értékeinek a felfedezésére. Mivel ebben az
esetben nincsenek gyOztesek ¢és vesztesek, ezt az eljarast gydztes/vesztes
stratégianak is szoktak nevezni. (Szekszardi, 1995)

A konfliktuskezelési stratégidk olyan egyéni cselekvési tervek, amelyek altaldban
adott helyzetben érvényesiilnek. Az emberekrdl elmondhat6, jellemzoéen, hogy
vannak domindns stratégiaik, és vannak olyanok, melyeket csak alkalmanként
hasznalnak. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)
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Jamie Walker az iskolai konfliktusokkal foglalkozott és ebben a munkajaban
gyljtotte 0ssze a konfliktuskezelés elofeltételeit, melyek a kovetkezok:

Onbecsiilés és masok megbecsiilése
Minden embernek van pozitivuma, amit érvényre kell jutatnia.

Készség a meghallgatasra és megértésre
E nélkiill nem lehet konfliktushelyzetben hasznalhatdo és otletgazdag megoldast
kidolgozni.

Beleérzés képessége
Fel¢lesszik a masik személy ¢és az O kiilonleges viselkedésének ¢s
magatartdsformainak oka iranti megértését.

Onérvényesités
Sajat sziikségleteinket és vagyainkat ki tudjuk elégiteni anélkiil, hogy ezzel
masoknak artanank.

Egyiittmiikddés a csoportban

A résztvevoknek mindig hattérbe kell szoritaniuk a szdmukra fontos
sziikségleteiket, amig kozos megoldast nem taldlnak. Erre pedig csak akkor keriilhet
sor, ha biznak benne, hogy vitapartneriik nem csak a sajat sziikségleteit és igényeit
latja, és kész arra, hogy figyelembe vegye masok érdekeit is.

Nyitottsag és kritikai gondolkozés

Azt a képességet is magaba foglalja, hogy sajat véleményliket ) informaciok
nyoman vagy a helyzet megvaltozott értékelése alapjan megvaltoztassuk. Amilyen
fontos a konfliktusszitudcioban a masik meghallgatasa, éppoly Iényeges a készség
arra, hogy méltanyos kritikdt mondjunk ¢&s elfogadjuk, illetve, hogy sajat
kétségeinket és tévedéseinket beismerjiik.

Fantazia, kreativitas

Ezen hét pontban Jamie Walker lefektette a sikeres konfliktuskezelés eldfeltételeit,
amelyeket felhasznalva valhat a konfliktus pozitiv kicsengésiivé és épité jellegiivé
IS.

A konfliktuskezelés alapelveit Morton Deutsch konfliktuskutatd dolgozta ki.
Kutatasai alapjan azt allapitotta meg, hogy a kovetkezo alapelvek segitenek a
konfliktust pozitiv, alkoté6 moédon megoldani.

A konfliktuskezelés Deutsch szerint a kovetkezok:

e Hatirozd meg, milyen konfliktusban vagy!
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o Tiszteld sajat €s masok sziikségleteit!
e Tégy kiilonbséget az érdekek és az allaspontok kozott!

e Ismerd meg masok, és ismertesd meg sajat érdekeidet, hogy azonositani
tudjatok a kozos €s 0sszeegyeztethetd érdekeiteket!

e Hatarozd meg a sajat és a masik (konfliktusban allo) érdekeit, tigy, mint az
egylittmiik6dés altal megoldhatd problémat!

e Figyelj oda a kommunikaciora, ennek érdekében probald meg minél
érthetdbben kozdlni az informaciokat!

o Figyeld szubjektivitasodat, elfogultsagodat, hamis itéleteidet, sztereotipiadat,
melyek a gyorsan kialakul6 konfliktusokban gyakran jelen vannak!

e Fejleszd a konfliktuskezeld képességeidet!

e Ismerd meg Onmagad ¢€s ismerd meg sajat felelosségedet, szerepedet,
reakcioidat a konfliktushelyzetekben!

e Orizd meg a konfliktuskezelés folyamataban az erkolesi érzékedet!
(Budavari- Takacs, Klér, 2010)

Morton Deutsch tiz parancsolata ¢és Jamie Walker konfliktuskezelési
elofeltételeiben tobb azonossaggal is taldlkozhatunk. Az egyik leglényegesebb
hasonlosaguk a kolcsondsség, vagyishogy a masik fél igényeinek, érdekeinek,
sziikségleteinek szamba vétele. Tovabbd hangstulyt fektet a kommunikéciora
konfliktushelyzetekben és mindezek mellett kiemelt figyelmet forditanak az egyén
onismeretének és képességeik fejlesztésére is. Ezen kiviil pedig Deutsch felhivja a
figyelmiinket a konfliktusmegoldasban felmeriil6 veszélyekre is. (Kis M., 2010)

A problémamegoldds olyan tobb 1épéses folyamat, amely elvezet, a konfliktus
megoldasahoz- vallja ezt Thomas Gordon aki, hatlépéses probléma megoldo
folyamatdhoz John Dewey altal ajanlott hatlépéses problémamegold6 folyamatat
vette alapul. (Thomas Gordon, 2010)

Thomas Gordon felismerte a kommunikaci6 ¢és az  er6szakmentes
konfliktusmegoldas jelentdségét az emberi kapcsolatokban, ezéltal kidolgozta a
konfliktusmegoldas vereségmentes modszereit. (Budavari- Takacs, Klér, 2010)

Az elso 1épés a probléma (konfliktus) meghatarozasa, majd ezt kdveti a lehetséges
megoldasok keresése. A harmadik 1épés a megoldasok értékelése. Ez utan
kovetkezik a negyedik 1épés, amely a dontéshozatal, azaz a legjobb megoldas
kivalasztisa. A dontés végrehajtasi modjanak meghatdrozdsa az todik 1épés. Es
végiil a hatodik, azaz az utolso 1€pés a megoldas sikerének utolagos értékelése.
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George E. Becker a konfliktuskezelés 1épéseinél fontosnak tartja a szempontvaltast,
vagyis azt, hogy a konfliktusban szerepld egyének képesek legyenek
gondolkodasmoédjukon valtoztatni és 11j, kozos szempontrendszereket kidolgozni.
Becker még kisebb 1épésekben foglalja Gssze a konfliktusok megoldasanak utjat.
Ezek a 1épések leginkabb idoben €s mélységiikben kiilonboznek a tobbi konfliktus
feldolgozasi modelltol.

Becker szerint az els6szor is a konfliktus helyzet értelmezése sziikséges, majd ezt
koveti az érintettség megallapitasa azaz, hogy milyen mélységii €s jelentdségli a
konfliktus. A harmadik pont az elsé reakcio mérlegelése majd ezutan kovetkezik az
okok feltarasa. Az 6todik 1€épés a szempontvdltas majd ezt kovetden kovetkezik a
megoldasi lehetéségek gyiijtése, azaz a hatodik 1épés, ehhez szorosan kapcsolddik a
hetedik az elobbick értékelése, és az utolsé nyolcadik pont a megoldasi koncepcio
kialakitasa. (Szekszardi, 1994)

Deborah Borisoff ¢s David A. Victor 6t Iépésben kiilonboztetik meg a
konfliktuskezelés folyamatat, ezt SA technikanak nevezik. Ez az 6t 1épés lehetdvé
teszi a konfliktusmegoldas problémaorientalt, tartds €s folyamatos lebonyolitasat.

A konfliktuskezelést az eddigiektdl eltéré mddon probaltdk meg egyesiteni a
tandcsaddi problémakezeléssel 2010- ben Dr. Budavari- Takacs Ildiko és Klér
Andrea szerzOparos a Konfliktuskezelés technikai cimii irdsukban.

Az els6 1épés a konfliktus felismerése, azaz érzelmek, viselkedések felismerése a
konfliktus meghatarozasa. Ebben a szakaszban szembesiiliink azzal a helyzettel,
amelyet altaldban konfliktusnak szoktunk definidlni. Ez az els6 1épés, mely alatt
tudatositjuk a konfliktushelyzetet.

Masodik 1épés a dontés az egyiittmiikodésrdl. Ez a 1épés mar annak tudataban zajlik,
hogy felismertiik konfliktusban vagyunk. Ebben a szakaszban el kell donteniink,
egylttmiikddiink, menekiiliink, versenglink passzivak vagy aktivak lesziink, stb... A
dontés meghozataldhoz egy elemz6 munkat kell végezniink: képesek vagyunk- e az
egylttmikodésre? A téma, ami koriil a konfliktus kialakult mennyire fajstilyos? Az
egyiittmiikodés hozhat-e eredményt? A helyzet mennyire fenyeget6? Amennyiben a
konfliktus olyan megoldasara toreksziink, melyben az egyiittmiikodés a hangsulyos,
dontést kell hoznunk errél. A dontéssel elkotelezziik magunkat arra, hogy nem csak
a sajat érdekeinket (értékek, sziikségletek, stb.), hanem a masik fél érdekeit is
figyelembe vesszik.

A harmadik 1épés a sziikségletek feltarasa és meghatarozasa. A konfliktus
magvanak felismerése a harmadik 1épés. Tisztazzuk a felek sziikségleteit, érdekeit,
nézdépontjat.

A konfliktus megoldasanak feltarasa a negyedik 1épés. Itt a konfliktus megoldasi

moddjainak feltarasa. Cél, hogy a felek minél tobb minél kreativabb megoldast
tarjanak fel, anélkiil, hogy elézetes kritika ald vetnék. Ennek tobbféle modszere
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lehet példaul brainstorming, melynek Iényege az, hogy olyan megoldasok
keriiljenek a felszinre, amelyekre a felek még ,,almukban sem gondoltak™.

Az utolsé 1épés a megallapodas, terv, melyben a felek kozosen felvetett megoldasi
modokbdl valaszthatnak egy olyan alternativat, mely mindkét fél szamara
elfogadhato, ¢és kidolgozzak a megvalositas lépéseit. ( Budavari- Takacs, Klér,
2010)

A konfliktus megoldas egyiittmiikodésen alapulo, a szerzok a racionalis emberképre
¢épitenek. Tovabba ugy vélik, hogy a professzionalis konfliktus megoldas soran
elsdsorban az emberképre épithetnek, melynek lényege, hogy az emberekrdl ugy
gondolkodnak, mint akik megfontoltan, ésszertien képesek cselekedni, képesek
tervezni €s at tudjak latni egy helyzet elemeit. (Budavari-Takécs, Klér, 2010)
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1. Kutatas menete és modszerei

1. A vizsgalat hipotéziseinek bemutatasa

A vizsgalatom megkezdése elétt a témaval kapcsolatos szakirodalom attekintése
utdn ¢és a bennem felmeriild kérdések alapjan allitottam fel a hipotéziseimet. Hairom
elofeltételezés adja a dolgozatom {6 vonalat, amelyek az egészségligyi
szakdolgozok konfliktusaival és azok kezelésével kapcsolatosak.

Elsoként azt feltételezem, hogy az egészségiligyben dolgozok altalaban az
egeszsegligyben érzékelik a konfliktusokat €s kevésbé differencialjak a kiilonbozo

kapcsolataikban.

Masodik hipotézisem, hogy a konfliktusok okai a munkakapcsolatok szerint fognak
differencialodni.

Tovabba feltételezem azt is, hogy az egészségiigyi szakdolgozok konfliktuskezelési

crer
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2. Sajat vizsgalati adatok gytijtésének helye és feldolgozasanak maédszere

Vizsgalati minta

Vizsgalatomat az egészségligyi szakdolgozok foként apolok koreben végeztem.
Kutatdsom soran 0sszesen 154 f6t kértem fel a kérdoiv kitoltésére és ebbdl 100- an
toltotték ki a kérdéivemet. Tobb megye is részt vett a kutatdsomban Nograd, Fejér,
Borsod- Abatj- Zemplén, Pest, Tolna, Veszprém és Hajdu- Bihar megye is. Mivel a
visszakiildések aranyaiban tul nagy eltérést mutatnak, ezért a megyek szerint sajnos
nem tudtam Gsszehasonlitast végezni.

Vizsgalati modszer

A vizsgilatomhoz vélasztott elsé modszerem az interji volt. Osszesen 16
egészségligyi szakdolgozoval készitettem az interjut. A nemek szerint harom f6 férfi
és tizenharom f6 né volt. Koziilik hatan dolgoznak korzeti apoldként, kilencen
dolgoznak a kérhazba apoloként és egy ember dolgozik mentds apoloként. Az
interju beszélgetések helyszinének minden alannyal a munkahelyétdl tadvolabbi
helyen keriilt sor. Az interjuk altaldban husz és negyven percesek voltak, néhany
esetben pedig akar egy orara is elhuzodtak. Tizennyolc embert kerestem meg a
felkérésemmel és ebbdl Osszesen két ember mondta azt, hogy nem fér bele az
1dejébe. TObben megkoszontek a lehetdséget, hogy elmondhattdk a véleményiiket a
témaval kapcsolatban ¢és hogy oOromiikre szolgalt, hogy segithettek. Ez is
alatdmasztja, hogy €z a téma- az egészségiigyi szakdolgozdok konfliktuskezelése
aktualitasa idOszerti és helytallo.

Vizsgalatom masodik mddszere az irasos, onkitoltds kérddiv volt. Kérddivenként
24 kérdést allitottam 0Ossze, amelyekbdl 6 kérdés személyes jellegii volt. A
kérdések nagy szédzaléka eldontendd kérdésbol all, két kérdés kivételével, ahol
kifejtos kérdést tettem fel. A kérddiveket leginkabb személyesen és az internet
segitségével juttattam el a megkérdezettekhez. A kérddivek kitdltésénél rengeteg
segitséget kaptam, az interjlialanyaimtol, akik anélkiil, hogy megkértem volna dket
a segitségre 0k maguk ajanlottak fel, hogy megkérik a kollégaikat is, hogy toltsék
ki, és valoban mind a 100 kérddiv teljesen felhasznalhatd. A valaszadas onkéntes és
név nélkiil tortént, igy nagyobb a valdsziniisége, hogy Oszinte valaszokat adtak a
kitoltok.

Az adatok feldolgozasanak modszere
A kérddiv kérdéseire kapott valaszokbol lesziirt adatokat Microsoft Office Excel
segitségével rogzitettem ¢és az Excelben alkalmazhatdé fiiggvények alapjan

dolgoztam fel az eredményeket és készitettem kiilonb6z6 diagramokat, amelyekkel
szemléltetni szeretném a kérdéivben kapott valaszok eredményeit.
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IV. A vizsgalat eredményeinek bemutatasa

A) Az interjuk ismertetése
A szakman beliili konfliktusokrol

Minden interjialanyom valasza megegyezett abban, hogy vannak, léteznek a
szakman beliil konfliktusok ,,Sok konfliktus eldfordul, mert emberekrdl szol” (44
éves, férfi). Abban is egyetértettek, hogy ezek mindig is voltak ezeknek csak a
gyakorisdgaban és a mélységében adtak kiilonbozé valaszokat, tovabba abban is
elég egyhanguan vélekedtek, hogy egyre tobb van és egyre gyakoribbak. Amikor
arr6l kérdeztem Oket, hogy véleményiik szerint ezek leginkabb nyilt vagy rejtett
konfliktusok a legtobben a rejtett valaszt adtak. A tizenhat emberbdl dsszesen csak
harom korzeti névér mondta azt, hogy naluk a ,, konfliktus nagyon ritka barkivel is”
(43 éves, n0) egy masik korzetben dolgozo asszisztens, pedig a kovetkezoképpen
fogalmazott ,, nincsenek” konfliktusok a kollégak kozott. Ugyan ebben a korzetben
dolgoz6 névérke ugyan ezt allitotta, és még hozzatette, hogy ,,nem az van, mint a
korhdzban, nincsen marakodas” (35 €ves, nd). A kérhazban dolgozok koziil egy
névér vélekedett ugy, hogy ,,vannak, de kevés” (44 éves, nd). Az interjialanyaim
kozil csak egy személy volt, aki mas szemszogbol latta a szakman beliili
konfliktusok értelmezését: elismerte a konfliktusok 1étezését, de mintegy pozitiv
kimenetell dologként fogta fel. ,, Az élet velejardja, de sokszor csak igy tudjuk eldre
vinni a dolgokat” (44 éves, nd). Konfliktusos kapcsolataikat tekintve a
leggyakrabban a betegekkel, keriilnek konfliktusba, de egy apold szerint ez inkabb
., beteg fiiggd ’(22¢éves, nd). Vele azonos aranyba a betegek hozzatartozoival a
leggyakoribbak a konfliktusok ezt szinte kivétel nélkiill minden interjialanyom
megemlitette. ,, 4 cukorbetegnek a hozzatartozoja, hozza a cukros siiteményeket, és
a hozzdatartozo rossz néven veszi, ha a nover megkeéri, hogy ne adjanak neki oda”
(39 éves, nd). A tizenhat emberbdl, tizenegy ember sorolta fel a kollégékat is, bar az
egyik névér szerint ,, novér- néverrel kevésbé” keriil konfliktusba (42 éves, n6). Egy
mas meglatasbol viszont rengeteg konfliktus adodik kollégak kozott azok miatt
»akik nem tudjak kezelni a Team munka szabalyait” (43 éves, nd). Harom
interjualany iS megemlitette az orvossal valdo konfliktusokat, ebb6l a harombol
kettdnek arab orvosokkal kell egyiitt miikodnie. ,, Arab orvos nem néz alapbol
semminek. Kulturalis kiilonbségek vannak, nem a névérrel van gondja, hanem a
nével” (42 éves n6). Ezeken kiviil pedig 6ten emlitették meg, hogy a kisebbséggel
is elég gyakran keriilnek konfliktusba. Gyakori eset, ,, hogy csak azért hivjdik ki a
mentot, hogy igy ne kelljen a kiilonbozo rendeléseken sorba dllniuk” (45 éves,
feérfl), ,,a betegek koriilbeliil 40szazaléka igy probal elsobbséget élvezni” (23 éves
férfi). Mostanaban egyre gyakoribb jelenség. hogy a gyerekek koszban, mocsokban
retekben vannak tartva -,,a nagyobb gyerekek pedig isznak, kabitoszereznek, lognak
és folyamatosan dohanyoznak” (53 éves, no).
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Konfliktusok okairol

A valaszadok hosszasan soroltak azokat az okokat, amelyekbdl az egészségiigyben
felbukkand konfliktusok eredeteztethetdek. Megfogalmaztak, hogy a konfliktusok
elsédleges oka az egészségiigyi szakdolgozok ,,tilhajtottak, tulterheltek és a tul
SOk munkajara” (42 éves, nd) vezethetdek vissza. Ez az ok pedig oda vezethetd
vissza, hogy ,,létszam hiany” (43 éves, n0) van, ,, kevés a kolléga” (44 éves, no) az
orvosok gyakran két osztalyt visznek egyszerre, pihenés nélkiil egymés utan
vallaljak a napokat és ,,egy orvosra hdarom részlegre jut az vigyeletben”. (42 ¢€ves,
nd). Mindezek tetdzéseként pedig ,,rengeteg az adminisztracio, aminek ugyan
szamos elonye van, de ordakat vesz el, nagyon idoigényes,” ennek kovetkeztében
pedig , elveszi a figyelmet a beteg dllomdanyrdl”. (44 éves, nd) igy az egészségiigyi
szakdolgozok faradtabbak és tiirelmetlenebbek.

A masodik legfobb ok az a kollégak hozzddllisa a betegekhez (35, éves nd) €s a
kollégaikhoz. Sok esetben az tapasztalhatd, hogy ,,feliiletes a kivizsgalas. Tiizolto
jellegii az ellatas, nem a beteg bajaira” (43 éves, nd) koncentralva torténik.,,Jo
néhany olyan dtjelentkezett betegiink van, akik azért jottek at masik korzetbol, mert
a ndver nem olyan hangnemben és olyan modon beszélt veliik, ahogyan az elvirhato
lett volna” (43 éves, nd). A kollégaknak egymashoz vald viszonyat tekintve két
interjualanyom is megemlitette, hogy a “fapasztalat hianyat sokan felrdjak a
fiataloknak”. (44 éves, n6) Két palyakezdonek szamitd interjualanyom is tett arra
vonatkozoan emlitést, hogy amikor odakertiltek érte 6ket is hasonl6 negativ élmény,
de Osszességében elmondhatd a kollégdkrdl, hogy inkdbb segitékészek, mint
bantoak. A team munkéanak a fogalmaval sincs minden kolléga tisztdba, mert sokan
nem segitik egymast, hanem inkabb hatraltatjak olyan dolgokkal, mint ,, hogy nem
tolt fel a munkatdars” (23 éves, férfi) az eszkozoket, mikor az neki ugyan olyan
kotelessége, mint a kollégajanak Ezeken kiviil pedig a késések a miiszak
atadasoknal, ebbdl fakaddan pontatlan allomény atvétel, amit a végén a beteg fog
megsinyleni. A kollégandk ,, bent dallandoan furjak egymast” megy a folyamatos
Wfelszin alatti askalodas”. Kibeszélik egymast, igy kevesebb ido jut a betegekre.”
(39 éves no).

Harmadik konfliktusforras, az a masodik okkal szorosan 0sszefiiggésben van, még
pedig a novérek kiégése és a Kiégésiik kezeletlensége. "A problémat leginkdabb a
kiégett kollégak okozzdak” (39 éves, nd). ,,Az emberekkel foglalkozo szakmdak, igy az
egeszsegligyi palya is magaban hordozza az ugynevezett kiégési szindroma
veszelyet, azt az dllapotot, amikor az egyébkent motivalt, érzelemgazdag
személyiség telitédik azokkal a problémadkkal, amelyek nap, mint nap jelentkeznek
tevékenységében.” ( Onodi S., 2009) A kiégés kezeletlensége pedig a nagyobb
probléma mert , egyre kevésbé lelkiismeretes és teher a munkajuk.” (44 eves ferfi).
A kiégés kezeletlenségébdl adddoan pedig csak tovabbi konfliktusokat fog
generélni. ,,/gy a konfliktus nem oldédik meg, hanem tovibb gerjesztiK sajat magat
(39 éves no).

Negyedik konfliktusforras a ,,régi elavult eszk6zok és az anyag - eszkoz hiany”
(43éves, n6) Amikor egy alapvet6 ,, vizelet vizsgalathoz nincs csik” (35 éves, nd) a
korzeti rendeldbe. A korhdzban , a betegek nem értik, hogy miért a sajat
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gyvogyszeriiket kell bevinniiik, és miért kell még a pelenkat is maganak behoznia”
(23 éves, nd), sok esetben még fajdalomcsillapitd gyodgyszerek sincsenek a
készleten, mindezek mellett egyaltalain nincs és nem is lehetséges barmiféle
fejlesztés. ,,A mentogépjarmiivek miiszaki allapota és karbantartasa sem megfelelo,
a felszerelésiik és berendezésiik pedig nagymeértékben elavultak,, (45 éves férfi).

Otddik konfliktus forrasként a ,,betegek orvosi utasitisanak be nem tartdsa és a
szakvizsgalatra el nem jaras, ,,(53éves, nd) illetve a kérhazi hazi rend el nem
fogadasa. (44 éves, n6) Gyakori, eset hogy a beteg ugy hagyjak el a korhazat, hogy
az orvosi rendelet szerint a korhazban kellene fekiidniiik, ehelyett a névér a Tesco-
ba talalkozik az osztalyon fekvd betegével (44 éves, nd). ,, Amikor pedig a novér
batorkodik megkérdezni a bent fekvé betegtol, hogy még is merre jart, akkor a beteg
teljesen fel van haborodva, hogy 6 nem gyerek, akinek be kellene szamolna, arrol,
hogy merre jart” (44 éves, n0). A gyerckeknek nem valtjak ki a gyogyszereket, mert
,nincs ra pénz” de a karos szenvedélyeikre, annal inkabb telik. A receptet nem
valtjak ki és utana letamadja a gyerekorvost, hogy nem jo gyogyszert irt fel, mert
nem gyogyult meg téle kozben pedig kidertiil, hogy ki sem valtottadk a gyogyszert,
mert fogalma sincs a gyogyszer nevérdl, szinérdl, anyagarol, adagolasarol,
kiszerelésérdl, dobozarol, ararol egyszdval semmirdl. (53 éves, nd) Az orvosi
utasitas masik oldala, mikor a beteg tajékozodik az internetrdl €s azért nem szedi be
a gyogyszert, mert az interneten azt olvasta, hogy neki a betegségét nem igy és nem
ezzel a gyogyszerrel kell kezelni.(45 éves, no)

A hatodik konfliktusforras a ,,kommunikaciobeli problémak” jelentkezése az
alacsony iskolazottsagtiak, kiilonb6z6 kultaraji emberek és a szakdolgozok és
felettese kozott. Az interjuk sordn tébben igy fogalmaztak: ,,Olyan mintha nem egy
nyelvet beszélnénk™ (44 éves nd). ,, Egyszerii kérdést teszel fel a sziild nének: ”Van
szekelési ingere?- Az mi?” (45 éves, férfi) ,, Elmondod a terhes anyukanak, hogy a
dohanyzas miért drtalmas a gyerekének- ennek ellenére 6t perc mulva lemegy az
udvarra és ugyan ugy dohanyzik tovabb.” Alapvetd problémaként emlitették tobben
IS, hogy a fiatalabbak letegezik Oket, megszolitasbeli problémak vannak, nem tudjak
mi a helyes, hogyan illik kit megszolitani, ezt a problémat a kdvetkezoképpen
orvosolta az egyik korzeti rendeld. A rendelébe a rendelési idébe magazodva
beszélnek egymadssal, ezzel is felhivva a figyelmet az elvart megszolitasra és beszéd
stilusra. Rendelési idon kivil pedig tegezdédve. A megszoélitason kiviil, még a
hangnemmel ¢és a stilussal is vannak igen erdteljes problémdk a betegek részérdl.
Sok beteg ¢és hozzatartozodja a névérekkel ugy beszél, mint a kutyaval”. (45 éves,
férfi) Sokszor a legalapvetébb szintli dolgokat sem értik meg, és mivel nem értik
meg, hogy mit akarunk neki mondani, tehetetlenségében szitkozodik, atkozodik
sth.. Az egészségiigyben nem csak a betegek hangnemével és stilusaval vannak
problémak, hanem a felettes és beosztott kozott is gyakori, hogy a felettes a névérrel
nem besz¢l emberi modon vagy a legrosszabb, amikor megszégyeniti a névért egy
masik kolléga elott vagy, ami a legrosszabb, mikor ezt a beteg eldtt teszi. Sok
esetben az orvos ” ugy szol hozzank, mint a kutyahoz” (23 éves, férfi).

A konfliktusforrasok hetedik pontja a ,,szakma lenézése és megbecsiiltsége”ehhez
kapcsolodik az interju kérdéseim nyolcadik pontja, hogy mennyire megbecsiilt ma
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Magyarorszagon ¢és a vilagban az apolok munkéja? Minden valaszad6 egyhangtan
olyan valaszt adott ami, egyértelmiien kifejezte, hogy ma Magyarorszagon
egyaltalan nincs megbecsiilve a szakma.

-, Ma mar a kevésbé megbecsiilt szakmdak kozé tartozik” (42 éves, nd)

-, Nulla, teljesen abszolut névért orvost, mint egy cselédet sokan ugy kezelik”
(47 éves, no)

-, ,Magyarorszagon egyaltalan nincs becsiilete az apoloknak (42 éves, nd)

-, Egydltalan nem a fizetésben is latszik (35 éves, no)

-, Semennyire sem anyagilag, sem erkélcsileg ,,(45 éves férfi)

-, Semennyire csak azt halljuk, hogy nem csinalunk semmit” (23 éves férfi)

- A vilagban sok helyen megbecsiilt, Magyarorszagon annyira nem sajnos, de
Magyarorszagon melyik munkdanak van becsiilete. - A tudast kellene
értékelni.” (44 éves nd)

- A vilagban nem tudom, de Magyarorszagon lenézik. Addig fontos, amig ¢
maga bent van a korhdazban, onnantol, hogy kilépett mar nem fontos.” (44
éves, nd)

-, A szakdolgozok ugy gondoljak, hogy nem megbecsiiltek, sok esetben a
viselkedésiik miatt, nem is mélto arra, hogy megbecsiiljék” (44 éves, férfi)

A vilagban val6 megbecsiiltségérdl, tobben csak az anyagi részét ismerték, mast
informaciot nem tudtak a témaval kapcsolatban mondani. ,,4 vildgon csak
hallomasbol tudom, hogy joval nagyobb a kereseti lehetoség” (43 éves, nd). Az
orvosokra is kitért az egyik apolo: ,, Az orvosokat nagyfoku elégedetlenség jellemzi a
nagy tapasztalattal rendelkezoket. A fiatalok pedig nem latnak perspektivat itthon”
(39 éves, no).

A hetedik ponthoz szorosan kapcsolodik a nyolcadik pont ,,az alapveté6 emberi
értékek hianya”(47 éves, nd) ,, Az igazi dicséret nem az mikor a fonékod, felettesed
megdicsér, hanem az, amikor a beteg megkdszoni” (23 éves, férfi) ,, Semmi tisztelet,
az orvos irant se, szinte szolgdanak tekinti.” ( 53 éves, n0) ,,Megkoszonni, fehér
hollo, olyan ritka ma mar” (47 éves nd). ,, A vilag at van fordulva. Mi azért
vagyunk, hogy a betegeket teljesen kiszolgaljuk- a betegek elgondoldsa szerint” (47
éves, n0) ,,Neked ez a feladatod, ezt valasztottad.” (22 éves, nd) ,, Csinald meg
neked ez a feladatod ” (36 éves, nd) Kivétel nélkiil mindenki megemlitette, hogy ma
mar nagyon kevesek koszonik meg, a munkajukat a névéreknek. ,, A betegek egyre
inkabb kovetelozoek és tiszteletlenek. A masik betegre egyaltalan nincs tisztelettel,
ami bosszant, hogy képesek az ajtoban egymast fellokni, dsszetiporni azért, hogy ki
kovetkezik hamarabb. Alapveto emberi szokasok maradnak el a” kérem és
koszonom” legyen szives vagy akar a napnak megfelel6 koszonés is.” (36 éves, no)
Ez sajnos a tarsadalmi valtozasok hatasa is, és sajnos ez nem csak ebben a
szakmaban figyelhetd meg.

Az utolsé konfliktusforrasként az ,,alulfizetettség”- et és a ,,pénzhianyt” nevezték
meg tobben is. Amikor interjlztattam, arra szamitottam, hogy ezt fogjak a
legtobben az elsé helyre mondani, de nem, szinte mindenkinél majdnem az utolsé
helyek valamelyikén hozta csak fel. ,, Hivatastudatbol nem lehet megélni” (43 éves,
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nd). A pénzhiany pedig az elavult, elromlott, hidnyz6 eszk6zok potlasa miatt lenne
sziikséges.

Konfliktus kezelési modjairdl, stratégiairol

A konfliktusokat mindenhol el kellene keriilni” (45 éves, nd), de ez ,szinte
lehetetlen, mert emberekrél szol” (44 éves, férfi). A konfliktusok ebben a
szakmaban ,, elkeriilhetetlen, mert emberekkel foglalkozik”. ,, A tiirelmetlenség azért
ebben, nagyban szerepet jatszik.” (47 éves, n6) Tobb valaszado is megemlitette azt
a helyzetet, mikor a beteg tamadd jelleggel kozeledik. ,,Tamadolag lép fel,
mindennap kialakul nalunk ebbdl konfliktus ” (23 éves, férfi). A konfliktusok akkor
nem kertilhetdek el, amikor az ,,a beteg érdekeit veszélyezteti, amit elkovetni kivan
példaul: cigi, szenvedély beteg ohatatlan az osszetitkozés. Illetve mikor durvan lép
fel a beteg a szobatarsaival vagy nagyon hangos és nem hagyja a tobbieket
pihenni”

A valaszadok nagy szazalékara a kommunikacios eszkozok segitségével kezeli,
illetve probalja kezelni a konfliktusos helyzeteket. ,, Meghallgatom a beteg
probléemajat, megértoen bologatok, adott lehetoségeimen beliil megprobdalom
orvosolni azokat” (44 éves, férfi). Gyakori, hogy tobben keriilik a konfliktusokat
., beteggel, nem vitatkozom” (44 éves, férfi) ,keriilom a konfliktusokat” (42 éves,
nd) A masik leggyakoribb személy, akivel szinte az Osszes vélaszadd keriili a
konfliktusokat az orvosok. ,, Orvosokkal el lehet keriilni a konfliktusokat, akkor
nincs konfliktus, ha a névér megcesinadlja, amit kell. Sajat kollégaval akkor, ha ugy
akarom” (47 éves, nb) ,, A munkaltatoval, felettessel szemben az ember féken tartja
magat, nyel egyet.” (44 éves no) ,, Fontos ilyenkor a mérlegelés, mi a tétje illetve
megéri-e”. (44 éves, nd) , Nyugodtsig és odebb all” (44 éves nd) Fontos
tulajdonsagnak tartom, hogy a vélaszadok legtobbje békés, nyugodt embertipus
., Lehiggadni, hatarozottan higgadtan mondani, amit szeretnénk.” (44 éves, no)
., Megbeszélés, ritkan lehet kihozni a sodrombol” (42 éves, nd) Vannak olyanok is
akik, a meggydz¢s erejével szeretnék a céljukat elérni ,, Megprobalom meggyozni az
én igazamrol, az 6 szempontjait is figyelembe véve, azonos szinten, azonos
hangvétel, kompromisszum készséggel ugy kell kikeveredni, hogy az elore vigye a
dolgokat.” (44 éves, n6). Mint mindenhol itt is vannak olyan személyek akik,
hatarozottsagukkal kidllnak a maguk és masok igazaért is. ,,Meghallgatom, a
haragot visszanyelem, de ha bantanak, vagy a doktornot vagy akar melyik
kolléganomet, azokért kiallok, de ez kolcsonos, mert itt szamithatunk egymdsra.
Egyfelé beszéliink, és egyfelé hozzuk a szekeret”. (35 éves, n6) Ha a konfliktust nem
lehet a kommunikacio segitségével megoldani, akkor sziikséges egy harmadik
személy bevonasa is, vagy akar egy szakember bevonasaval is torténhet a konfliktus
feloldasa. Ritka azon esetek szama, mikor tettlegességig fajul el a helyzet, bar azt
tobben is megjegyezték, hogy gyakori mikor ,,a biztonsagiakat kell hivni, mert
veszélyezteti a dolgozo testi épségét és a személyi jogaikat is” (47 éves, nd)

Ehhez kapcsolodik az interji kérdéseim utols6 kérdés parosa, hogy részt venne-e
egy konfliktuskezelési készséget fejlesztdo csoportfoglalkozason, és ha igen,
milyen elvarasai lennének a foglalkozassal kapcsolatban? A tizenhat emberbdl
tizenketten igen valaszt adtak, és a fiatalabbak azt is elmesélték, hogy nekik volt
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mar ilyenben résziik, az oktatasuk ideje alatt is és mar akkor is hasznosnak tartottak.
M¢ég egy interjlialany szamolt be hasonld tapasztalatrol, bar 6 hozza tette, hogy 6k
akkor alig értették a feladatokat.

“Jo lenne”, , Szivesen” , Nem artana” és hasonldo szavakkal valaszoltak. A
valaszadok nyitottnak bizonyultak egy ilyen csoportfoglalkozasra. Az elvarasokkal
kapcsolatosan a legtdbben a hasznalhatosagot emelték ki: ,,A¢ lehessen vinni a
gyakorlatba. Eletszerii legyen (44 éves, n8). ,, Hasznosithaté legyen” (44 éves, nb).
L Uj ismereteket adjon dt, amelyek a mindennapok problémdin eligazodjak. A
konfliktus utdn, mind a ketten nyertesként jojjiink ki’ (44 ¢éves, feérfi). ,,Jol tudjam
kezelni a konfliktusokat, maximalisan pozitivan jojjek ki belole” ,, Maximalisan
megtanitson arra, hogy a konfliktusokat, nagy részét ne robbantsuk ki és minden
szaktuddst ezzel kapcsolatba atadjanak”( 23 éves, férfi). A tizenhat valaszadobol
csak harman mondtdk azt, hogy nem vennének részt egy ilyen
csoportfoglalkozdson. A ¢ indokaik nagy részben a csalodottsagukbol adddott
illetve egy esetben nem, mert itt az illetd ezzel a készségével elégedett volt. Az
egyik interjualanyom azért nem szeretne részt venni egy ilyen foglalkozason, mert 6
mar részt vett egy ilyenen és neki teljesen elment a kedve az egésztol, mert az egész
nem volt szamara hiteles, olyan emberek tartottak akik, egyaltalan nem lattak ra a
valodi konfliktusokra. Egy ember pedig a lehet valaszt adta, mivel két helyen
dolgozik, igy szinte semmire nincs ideje, de ha tobbi ideje lenne, akkor 6 is szivesen
részt venne egy ilyen csoportfoglalkozason.

Egyéni viszonyulas a konfliktusokhoz

A valaszadok legnagyobb részét, megviseli, megérinti, felzaklatja, ragodik,
tépelddik a kérdésen, a konfliktusos szituacion, de mindannyian a békességre a
nyugalomra torekszenek €s olyan megoldasra keresésére, amely mindenki szdméara
a leginkdbb kedvezd. ,, Megvisel, nehezen dolgozom fel” (43 éves, nd), ,,sokat
gondolkozom rajta.” (45 éves, nd). Vannak, olyan személyek, akiknek pszichésen
eloidézett fajdalma lesz a konfliktusoktol ,, gyomorgérces, rosszul érzi magat” (42
éves, nd), ,,nem alszok tdle” (45 éves, nd) ennek kovetkeztében ,,nem szivesen
megyek munkaba” (42 éves, nd). A konfliktus helyzetek a szocidlis beallitddasu
emberekre igen negativan hatnak sokukat pszichésen ¢€s fizikailag is megviseli.
Vannak azonban olyan emberek is akik, ugy vélekednek az ilyen helyzetekrdl, hogy
tudja kezelni, ,,én elég jol tudom kezelni a konfliktusokat” (42 éves, nd) van olyan
is aki, ugy vélekedik, hogy ,, eleinte megviselte, de megtanultam kezelni” (43 éves,
nd). Mivel mindannyian masok vagyunk, ennek okaért mindenkit masképp
érintenek a konfliktusok. Igy vannak, akik a konfliktusokra eleinte agresszivebben,
hevesebben vagy éppen hirtelenebbiil reagalnak és csak késobb tudjak racionalisan
mérlegelni a helyzetet. ,, Ha lenyugszom, tudom mérlegelni a helyzetet, ha nekem
van igazam, akkor megnyugszom, ha a masiknak, akkor bocsdanatot kérek” (23 éves,
férfi). Léteznek olyan tipusi emberek is akik, kozOmbosen reagalnak az ilyen
helyzetekre, ,,nem foglalkozom veliik” (45 éves, férfi) illetve nem veszik fel ezeket
a helyzeteket.
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Mivel a konfliktusok mindennaposak az egészségiigy teriiletén ¢és szamuk
folyamatosan egyre novekszik, és ezzel egyenes aranyban ndvekszik az elvalt
egészségiigyi szakdolgozok szama is, igy arra kerestem valaszt, hogy a munkahelyi
konfliktusok mennyire hatnak ki az egészségiigyi dolgozok csaladjara.
,Nagyon kihat, minden csaladra, nem sikeriil az ajton kiviil hagyni, sokszor
elofordul, hogy a csalidon vezetem le” (42 éves, nd). A legtobben inkabb a
megprobalni szot hasznaltak, ,, Probdlom, de nincs annyi tiirelem” (45 éves, nd)
,,05ztozni onmagadon, teljesen oda adni nem tudom, de megprobalom, hogy az
legyek, de nem sikeriil” (47 éves, nd). Az esetek nagy szazalékaban az
interjualanyok bevalljak, hogy haza viszik a konfliktusokat, de sosem sikertiil az
ajton kivill hagyni éket. Es ezek sajnos nagyon kihatnak, a csaladra: ,, megérzi a
csalad otthon: anya lehangolt, rosszkedvii, fesziilt, kiabal” (35 éves, n0). ,, Nem érZi
magat komfortosan az ember,(44 éves, n0), ,, Lelki diszkomfort érzetem van” (44
éves, n0) nem kivant dllapot. Nem néz el annyit a férjnek. Felemésztettéek aznap a
tiirelmét.” (44 éves, nd). A valaszadok kozott olyanok is akadnak, aki ugyan
bevalljak, hogy haza viszik a munkahelyi konfliktusokat, de miutan otthon
természetesen név nélkiil elmondjak az esetet azt kovetden teljesen képes
szétvalasztani a maganéleti és a munkahelyi életiiket. De, mint mindenhol itt is
taldlkoztam olyan, erés személyiségekkel akik, Gigy gondoljdk, hogy ha nagyon
nagy energia is, és néha emberfeletti erd kell is ahhoz, hogy az ajté el6tt tudjuk
hagyni a munkahelyi konfliktusokat, akkor is tartjak magukat ahhoz, hogy a
munkahelyi konfliktusokat ,, nem hozzuk haza” (45 éves, férfi) és ezért ,, nem hatnak
ki (39 éves, n0). ,, Aki lélekben egészséges az annyira nem sebezheté” (39 éves,
né). Osszesen csak egy ember emlitette meg azt a lehetdséget, hogy a
konfliktusokat kezelni kell, majd pedig akar meg is sziintetni. ,, Természetesen
hatassal vannak, de megprobadljuk megkeresni a konfliktus okat, orvosolni és
megsziintetni” (44 éves, férfi). A témarol Osszességében nézve azt mondhatjuk,
hogy fehér holld ritkasdgdba megy azon esetek szdma, amikor az egészségiigyi
szakdolgozok, megfelelden tul tudjak magukat tenni, a munkahelyi konfliktusokon
és képesek azt olyan modon kezelni, hogy ennek negativ hatdsait ne tegy¢k at a
csaladjuk tagjaira, megmérgezve ezzel azt a kevés iddt, amennyit a csaladjukkal
tolthetnek.

A konfliktusok feloldasara mindenki mas és mas modszert hasznal az egészségiigyi
szakdolgozok koziil:

-, ki kell szelloztetni a fejemet” (44 éves no)
-, kimozgom” (speedfitnes, joga, pilatesz, foci, takaritas)
-,,elmegyek motorozni” (45éves férfi, 39 éves n6,44 éves, nd)

Tobben a gyerekekkel és az allatokkal vald foglalkozasban, kirdnduldsban téltddnek
vissza. Helyet kaptak még a felsorolasban a siités, f6z¢és, vasalas, alvas, dekoralas,
¢s a kertészkedés is. Az olvasassal vald kikapcsolodds elég kozkedvelt az
egészsegligyi szakdolgozok kozott. ,, Elolvasom azt a sok tragédiat, ami a vilagban
torténik, és mindjart kisebbnek latom az én probléemamat” (44 éves, nd).
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Az interjuk altal sokkal nagyobb ralatast kaptam az egészségiigyben kialakul6 és
végbe mend konfliktusok 0sszképérdl, melyek mogott szamos konfliktusforras és
ok 1s allhat. Az egészségiigyi szakdolgozok altal leginkdbb hasznalatos
konfliktuskezelési stratégiak €s modszerekrdl egyarant sikeriilt egy jol Osszefogott
képet kapnom. Az interjualanyok mind verbalisan- mind non verbalisan kifejezésre
jutattak a téméaval kapcsolatos pozitiv €s negativ érzelmeiket egyarant.
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B) Kérddiv eredményei

A valaszadok nemek szerinti megoszlasat tekintve: 97 6 n6 és 3 férfi egészségiligyi
szakdolgozo toltotte ki a kérddivet. A ndk szdmbeli folényét véleményem szerint a
szakma tarsadalmi megitélésében kell keresniink. A kitolték életkoruk szerint
sokszinliséget mutatnak, mivel a pdlyakezd6tdl egészen a nyugdij eldtt allokig
terjed ki a skala, 20 évestdl egészen az 58 évesig.

A Kitoltok életkora szerinti Szakmaban eltoltott évek
megoszlas (fo) szerinti felosztas (f6)
50
50 — 36 33
0
40 | 23
30
10 & D
. LA - [ 1-10&v 11-20év 2130 tobb
20-34 35-49 50 év mint 31
évesek évesek felettiek eve
1. diagram 2. diagram

A kutatasban résztvevo megyék aranyai
(darab)

B Nograd megye
1%_ 1% & &
4% 1% ® Fejér megye
= Borsod- Abatj- Zemplén
me%ye
m Pest'megye

B Veszprém
= Hajdu- Bihar megye
= Tolna megye

= Szabolcs- Szatmar- Bereg
megye

3. diagram
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A kutatasban résztvevok varosok a kovetkezOk voltak Borsod- Abatj Zemplén
megyébdl 10 f6, Fejér megyébdl 15 {6, Hajdu- Bihar megyébdl 1 f6, Nograd
megyebdl 67-en, Pest megyébdl 4 {6, Szabolcs Szatmar — Bereg megyébol 1 {0,
Tolna megyébdl is 1 f6 ¢€s Veszprém megyebdl szintén egy o kiildte vissza a
valaszat.

Az egészségligyl szakdolgozok telepiilés szerinti megoszlasdban a legtdbben
kisvarosban dolgoznak Osszesen a valaszadoknak pontosan a fele, azaz Otven
szazaleka, még a valaszadok harminchat szdzaléka dolgozik nagyvarosba, ¢s
tizenheten, pedig faluban.

A valaszadok iskolai végzettsége

(fo)

———
/ -
—— i
——
T—
T ——

Erettségi “““\\»-
Szakképzés
Fels6foku

4. diagram

A valaszadok iskola végzettségiik tekintetében igen sokszinliséget mutattak. A
valaszadok legnagyobb ardnyban szakképesitéssel rendelkeznek, érettségivel a
valaszadok, csak 20szazaléka dolgozik az egészségiigyben, és csak 12 megkérdezett
ember rendelkezik diplomaval. Az interjuk sordn az egyik diplomds 4apold
megjegyezte,” hogy a korhdazaknak egyaltalin nem dll érdekében diplomas
apolokat felvenni” (39 éves, n0) mert ez anyagilag kedvezbtlenebb a korhazaknak
illetve a fenntartok, lizemeltetok szamara. ,, Azt a kollégandomet, akinek egy sima
dpoloi végzettsége van, hamarabb felveszik ot, mint engem barhova” (35 éves, nd).

Az egészségligyi szakdolgozok a konfliktus szohoz leginkédbb negativ érzelmii
dolgot tarsitanak. A vélaszadok Osszesen 115 kiilonbozd asszociacids szot tudtak
felsorolni a konfliktus szoér6l. A harom valaszlehetdségbdl kettd biztos, hogy
negativ tartalmu volt. A kitoltok Osszesen 284 szot irtak valaszként és ebbol
minddsszesen csak kilenc pozitivabb kicsengésii szot soroltak fel. A valaszadok a
konfliktus szohoz leginkdbb a veszekedést, a vitat és a nézeteltérés szot tarsitjak.
Gyakori, hogy a valaszadok indulattal telitett szavakkal is azonositjak a konfliktus
sz6t: diih, harag, siras, ordibalas. Néhanyan olyan terminust is megemlitettek ahol
mar a tettlegességre is sor keriil: harc, verekedés, erdszak és az agresszid. A
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békésebb emberek pedig a kommunikacié valamely forméjaval hozzak
Osszefliggésbe a szot: megértés, meghallgatds, kompromisszum, megbeszélés,
megoldas keresése, megoldatlan probléma. Ezek a szavak nem csak a negativ
dolgokat emeli ki, hanem magéba foglaljak a megoldas egyes formait illetve
1épéseit is. Ami viszont szamomra nem volt szokvanyos, hogy nagyon sok olyan
sz6Ot is felsoroltak, illetve behoztak a valaszadok, amik nem kifejezetten a szd
szinonimajaként hasznalatos: tarsadalom, kisebbség, csaldodottsag, team- munka,
iskolazatlansag, intelligencia, energiavesztés, vezetd, kolléga, fénok és nyugdijas
ember, stb. Inkabb személyekkel vagy tarsadalmi csoportokkal, rétegekkel és
korosztalyokkal vontak parhuzamot. Mindezekbdl azt a kovetkeztetést vonom le,
hogy a konfliktusra leginkdbb, mint negativ dologként asszocidlnak az egészségiligyi
szakdolgozok és sok esetben a munkahelyi kapcsolataikkal, személyekkel,
munkakorokkel ¢és beosztdsokkal hozzak Osszefiiggésbe. A valaszokbdl az is
kivehetd, hogy mibdl 1is eredeztethetéek leginkabb a konfliktusforrasok:
agressziobol, nézeteltérésbol, és osszelitkzésekbol.

A konfliktus széra adott leggyakoribb
valaszok
(darab)

veszekedés 28
agresszio 27
negativ érzelmek 24
vita 20
ellentét 17
nézeteltérés 16
Osszelitk6zés 13
kisebbség 6
megoldas keresése 4
vitatkozas 4
probléma 4
pozitiv érzelemk 4
irigység 3
kiabalas 3

5. diagram
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Kik keriil a leggyakrabban
konfliktushelyzetbe az egészségiigyi dolgozo
(fo)
43
45 -
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35 A 30 28
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6. diagram

Az egészségiigyl szakdolgozok munkdjuk soran a leggyakrabban a betegekkel
(43%) kertilnek konfliktusba, ezt kdvetden a kollégaikkal (30%), majd pedig majd
nem ugyan ennyiszer a betegek hozzatartozoival (28%). Ezekhez az aranyokhoz
képest elenyész6 az orvosokkal valod konfliktusba keriilés aranya 12szazalékos, ezt
az eredményt az is alatdmaszt, hogy amikor az interjualanyokat arrdl kérdeztem,
hogy melyek azok a helyzetek ahol a konfliktusokat el kell, illetve el lehet keriilni, a
valaszadok a legnagyobb szazalékban az orvosokat emlitették meg. Ennek egyik
legfobb oka a munkahelyi hierarchiai rendszerbében kialakuld sorrendiség és az
egymastol vald fiiggés. A vezetdséggel keriilnek a legkevésbé konfliktusba az
egészségligyi szakdolgozok, és ezen eredmények alapjan az lathato, hogy egyaltalan
nem keriilnek konfliktusba a fenntartokkal.

Konfliktusos helyzetek Leggyakoribb konfliktus a

eléidézése a betegek nemek betegek korosztalya szerint
szerrinti megoszlasaban )9

n Feq@( m N6k 30 - 26

25 1 18

20 _/14 16
15 -
10 - 5
5 .
0

20

3%

«Flo

L L8 8 e S e
"v"},bt%b’\‘be
N T e
QQJ
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7. diagram 8.diagram
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A kovetkez6 harom kérdésemmel arra kerestem a valaszt, hogy vajon van-e egy
olyan tipikus betegcsoport (nem, életkor, és betegség tipusa), akikkel gyakoribbak a
konfliktusos helyzetek az egészségiigyben. A nemek megoszlasa szerint a nokre
97szazalékos aranyban jellemzObb a konfliktusos helyzetek eldidézése, még a
férfiakrol ez csak csekély toredékében mondhatd el (3%). A korosztalyok szerinti
megoszlast tekintve a legtobb konfliktus a 26 — 35 év kozottiekkel van (29 %),
szorosan ezt koveti az 55-65 év kozottiekkel (26 %). Ebben a két korosztalyban
joval magasabb az arany, mint mas korosztalyokkal. Az egyéni palyafutast illetden
ilyen korban kezdédik a megallapodas stadiuma D. E. Super (1957) felosztasa
alapjan és 65 éves kornal pedig a hanyatlas stddiuma veszi kezdetét. A két
legnagyobb valtozast magaban hordoz6 1ddszak ezekre az iddintervallumokba esik.
Mivel ilyenkor az emberek a leginkabb 6nmagukkal allnak konfliktusba, és mivel
ezt a helyzetet nem tudjak visszaforditani illetve tehetetlenségiik kezelésére,
bilinbakot keresnek és ezt a kozvetlen kornyezetiikre vetitik ki leginkdbb. Ezért is
lehet lehetséges, hogy velik gyakoribbak a konfliktusos helyzetek az
egészségiigyben.

Lathato, hogy joval kevesebb a konfliktus a 66- 75 év kozottiek kozott itt mar csak
20szazalékos a konfliktusok aranya, egy leheletnyi eltérés mutatkozik csak a 36- 45
éves korosztalyba tartozok kozott (18%). A rangsorban ezt kdveti a 46- 55 év
kozottiek (16%) és (14%) az 1- 25 év kozottiek aranya. A legkevesebb konfliktus
76- 85 év kozottiekkel jelentkezik az egészségiigyben, csupan csak 5% még a 86
¢évestdl idosebbekkel pedig egyaltalan nincs is, ennek oka mogott az a tény allhat,
hogy ma Magyarorszagon a ndk sziiletéskor varhato é€lettartalma 77,2 év a férfiaké
68,7 év, ami sajnos folyamatosan csokkend tendenciat mutat.

Betegség tipusok és a konfliktusok
gyakorisaganak aranya (darab)

szenvedélybetegek 28

pszichiatriai betegek
reumatikus betegségek
idegrendszeri betegségek
miitétesek
hipochonderek

sziv és érrendszeri betegségek
daganatos

neurozis

bénulas

vesegores

anyagcsere

9. diagram
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A legtobb konfliktus ezen eredmények alapjan a szenvedély betegekkel a dohanyos,
drogos, alkoholista és gyogyszerfliiggd betegekkel van az egészségiigyben. Ezt
koveti 21 szazalékos arannyal a pszichiatriai betegek szama. Az idegrendszeri
megbetegedések és a reumatikus eredetii betegségek azonos aranyban 17szazalékot
tesznek ki. Még a mitétesek és a hipochonderk aranya mar csak 4,7 szazalékos. A
legkisebb a hipochonderek, a daganatos megbetegedések és a sziv és érrendszeri
betegek 1szazalékos aranya. A legeslegkisebb pedig az anyagcsere zavaros betegek,
a neurozisos betegek, bénulds €és vesegorcsben szenveddk aranya. A valaszadok 38
féle betegség tipust soroltak fel 6sszesen és néhany ember nem a betegség tipusaval
hozta ezt a kérdést dsszefiiggésbe, hanem a beteg hozzaallasaval, személyiségével,
nemzetiségével, habitussal viselkedéssel ¢és kultiraval, illetve a beteg
intelligencidjaval. Voltak olyanok is akik, azt a valaszt adtdk, hogy nincsen a kettd
kozott kapcsolat. Ezek alapjan viszont az lehet megallapitani, hogy a
szenvedélybetegekkel és pszichiatrial betegekkel van a legtobb konfliktus.

A gyogyulas sikerét leginkabb befolyasolo
tényez6k
(darab)
1 m Nagyon fontos
1
1 / M Fontos
1 ' .
1 = Atlagosan fontos
1 2 0
0 . B Kevésbé fontos
0
0 . 0 ! B Legkevésbé
6 fontos
0 / ‘ : :
0
o & 5 <O N X ) <
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) % . ((\Q’
S <
& &
& -\\95\
o
2
o
&
10 diagram

35



Az egészségiigyli szakdolgozok véleménye szerint a gyodgyulas sikerében a
leginkabb befolyasold tényezd az akarat és a kitartas (79%). A masodik leginkabb
befolyasold tényezonek az optimizmust (59%) vélték a valaszadok, a harmadik
helyre pedig a hit erejét (56%) soroltak. A kitoltéknek tobb mint a fele, a negyedik
legfontosabb befolyasold tényezének a csaladot és a tarsat tartjak (55%). A csalad
és tars fontossagatdl csupan egy lszazalékal maradt le a fontossagi sorrendben a
nyugodt ¢életvitel.

A fontossagi sorrendbe az orvosok befolyasolo hatasa kdvetkezett 34%-kal, majd az
orvosi miitéteké 28 szazalékkal. A nagyon fontos kategoriaba az utolso eldtti helyre
az egészségigyl intézmény Kkeriilt, téle néhany pont kiilonbséggel pedig az
alternativ gyogymodok. Az egyeb kategoriaban csak egy valasz érkezett: ,,a minden
fejben dol el.” Gyakori eset volt, hogy tobb kit6ltd is minden helyre 6tost adott,
akikkel személyesen ott voltam a kitoltésnél, kiemelték, hogy ilyenkor az Osszes
tényezore sziikkség van és mindegyik megléte egyarant fontos. Az adatok alapjan,
azt vettem észre, hogy két kiilon részre lehet bontani a felsorolt tényezdket az elsd
négy tényezod (az optimizmus, a hit, az akarat és kitartas, a csalad és tars, a nyugodt
¢letvitelt) a belsd erdforrasokat befolydsold erejérdl szolnak, még a masik négy
tényezd (az orvosok, orvosi miitétek, az egészségiigyi intézmény, €s az alternativ
gyogymodok) a kiilsé eréforrasok befolyasold hatdsardl szolnak. Lathato, hogy a
kiils6eréforrasok, még mindig nagy befolyassal birnak a gydgyulds sikerességét
illetéen az embere véleménye szerint. Ezért latom indokoltnak, hogy a témaval
foglalkozzunk.

A konfliktusok gyakorisaga az egyes
kapcsolatokban (f6

m Soha nem fordul el§  m Néha el6fordulnak Gyakoriak ~ m Mindennaposak
55
52

A o N R >
\o'z?'b 'Q,‘?:‘;}@ f : @@Qg\ o
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11. diagram

A kérdéiv kitoltok 46 szazaléka szerint altalaban az egészségiigyben gyakoriak a
konfliktusok, ezen eredmények pedig csak még inkabb raerdsitenck a téma
aktualitdsara. Ezen eredmények alapjan jol kivetd, hogy a masodik leggyakoribb
konfliktus a betegekkel torténik, de ezekbdl az eredményekbdl az is jol lathato,
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hogy nagyon kicsi az eltérés a kollégakkal és az egészségiigyi szakdolgozokkal valo
konfliktusok gyakorisagaban. A konfliktusok legkevésbé az egészségiigyi feliigyeld
¢s 1ranyitd szervek munkatdrsaival fordulnak eld gyakran. A legmagasabb
valaszokat a néha eldforduld kategoriakba adtak a megkérdezett egészségiligyi
szakdolgozok, ezen eredmények alapjan csak néha fordulnak eld konfliktusok a
kollégakkal (52%), az egészségiigyi szakdolgozokkal (49%) és az egészségiigyi
feliigyelO €s iranyito szervek munkatarsaival (55%).

Az els6 hipotézisem ehhez a feladat részhez kapcsolodik, mely szerint az
egészségligyben dolgozok altalaban az egészségiigyben érzékelik a leginkabb a
konfliktusokat ¢és ezeket keveésbé differencidljak a kiilonbozd kapcsolataikban.
Ahhoz azonban, hogy hipotézisem valamilyen statuszt nyerjen, sziikség van, arra,
hogy szignifikans kiilonbségeket tegylink az egészségiigyi szakdolgozok kapcsolatai
kozott. Ennek elérése érdekében a vialaszlehetdségeket atkodolom szamokka. A
soha nem fordul el6: 1, néha el6fordul 2, gyakoriakat 3, a mindennaposakat pedig
négyesé szamoztam at. Ha atforditjuk a fokozatokat, szdmma, akkor tulajdonképpen
kijon a kapcsolatok kiilonbsége is. Mddszertanilag ezt ugy kiviteleztem, hogy a
valaszlehetdségeket szdmokkd kodoltam, Osszeszorzom a grafikonon lathatd
eredményekkel, és 6sszeadtam az egyes kapcsolatokban kapott eredményeket majd
az igy kapott 6sszeget a lent lathaté tablazatban foglaltam Gssze.

Betegekkel 260
Egészségiigyi 219
szakdolgozokkal
Kollégakkal 218
Az egészségligyi 194
feltigyeld/ iranyito
szervekkel
Altalaban az 290
egészségligyben

Ezen tdblazat eredményei alapjan pedig azt allapithatjuk meg, hogy altalaban az
egészségligyben érzékelik a legtobb problémat az egészségiigyi szakdolgozok,
mivel ez kapta a legtobb pontot (290- et) ezért az eredményeket ehhez fogom mérni.
A tablazat adatai alapjan jol kirajzolodnak az egyes kapcsolatok kozotti
kiilonbségek. Az egészségiigyi szakdolgozokkal és a kollégakkal szinte teljesen
differencialatlan a kapcsolat. A betegekkel csak kismértékii a kiilonbség . A
legnagyobb kiilonbség (194)- el az egészségligyl feliigyeld és iranyitd szervek
munkatarsaindl tapasztalhatd. Osszességében tehat megéllapithat, hogy az
egészségligyi szakdolgozok kiilonbozé kapcsolataikban a konfliktusokat kevésbé
differencialtnak mondhatjuk. Ezen tdblazat eredményei alapjan tehat a hipotézisem
bebizonyitast nyert.
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A konfliktusok okai (f6)
50 47
45
40
35
30 26
24
25 23
20 10 1 9 1() Q
20
15 15
13
15
1 0
10 7
6 6 5 5 6 5
5 2
0
Betegekkel Orvosokkal Kollégakkal Az egészséglgyi
felugyeld/ iranyitd
szervekkel
B Alapvetd sziikségletek hidnya B Ertékrendbeli kiillénbségek
m Eszlelésbeli kiilonbségek B Erdekkilonbségek
B Korlatozott er6forrasokbdl adédik  m Pszicholdgiai sziikségletekbdl hianya

12.diagram

Kutatdsomnak ezen részéhez tartozik a madasodik hipotézisem, melyben azt
feltételezem, hogy a konfliktusok okai a munkakapcsolatok szerint fognak
differencialddni.

Az eredményekbdl konnyen kivehetd, hogy a betegekkel a legfébb oka a
konfliktusok kialakuldsanak az alapvetd sziikségletek hidnyara vezethetd vissza,
amint a példakban tébben is megemlitették, hogy a beteg nem tudja biztositani a
nyugodt alvast, mert a szobatarsa horkol vagy, mert kényelmetlenek az agyak.
Ebbdl is lathatdo, hogy nem kozvetleniil az egészségiigyi szakdolgozoval van
konfliktusa, hanem raforditottan 6t okoljak, azaz 4tvitt konfliktus van a beteg és a
néveér kozott. Lathatd, hogy lszazalékos eltérés van a korlatozott eréforrasok, az
értékrendbeli kiillonbségek és az észlelésbeli kiilonbségek kozott. A korlatozott
er6forrasokhoz sokan megemlitették a gydgyszer és eszkoz hidnyt, és hogy a
betegek csak nagyon nehezen értik meg illetve fogadjak el ennek a miértjét. A
pszichologia sziikségletek hidnyabol és az érdekkiilonbségekbdl addodnak a
legkevésbé konfliktusok az egészségligyben a valaszadok valaszai alapjan. Az
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egészségiigyi szakdolgozoknak az orvosokkal leginkabb 26szazalékban az
értékrendbeli kiilonbségekbdl adodik leginkabb a konfliktusok. Ezt kovette az
észlelésbeli és a korlatozott erdforrasokbol adodd problémak kialakulasa. A
pszicholdgia és az alapvetd érdekkiilonbségekbdl adodo konfliktusok pedig kevesbé
gyakoriak az orvosokkal az egészségiigyben. Az orvosokkal kapcsolatos gyakori
konfliktus abbol adodnak, hogy a betegnek a dragabb gyogyszert irja fel, és ezzel a
ndvér nem ért egyet. Ez lehet egy percepcids konfliktus mivel mas szaktudassal
rendelkeznek, lehet egy értékrendbeli ok, hiszen a beteg szocidlis helyzetének
megitélése egy értékrendbeli rendszerként is felfoghato, illetve lehet egy érdek
konfliktus is, hiszen lehetséges, hogy elképzelhetd, hogy az orvos elkotelezett
valamelyik gyogyszer mellett. ,,Az orvosok ugy gondoljak, hogy az apolok kotelesek
Oket kiszolgalni és helyettiik, mindent elvegezni”’, de tobben megemlitették a
1étszam hidnyukat és a talterheltségiiket is, amit mar az interji soran is tobben
megemlitettek.

A harmadik munkakapcsolat a kollégakkal van, ahol a legmagasabb oknak az
értékrendbeli kiilonbségeket jelolték meg a valaszadok. 1% kiilonbséggel ezt koveti
az érdekkiilonbségek, majd pedig az észlelésbeli kiilonbségekbdl adddik a legtobb
konfliktus a kollégak kozott. A legkevésbé alakulnak ki konfliktusok a
pszichologiai sziikségletek hianyabol, a korlatozott eréforrasokbdl és az alapvetd
sziikségletekbdl. A kollégakkal vald viszonyrendszerben a példdk sokasagat
emlitették. Itt azonban észrevehetd egy ellentét, mivel az adatok alapjan kevésnek
iteltek a konfliktusokat, még is a példakban pedig sokat emlitettek meg. Példaul a
beosztasokbol adodo konfliktusok, pontatlan miiszakvaltas, gyakori késések, egyik
személy érdekei litkozik a masikéval, beteg jogainak védelme, mennyire beszéli ki a
ndvér a beteget, stb.

A negyedik munkakapcsolatot az egészségiigyi feliigyelo ¢és iranyitd szervek
munkatarsai. Ezekben a kapcsolatokban a leginkabb kiugré ok a korlatozott
er6forrasokbol adddo konfliktusok. Erre az eredményre rengeteg példat tudtak a
valaszadok felsorolni, az eszkoz és gyogyszer hidny, 1étszdm hidny, a pelenka,
gumikesztyli, egyszoval a munkavégzéshez alapvetden sziikséges eszkozok és
felszerelések hianya stb. Majd ezt kovette az okok kozott az érdek és észlelésbeli
kiilonbségekbdl adodo, €s a alapvetd az pszicholdgia és értékrendbeli sziikségletek
hianyabol kialakult konfliktusokbol.

Ezen eredmények alapjan azt gondolom, hogy hipotézisem bebizonyosodni latszik
mi szerint az egészségiigyi szakdolgozoknak a konfliktusai mogott minden esetben
mas ¢és mas szlikségletek hidny mutatkozott meg, az alapjan, hogy kihez, hogyan
viszonyul és milyen érdekek fiizddnek az adott kapcsolathoz.
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A konfliktuskezelési stratégiak az egyes
kapcsolatok esetében (f6)
60
60 - 54
51 B Verseng6 (rder6szakold)
50 A
40 - m Alkalmazkodé
31
Z/
30 Elkeriil6
20 - 5 16 16 5
12 14 3 14 o
7 B Kompromisszum keresd
10 77 4 5 3 4
0 T T T T | PrObIéma meg0|dé
Betegekkel Orvosokkal Kollégakkal Az egészségligyi
feltgyelel6/
iranyitd
szervekkel
11. diagram

A konfliktuskezeld stratégiaihoz kapcsolodik a harmadik hipotézisemben, melyben
leginkabb az elkertilés fogja jellemezni.

Ez a diagram megfeleléen szemlélteti az egészségiigyi szakdolgozok
konfliktuskezeld stratégiajat, miszerint minden kapcsolatukban leginkabb a
kompromisszumkeresésre torekszenek. A betegekkel szemben 60szazalékuk, az
orvosokkal szemben 51szazalékuk, a kollégakkal szemben S54szazalékuk, és a
vezetdséggel szemben pedig 31lszézalékuk alkalmazza ezt a stratégiat. Az
elkeriilés, mint problémamegoldds csak a madasodik leginkdbb hasznalatos
konfliktuskezelési modszer az egészségiigyi feliigyeld €s iranyitd szervekkel a
legmagasabb, €és ezt a sorrendet az orvosok kovetik, ahogyan ezt jo6 néhanyan
megfogalmaztak az interjuk soran a konfliktust leginkdbb azokkal keriilik, akik
feletteseik. Mindezek mellett azonban hasonl6 tendenciat mutatnak a kollégakkal és
a betegekkel is. Mivel az egészségiigyi szakdolgozokra a kompromisszumkeresés a
jellemzd konfliktuskezelési stratégia igy ez a hipotézisem nem nyert bizonyitast.

A probléma megoldas ellenben csak a harmadik helyen all az 6sszes kapcsolatban,
amit végiil is az interjukbol is kidertilt, hogy az egészségiigyi szakdolgozok jelentds
részének nincs egy hatdsos, jO konfliktuskezelési stratégidja, €s inkabb elkertiild
magatartast tanusitanak egy adott konfliktushelyzet kezelése esetén, mint hogy
megprobalnak azt megoldani. Az alkalmazkodés, mint konfliktuskezeld moddszer
csak az utolsd eldtti helyre keriilt a valaszadok valaszai alapjan. A diagram
adataibol az is jol latszik, hogy a tobbi adathoz képest joval magasabb az
alkalmazkodas stratégiat valasztok szama az orvossal és az egészségligyi feliigyeld
¢s iranyitd szervekkel szemben. Azonos ardnyban alkalmazzdk az egészségiigyi
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szakdolgozok az alkalmazkodés stratégiajat a betegekkel €s a kollégaikkal szemben.
Ezen eredmények alapjan pedig azt a kovetkeztetést vonom le, hogy az érdekek
sorrendje, is kirajzolodott ezen eredmények alapjan. A versengd (raerészakolo)
stratégiat alkalmazzak az egészségligyben dolgozok a legkevésbé.

A konfliktus kimenetelét befolyasolo
tényez6k( fo)

i Nagyon fontos

100
90 M Fontos
80
70 i Atlagosan fontos
60
50
40 M Kevésbé fontos
30
20 M Egyaltalan nem
10 fontos
0

12. diagram

Az egészségiigyi szakdolgozok eredményei alapjan, 61szazalékuk szerint a
kommunikacié hatarozza meg leginkdbb a konfliktusok végkimenetelét, és a
valaszadok 31szazaléka is fontosnak véli ezt. A kommunikdcié utdn a masodik
leginkabb meghataroz6 tényezének a kozos célokat tartottdk az egészségligyi
szakdolgozok. A harmadik két tényezd, amit a valaszadok egyarant meghatarozoan
fontosnak vélték a konfliktusok végkimenetelét illetén az azonos pontszamu
bizalmat és a masik személyiségét. Lathatd, hogy az idOnek, energianak, és a
nyereségnek, mint befolyasolo tényezdnek a tobbi eredményhez képest, joval kisebb
jelentdséget tulajdonitanak a valaszolok. Ezen eredmények esetében tobb helyen is
megfigyelhetd, hogy ennek a két tényezének az eredményeiben az atlagtol joval
magasabbak az atlagosan fontos valaszok ¢€s az Ossze eredmény koziil itt a
legmagasabb a kevésbé fontos ¢és atlagosan fontos valaszok szédma is.
Osszességében tehat az mondhatjuk, hogy magasan a legfontosabbnak tartjak az
egészségiigyl szakdolgozok a konfliktusok végkimenetelét befolyasold tényezdk
koziil a kommunikaciot, és az id0 és energian illetve nyereségen kiviil az Ossze
tobbi tényezot is erdsen befolyasolonak itélik a konfliktusok kimenetelét illeten.
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A jo konfliktuskezel6 novér legfontosabb
tulajdonsagai
(darab)

szakmaszeretet

humor, derii

j6 kommunikacios képesség
empatia

nyugalom, higgadtsag

tiirelem, tolerancia 69

kovetkezetesség

0 10 20 30 40 50 60 70

13.diagram

A valaszadok tobb mint a fele ugy vélekedik, hogy egy jo konfliktuskezeld
ndvérnek elsdsorban tiirelmesnek ¢€s toleransnak kell lennie, ezeken kiviil pedig még
rendelkezzen empatiaval és joO kommunikacios képességgel is. Mindezek mellett a a
nyugalmat,higgadtsagot és a szakmaszeretet is fontos tulajdonsagnak vélik, a
valaszadok. A valaszaddknak csak kevesebb, mint a negyede véli ugy, hogy
humorral és derliivel is rendelkezzen egy ratermett konfliktuskezeld ndvér. A
legkevesebben a kovetkezetességet tartjak fontos szempontnak egy jo
konfliktuskezeld ndvér tulajdonsagai koziil. Tobb kitoltd is megjegyezte szoban,
hogy i1gazabol az Osszes tulajdonsdgra sziiksége van egy j6 konfliktuskezeld
ndvérnek. Mivel ennél a kérdésnél és az el6zOnél is nagyon meghataroz6 helyen
szerepelt a kommunikacid, igy azt az Osszefiiggést vélem felfedezni, hogy az
egymassal valo kommunikacio a konfliktus megoldasok ¢és kezelésének utjai soran
elengedhetetlenek.
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V. Kovetkeztetések és javaslatok

Az egészségiigyi intézményekben dolgozok kiilonboz6 kapcsolatai révén lathattuk,
hogy az egészségligyben szamtalan konfliktus kialakulhat és ezek rendkiviil
gyakoriak. Ezt a meglatdsomat, mind az irodalmi attekintésem, mind pedig a
vizsgalati eredményeim is jOl ala tudjak tdmasztani. Véleményem szerint itt nem
elegendd csak a novérek, vagy csak az orvosok szdmdra atadni a hatékony
konfliktus kezelés alkalmazhatd technikdjat, globdlisan az egész rendszert kell
kezelni. Mivel itt az interakciok sokkal szorosabbak és gyakoribbak, mint mas
szakmakban ezért sikeres kozos egyiitt miikodéshez erre nagy sziikséges lenne. Az
eredmények alapjan egyértelmii, hogy az egészségiigyi szakdolgozok a leginkabb az
egeszsegligyben ¢érzékelik a konfliktusokat, mivel sok esetben nem konkrét
interperszonalis  konfliktusokrol ~van sz6, hanem komoly rendszerbeli
hidnyossagokrol (pl: az attolt konfliktusok, korlatozott eréforrdsok esetén) ezért
elsddlegesen ezt fogom figyelembe venni a javaslat tételeim soran.

Csoportos tanacsadas

A csoportfoglalkozasok 1étszama altalaban 12-15 f6. A foglalkozasok egy hosszabb
1ddtartalomra €s tematikusan felépitett foglalkozassorozatbol tevodik dssze. Ezekre
a foglalkozdsokra az jellemzé, hogy mindig informdciot adnak, és a
csoporttagoknak igy lehetdsége van egymastol is tanulni, és hogy ezeket valamilyen
modon a gyakorlatban kiprobaljadk és Onmagukra is vonatkoztathassdk. A
résztvevoknek igy személyes élménye, és tapasztalatuk is lesz a foglalkozassal
kapcsolatban. (Szilagyi, 2007) Erre a modszerre, mint lehetdségre nem is teljesen én
gondoltam, hanem a megkérdezett interjialanyaim, akiknek a haromnegyede azt
felelte egy konfliktuskezelési készségeket fejlesztd csoportfoglalkozasra, hogy
szivesen részt venne rajta. Személyes élményeimre és tapasztalataimra épitve, azt
gondolom, hogy kelld felkésziiltségli csoportvezetd, képes lenne a kiilonbozo
csoporttagok elvarésait is teljesitve olyan modszereket €s eszkozoket megtanitani a
résztvevok szamdra, amivel aztdn a késdbbiekben hatékonyabban tudndk, mind a
munkahelyi kapcsolatokat, mind pedig a hétkoznapi konfliktusaikat is kezelni.
Aminek taldn az lenne a legnagyobb eldnye ¢és haszna, hogy az egészségiigyi
szakdolgozok hatékonyabban tudndnak egyiitt miikodni a kollégaikkal €s mas
osztalyok kollégaival is egyarant, akkor talan egy élhetébb munkahelyi 1égkort is
tudnanak teremteni 6nmaguk szamara.

A csoportos tandcsadasban a megoldandé probléma all a kozéppontban. A
munkdnak leginkabb arra, kell irdnyulnia, hogy a résztvevOk meghatarozzak
nehézségeiket. A csoportvezetdnek pedig mindent meg kell azért tennie, hogy az
egylittes munka segitségével kialakuljon a nehézségek legydzéséhez vezetd ut.
Legfébb célja a csoportos tanacsadasnak, hogy segitsiink egymason. (Szilagyi,
2007) A csoportban valo egyiittmiikodésnek szamtalan elonye van. A csoportban
valé dolgozas alatt, sok olyan dolog is a felszinre keriilhet, amelyek amugy nem
keriilnének elé . A csoportos tanicsadas ideje alatt, pedig fény deriilhetne akar
olyan kapcsolatokra is, akik mar régota megromlott viszonyban allnak egymassal. A
hasznossdga ennek a tanacsaddsnak az lenne, ha mar legalabb a munkahelyén 1évo
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nehézségek folderitddnének, ezaltal is kozelebb keriilve annak fel- és meg
oldasahoz egyarant. Es mivel tobb embernek, tobb gondolata lesz, igy talan
konnyebb lesz meghatarozni, azt az utat, amit végigjarva talan megoldodik €s meg
1s szlinteti az adott problémat. Azt gondolom, hogy sok esetben mar azt is egy
hatalmas elére 1épést jelent egy- egy konfliktushelyzet alkalmazisa soran, ha
stabilizaljuk az konfliktus allapotat, helyzetét és legalabb nem generalja sajat magat
tovabb. Ez vezethet egy komoly problémafeltarashoz mely a rendszer szintii
atalakitast is segithetné.

Csoportos beszélgetés, mint a problémadefinicio meghatarozasanak eszkoze

A vizsgalataim sordn azt tapasztaltam, és a vizsgalatok eredményei is azt
bizonyitjak, hogy a kommunikécié az egyik legmeghatarozobb szerepet tolti be az
hogy ez a modszer hatasos lehet az egészségiigyben fellépd konfliktusok
feltarasaban,kezelésében, ¢s megoldasdban. Ennek a modszernek a 1ényege, hogy a
problémakorre orientdlt a beszélgetés, ahol a csoportvezetdnek az a dolga, hogy a
felvetett kérdéskor egyeztetése, megvilagitsa a csoportban résztvevok szamara €s a
beszélgetési folyamatot koordinalja. Fontos eleme, hogy csak meghatarozott ideig
tart. A csoportvezetdnek itt az a legfobb feladata, hogy a résztvevok eljutassa a
probléma teljes koriiljarasaig. A csoportvezetd nem ad sok informaciot, hanem
kifejezetten a csoporttagok gondolataibol és érzésekbdl épiti fel a probléma
koriiljarasat. A résztvevok segitségével a csoportvezetd be is mutathatja a probléma
lehetséges megoldasanak utjait. ( Szilagyi, 2007)

Mediacio és facilitas

A konfliktusok kezelésében az egyik leghatdsosabb moddszerként a harmadik
fliggetlen személy bevonasat tartom. A konfliktuskezelésnek ma tobb olyan
modszere is létezik, amellyel nagyban el lehet segiteni a konszenzuson alapuld
dontések létrejottét.

A mediécio, egy olyan eljaras, mely alkalmas a vitds feleket hatékonyan segiteni a
kozottiikk felmeriilt probléméak megolddsaban, ennek eredményeként a felek kozotti
kapcsolatok rendezésében, gyakran a felek kozotti egylittmiikdés helyreallitasaban,
megujitasaban. A folyamatban a felek kozos felkérésére fliggetlen, partatlan
személy (mediator) vesz részt, aki e felkérés alapjan ugy iranyitja az egyeztetés
folyamatat, hogy a felek képesek legyenek a problémak megoldasara.

A medidci6 sordn feleket olyan felkésziilt, képzett szakember segiti a vitdjuk
feloldasaban, aki a vitak alternativ — érdekeken alapuldé — megoldasahoz ért. Itt nem
a jogvita birésagon kiviili lefolytatasarol van szo, s nem is a felek lelki
befolyasolasarol.(www. ome.hu)

A facilitacid sordn egy kiilsd, neutralis személy vagy mas néven a ,,facilitator” segit
a csoportnak a probléma meghatarozasaban és a csoportnak a dontéshozatalban is.
A facilitator a nehéznek igérkez6 megbeszélések, targyaldsok levezetésében segit, a
csoportos dontések meghozatalaban oly moédon segit, hogy a dontéshozatalt, a
problémamegoldés folyamatat teszi hatékonyabba.
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A csoportban résztvevok lehetnek egy intézmény tagjai vagy tobb intézmény
képviseldi. Fontos, hogy a minden résztvevonek elfogadhatd legyen a facilitator
személye. A facilitator nem feltétleniil a témanak a szakértdje. Fiiggetlen személy,
mivel a targyalas kimenetelében sem érdekelt, csak segit a csoportnak, a feleknek
megallapodni, abban, hogy a vitas kérdést milyen modon fogjak megtargyalni. A
facilitator tehat a dontésben nem segit, hanem a abban, hogy ezt a résztvevok
megtudjak hozni.(Klein, 2004)

Mindezek az alapjan megfogalmazhato az a tény, hogy a konfliktus az egészségiigyi
dolgozok kozott is jelen van. Szamos okot sikeriilt palyamunkam soran feltarnom,
amelyek a konfliktusok kialakuldsahoz vezethetnek. Az egészségligyben dolgozdk
szakmai kapcsolataikon beliil a konfliktusok kialakulasdnak okai differencialtak. Az
Osszegylijtott okokat, olyan szakembereknek kell megmutatni, akik erre konstruktiv
megoldasokat, alternativakat tudnak javasolni, hogy a munka optimalisan folyjék.
Fontosnak tartom, hogy ezeket az okokat és forrasokat orvosoljuk ¢€s sziintessiik
meg azokat az elemeit, melyek méltdo emberi magatartasmintakkal kikiiszobolhetok.
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VI. Osszefoglalas

Kutatdsomban az egészségiigyi szakmaban dolgozok konfliktushoz vald
viszonyat tliztem ki legfobb célul magam elé. Hipotéziseimre sikeriilt valaszt
kapnom az interjuk és kérdoivek segitségével.

Osszességében  megallapithatd, hogy nagyon kevés egészségiigyi

szakdolgozo  rendelkezik olyan hatasos  konfliktuskezel  stratégiakkal,
megoldasokkal, amelyet jol és hatasosan tudna alkalmazni a mindennapos
konfliktusai soran megéli. A szakdolgozok legnagyobb része a kommunikacios
eszk6zok segitségével probalja a konfliktusokat fel illetve megoldani. Az
egészségiigyi dolgozok nagy aranya azzal sincs tisztaban, hogy nem a konfliktusok
okat oldjak meg, hanem csak a felszini tiineteket enyhitik, kezelik csupan. A
legtobben keriilik a konfliktusokat, inkébb tlirnek és elfojtjak az érzelmeiket, csak a
békesség, és a konfliktussal jaréd kellemetlen, rossz érzéseket elkeriiljék. A
konfliktusra, pedig mint eredendéen negativ dologra tekintenek és annak pozitiv
volta, mint ha nem is létezne, pedig 6k maguk mondtak ki, hogy konfliktusok
vannak az egészségiigyben és ezeknek a szama egyre tobb és mélységiiket tekintve
pedig egyre mélyebbek, ezért is kellene, hogy ne, mint eredendden csak rosszra
asszocidljuk a sz6 hallatdn, hanem a szoban rejld pozitiv lehetdségeket is
szamitasba vegylik. A konfliktusok gyakorisagara adott valaszok alapjan azt
gondolom, hogy a téma aktualitasat és id6szerliségét ez nagyban alatamasztja. Mind
a kérdéivek, mind pedig az interjuk nagyban hozzasegitettek, ahhoz hogy
kialakuljon bennem egy 0sszkép a konfliktusok okai tekintetében, a konfliktusok
okainak a hatterében szdmos sulyos tényezd all, amelyek maguktdl sok esetben nem
fognak megoldddni. Itt leginkabb azt szeretném kiemelni, amivel ugy gondolom,
érdemesebb lenne a késObbiek soran is részletesebben foglalkoznom a pszichologiai
sziikségletként megjelent elismerés iranti igény hianyaval és a szakma nem
megbecsiiltségével, amit a legkevésbé sem tartok elhanyagolandé probléméanak.
A konfliktusok kapcsan is nagyon sok pozitiv kimeneteli élményt €s torténetet
tudtak elmesélni az interjualanyaim, mind a mellett hogy nekik sem konnyti, nagy
rajtuk a felelésség, sok emberrel keriilnek nap, mint nap kapcsolatba, minden
helyzetben tudniuk kell alkalmazkodni, és Ok is csak emberek, 6k is kiilonbozoek,
akar csak a tarsadalmat alkoté emberek sokasaga is. Pedig a legtobbjiik olyan
alapvetd emberi tulajdonsagokkal és értékekkel rendelkeznek, amelyek mar egyre
inkabb elfelejtddnek a rohand vilagunkban, ezért én ugy érzem, hogy egy olyan
problémaval allunk szembe, ami nagyon is valdsagos €s mindannyiunkat érintd, és
amivel minden embernek feladata lenne foglalkozni, ugyan ugy ahogy, 6k is
foglalkoznak veliink, amikor az 6 segitségiikre vagyunk szorulva.
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Mellékletek

Kérdoiv

Kedves Kitolto!

Balazs Bettina a Szent Istvan Egyetem Andragogia —Munkavallalasi tanacsadd szak végzds
hallgatéja vagyok. Szeretném a segitségét kérni az aldbbi kérddiv kitoltésével a
szakdolgozatom elkészitéséhez! Arra kérem, hogy minden kérdésre valaszoljon. Az
adatokat kizardlag a szakdolgozatom irasahoz fogom felhasznalni! A valaszadas 6nkéntes
¢és név nélkiil torténik.

Nincs jé vagy rossz valasz, csak azt irja le, ami On szerint a leginkabb jellemzi a helyzetét!
Oszinte valaszat elére is koszonom!

1. Kérem, irjon le 3 szo6t, ami a KONFLIKTUS sz6r6l eszébe jut?

2. Munkaja soran kikkel keriil a leggyakrabban konfliktushelyzetbe?
a. Betegekkel c. Kollégakkal e. Fenntartok
b. Orvosokkal d. Vezet6séggel f. Egyéb:........

3. Véleménye szerint a betegek koziil melyik nem képviseldire jellemzobbek a konfliktusos
helyzetek el6idézése?

a. férfiak b. n6k

4. On szerint az egészségiigyben a betegek melyik korosztalyaval van a legtdbb konfliktus?

a. 1-25¢év e. 56-65¢év
b. 26-35év f. 66-75 év
c. 36-45¢v g. 76-85¢év
d. 46-55¢év h. 86-100 év felettiek

5. Milyen tipusu betegségben szenvedd betegekkel van a legtobb konfliktus? (Soroljon fel két
tipust.)

6. Mennyire befolyéasolja a betegség tipusa a konfliktuskezelés sikerességét? (Ertékelje egy 1-
10ig terjedd skalan. Egy a legkevésbé, tiz a leginkabb.)
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7. On szerint a betegeknél mi befolyasolja leginkabb a gyogyulas sikerét? (1-t8l 5-ig
osztalyozza le az alabbi tényezoket fontossag szerint. Az 5-0s jelenti azt, hogy nagyon fontos,
az l-es a legkevésbé.)

a. optimizmus . g. alternativ gyogymodok

b. hit _ h. nyugodt életvitel _
c. akarat/ kitartas I. azorvos L
d. csalad/ tars _ J. egészségiigyi intézményrendszer
e. gyogyszerek . _

f. orvosi mitét . K. egyéb:

8. Az alabbi kérdéseknél arra vagyok kivancsi, hogy milyen gyakran fordul el6 a
munkaja soran. (Karikazza be a megfelelo valasz betiijelét!)

a. Soha nem fordulnak eld
b. Néha eléfordulnak

c. Gyakoriak

d. Mindennaposak

Mennyire jellemzéek a konfliktusok...

altalaban az egészségiligyben a b c d
az egészségligyi szakdolgozokkal a b c d
a kollégakkal a b c d

az egészségligyi feliigyeld/iranyitod szervek
munkatarsaival a b C d

a betegekkel a b c d

Az emberek konfliktusai koriilbeliil 7 alapveté okbodl szarmaznak, ezek az okok a
kovetkezok:

1. Alapveto sziikségletek hianyabol adodik (példaul nem tudja alapveté sziikségleteit
kielégiteni: evés, alvas, nem érzi biztonsagban magat, stb.....)

2. Ertékrendbeli kiilonbségekbél adodik (példaul ami az egyik személynek fontos, a
masik szamara nem fontos, stb....)

3. Eszlelésbeli kiilonbségekbél adodik (példaul az egyik személy masképp lat valamit,
mas informaciéo birtokaban van, mint a masik: valamirél kiillonbozéképpen
vélekednek, stb....)

4. Erdekkiilonbségekb6l adédik (példaul az egyik személy érdeke iitkozik a masik
személy érdekével, stb....)

51



5. Korlatozott eréforrasokbol adodik (példaul kevés, nem elegendé pénz, eszkoz, hely,
ember, stb.....)

6. Pszichologiai sziikségletek hidnyabdl adédik (példaul az egyik személy ugy érzi,
hogy a masik nem tiszteli, becsiili, szereti ugy, mint ahogy azt elvarna, stb....)

Most azt szeretném megtudni, hogy az On Kiilonb6zé kapcsolataiban a Kkonfliktusai
hatterében milyen okok allnak.

9. Mibdl adodik a leginkabb a _betegekkel szembeni konfliktusa? ( Karikazza be a leginkabb
eléforduld egy okot, majd irjon hozzé konkrét példat.)

a. Alapvet6 sziikségletek hidnyabol adodik.

b. Ertékrendbeli kiilonbségekbol adodik.

c. Eszlelésbeli kiilonbségekbol adodik.

d. Erdekkiilonbségekbdl adodik.

e. Korlatozott eréforrasokbol adodik.

f. Pszichologiai sziikségletek hianyabol adodik.

10. Mibdl adodik leginkabb az orvosokkal szembeni konfliktusa?( Karikazza be a leginkabb
eléforduld egy okot, majd irjon hozza konkrét példat.)
a. Alapveto sziikségletek hidanyabol adodik.
b. Ertékrendbeli kiilonbségekbdl adodik.
c. Eszlelésbeli kiilonbségekbdl adodik.
d. Erdekkiilonbségekbol adodik.
e. Korlatozott er6forrasokbol adodik.
f. Pszichologiai sziikségletek hianyabol adodik.

11. Mibdl adodik a leginkabb a kollégakkal szembeni konfliktusa? ( Karikdzza be a
leginkabb eléfordulo egy okot, majd irjon hozza konkrét példat.)

a. Alapvet6 sziikségletek hianyabol adodik.

b. Ertékrendbeli kiilonbségekbdl adodik.

c. Eszlelésbeli kiilonbségekbdl adodik.

d. Erdekkiilonbségekbdl adodik.

e. Korlatozott eréforrasokbol adodik.

f. Pszichologiai sziikségletek hianyabdl adodik.

12. Mibdl adodik leginkabb az egészségiigyi feliigyel6/ iranyité szervekkel szembeni
konfliktusa? ( Karik4dzza be a leginkabb eléforduld egy okot, majd irjon hozzd konkrét
példat.)

a. Alapveto sziikségletek hianyabdl adodik.

b. Ertékrendbeli kiilonbségekbdl adodik.

c. Eszlelésbeli kiilonbségekbdl adodik.

d. Erdekkiilonbségekbol adodik.

e. Korlatozott eréforrasokbdl adodik.

f. Pszichologiai sziikségletek hianyabol adodik.
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13. Mit tart a leghatékonyabb konfliktuskezelési modszernek a betegekkel valo
konfliktushelyzetben? ( Egy valasz betiijelét karikazza be!)

a. Széandékaim, elképzeléseim mindendron térténd megvalositasara torekszem.

b. Hajlando vagyok még sajat céljaimbdl is feladni, ezzel a masik fél céljainak
megvaldsulasat segiteni. Hagyom, hogy a masik érdekei érvényesiiljenek.

c. Keriilom a konfrontaciot, késébbre halasztom a megoldast.

d. Olyan megegyezés keresésére torekszem, amely mindketténk szamara
elfogadhato.

e. Hajland6é vagyok a madsik érdekeinek elfogaddsira, mikézben érvényt szerzek
sajat érdekeimnek is.

14. Mit tart a leghatékonyabb konfliktuskezelési modszernek az orvosokkal valo
konfliktushelyzetben? ( Egy vélasz betlijelét karikézza be!)

a. Széandékaim, elképzeléseim mindenaron térténd megvalositasara torekszem.

b. Hajlandé vagyok még sajat céljaimbol is feladni, ezzel a masik fél céljainak
megvalosulasat segiteni. Hagyom, hogy a masik érdekei érvényesiiljenek.

c. Keriilom a konfrontaciot, késébbre halasztom a megoldast.

d. Olyan megegyezés keresésére torekszem, amely mindketténk szamara
elfogadhato.

e. Hajland6é vagyok a masik érdekeinek elfogadasara, mikdzben érvényt szerzek
sajat érdekeimnek is.

15. Mit tart a leghatékonyabb konfliktuskezelési modszernek a kollégakkal valo
konfliktushelyzetben? ( Egy valasz betlijelét karikédzza be!)

a. Széandékaim, elképzeléseim mindendron térténd megvalositasara torekszem.

b. Hajlandd vagyok még sajat céljaimbol is feladni, ezzel a masik fél céljainak
megvalosulasat segiteni. Hagyom, hogy a masik érdekei érvényesiiljenek.

c. Keriilom a konfrontaciot, késdbbre halasztom a megoldast.

d. Olyan megegyezés keresésére torekszem, amely mindketténk szamara
elfogadhato.

e. Hajland6 vagyok a masik érdekeinek elfogadasara, mikdzben érvényt szerzek
sajat érdekeimnek is.

16. Mit tart a leghatékonyabb konfliktuskezelési modszernek az_egészségiigyi feliigyeld/
iranyité szervekkel valo konfliktushelyzetben? ( Egy vélasz betiijelét karikdzza be!)

a. Szandékaim, elképzeléseim mindenaron térténd megvalositasara torekszem.
b. Hajlandé vagyok még sajat céljaimbol is feladni, ezzel a masik fél céljainak
megvalosulasat segiteni. Hagyom, hogy a masik érdekei érvényesiiljenek.
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c. Keriilom a konfrontaciot, késébbre halasztom a megoldast.

d. Olyan megegyezés keresésére torekszem, amely mindketténk szamara
elfogadhato.

e. Hajland6é vagyok a madsik érdekeinek elfogaddsira, mikdzben érvényt szerzek
sajat érdekeimnek is.

17. Mit gondol egy konkrét konfliktushelyzetben mi az, ami befolyasolja azt, hogy
milyen végkimenetele lesz az adott helyzetnek? A megfelel6é szimot karikazza be!

( Ertékelje az egyes szempontokat, ahol az 1: egyaltalan nem fontos, 2: kevésbé fontos, 3:
atlagosan fontos, 4: fontos, 5: nagyon fontos)

a.

Mennyire bizom a masik félben

1 2 3 4 5
vannak- e kozos céljaink

1 2 3 4 5
van-e kommunikacio a masik féllel

1 2 3 4 5

mennyi id6t/ energiat szdnok a konfliktus kezelésére

1 2 3 4 5

tudunk-e mindketten nyereséggel kiszallni a helyzetbdl vagy egyikiinknek veszitenie
kell, hogy a masik nyerjen

1 2 3 4 5

a masik személyisége

1 2 3 4 5

egyéb

L 01T B .6

18. On szerint mi az a 3 legfontosabb tulajdonsag, amivel egy j6 konfliktuskezeld ndvér
rendelkezik:

S@ o oo o

kovetkezetesség

tirelem, tolerancia
nyugalom, higgadtsag
empatia

J6 kommunikécios képesség
humor, der,
szakmaszeretet
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19. Neme
a. Férfi b. N6

20. Eletkora:. ..... év

21. Milyen telepiilésen dolgozik? nagyvaros  kisvaros falu

22. Melyik megyében dolgoziK?.........ccccueeeiiiieiiiiiiieeee e megye
23. Miota dolgozik a szakméban? ...... év

24. Milyen iskolai végzettséggel rendelkeziK?..........ccovvveviiieeiiiiiiie e

Ko0szonom oszinte valaszait!
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Interja kérdések
1. On mit gondol a szakman beliili konfliktusokré1?
2. Ha konfliktusokrél van sz, az hogyan érinti Ont személyesen?
3. Kikazok, akikkel konfliktusba keveredik szakmaja gyakorlasa soran?

4. Mit gondol az egészségiigyben mi az, ami a legtobb konfliktust okozza?
Mondjon néhany példat.

5. Amennyiben munkéja soran személyesen keveredik konfliktusba, azt hogyan
kezeli? (Moddszerek, eszkdzok, stratégiak)

6. Melyek azok a helyzetek, amelyekben nem lehet elkeriilni a konfliktusok
kialakulasat?

7. Melyek azok, ahol el lehet, illetve el kell keriilni a konfliktusok kialakuldsat?

8. On szerint mennyire megbecsiilt ma a ndvérek, apolok, asszisztensek munkéja ma
Magyarorszagon ¢és a Vilagban?

9. Onre és a csaladjara mennyire hatnak ki a munkahelyi konfliktusok?
10. Es ezt hogyan kezeli?

11. Sajat maga részt venne- e egy konfliktuskezelési készséget fejlesztd
csoportfoglalkozason?

12. Milyen elvarasai lennének egy ilyen foglalkozassal kapcsolatban?
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Konzulensi Nyilatkozat

Alulirott Dr. Budavari- Takacs Ildiko, a SZIE GTK MI egyetemi docense
nyilatkozom, hogy Balazs Bettina, a SZIE GTK Andragogia Munkavallalasi-
tanacsadd szak BA. nappali képzésben résztvevd 3. évfolyamos hallgatd
iranymutatasommal készitette a ,,Konfliktuskezelés az egészségligyben ,,cimii
tudomanyos didkkori munkéjat.

A palyamunkat javaslom a 2011/2012. tanévi Tudomdnyos Didkkori
Konferencian torténd bemutatésra.

GOdollg, 2011. oktdber 25.

konzulens alairasa
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Hallgat6i Nyilatkozat

Alulirott Balazs Bettina, a SZIE GTK Andragogia Munkavallalasi Tanacsado
szak, BA nappali képzésben résztvevd 3. évfolyamos hallgat6é nyilatkozom,
hogy a 2011/2012. tanévi Tudoményos Didkkori Konferenciara
,JKonfliktuskezelés az egészségiigyben,, cimmel benyujtott palyamunka a
sajat munkam, a felhasznalt irodalmakat korrekt modon kezeltem.

Godollo, 2011. oktober 25.

------------------------------------------

hallgato alairasa
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KONFLIKTUSKEZELES AZ EGESZSEGUGYBEN
CONFLICT MANAGEMENT IN THE HEALTHY CARE

Készitette: BALAZS BETTINA, Gazdasag- és Tarsadalomtudomanyi
Kar, Andragdgia Munkavéllalasi tandcsado szak, BA, III. évfolyam
Témavezeté: DR. BUDAVARI- TAKACS ILDIKO, egyetemi docens,
Pélyatervezési és Tanarképzo Intézet, Pszicholdgia Tanszék

Napjainkban az egészségligy teriiletén szdmos konfliktusos szitudcioval
talalkozhatunk, ezek megoldasa a gydgyitas szempontjabdl egyaltalan
nem elhanyagolhato.

Andrago6gia Munkavallalési tandcsadd szakos hallgatoként dolgozatomban
arra vallalkoztam, hogy feltérképezzem az egészségligyl szakdolgozok
konfliktushoz val6 viszonyat. Vizsgalatom kiterjed a konfliktushelyzetek
kirobbanisa mogott meghuzo okokra, forrasokra illetve ezen szituacidok
kezelésének stratégidira, modszereire.

Kutatdsomban az egészségiigyi szakdolgozok konfliktushelyzeteire
fokuszaltam, mintegy 100 egészségiigyi szakdolgozot vizsgaltam meg az
orszag nyolc megyéjebol.

A konfliktuskezelés sajatossagait, annak okait,illetve a konfliktuskezelés
stratégiat igyekeztem feltérképezni félig strukturdlt interjaval 1ill.
kérdbivek segitségével.

A vizsgalatombol kideriilt, hogy a konfliktusok okai sokrétiiek, az
interperszonalis kapcsolatok jellegébdl adddnak. A konfliktuskezelés

sikeressége nemegyszer befolyasolja a gydgyulas sikerét is.
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