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A konfliktusokról és feloldásuk
lehetséges útjairól

A konfliktus
meghatározása

A konfliktusok természetes, sõt
fontos és elkerülhetetlen részeivé
váltak társadalmunknak, életünk-
nek – a konfliktus szónak mégis
van még némi pejoratív felhangja.
Annak ellenére, hogy mindenna-
posak és univerzálisak, az alanyok
tartanak konfliktusuk nyilvános
vállalásától, félve, hogy összefér-
hetetlennek tartják õket, szervezeti
szinten meg inkább rejtegetik,
gondolván, hogy az a vezetés hiá-
nyosságára utalhat. Sokan éppen
azért társítanak negatív képzeteket
a konfliktusokhoz, mert úgy vélik,
hogy a konfliktusok az okai
annak, hogy kapcsolataik meg-
romlottak, és hogy bizonyos hely-
zetekben képtelenek boldogulni.
A konfliktus jelentésének pontos
meghatározása azonban hozzáse-
gíthet minket egy újfajta értelme-
zéshez: a konfliktus az eltérések,
különbözõségek eredménye – és
nem oka. Ha ezen az úton közelí-
tünk a kérdéshez, rájöhetünk,
hogy a különbözõségek elemi

szinten tartoznak hozzánk, ezért a
nézeteltéréseket is lényünkhöz tar-
tozó adottságként kezelhetjük.2

Még azt is megkockáztathatjuk,
hogy a dolgok megváltoztatásá-
nak, elõre vitelének gyakran
éppen a konfliktusok a leghatéko-
nyabb eszközei, hiszen ezek révén
kerülhetõ el a helyzetek, állapotok
és kapcsolatok stagnálása, pangá-
sa. A szembenállások felszínre
hozásával a konfliktusban nyilvá-
nulnak meg jól láthatóan a prob-
lémák, a felek érdekei és a meg-
oldás szükségessége.

Megpróbálva a konfliktusok
számtalan típusát, formáját egyet-
len meghatározásban összegezni,
nagy általánosságokba ütközünk.
Ha azonban nem elégszünk meg
a szótári értelmezéssel, mely sze-
rint két dolog összeütközését je-
lenti a keresett szó, azt mondhat-
juk, hogy a konfliktus egyet nem
értés, ellentét, vita vagy feszültség
emberek vagy azok csoportjai kö-
zött.3 Konfliktushelyzetben pedig
az érdekek, szükségletek vélt
vagy valós megsértését, megnyir-
bálását éljük meg, ami által kom-
petenciaérzésünk is sérül.

Már megtapasztalhattuk, mi-
lyen következménnyel jár az
ilyen összeütközések helytelen
kezelése vagy figyelmen kívül
hagyása. A konfliktusnak ugyan
ismert bizonyos idõbeli változá-
sa, sõt, e szempontból még kü-
lönbözõ fázisait is megkülönböz-
tetik, megszûnni magától még-
sem fog, csak a felek közremû-
ködésével.

A konfliktus
eszkalációja

A konfliktus folyamatának, kiter-
jedésének elsõ szakaszában (jelzés)
a felek valamilyen módon egymás
tudomására hozzák, hogy konflik-
tusuk van egymással. Odáig még
nem jutnak el, hogy a problémát
komolyan vegyék, s nem gondol-
nak annak kezelésére sem.

A vita – amikor a felek megfo-
galmazzák érdekeiket, igényei-
ket –, majd a polarizáció, vagyis
az ellentétes álláspontok kialaku-
lása s végül a szegregáció, a
felek, és véleményük szembefor-
dulása vezet oda, amikor a kap-
csolat rombolása a cél (destruk-
ció) vagy a felek belefáradnak a
konfliktusba, és átmenetileg fel-
hagynak annak folytatásával (ki-
merülés). A helyzetbõl fakadó fe-
szültség általában kapcsolati szin-
ten jelentkezik, magával hozva a
negatív érzelmek egész spektru-
mát. Ez a negatív spirál sokszor
a konfliktus elmélyüléséhez, ki-
terjedéséhez, majd ellenséges lé-
pésekhez vezethet. 

Az üzleti, baráti, munkaügyi
kapcsolatok ezeket a helyzeteket
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lázat, alkalmazkodás, elfogadás, türelem. Nem a nyugati világ
sajátjai. Európai neveltetésû büszkeségünk reflexszerûen uta-
sítja el ezeket az értékeket, így napjainkat sorozatosan nehezí-

tik a konfliktusok, akár érintettként, akár kívülállóként éljük meg
ezeket a helyzeteket. Hiedelmeink, percepcióink, értékeink és érzé-
seink elkerülhetetlen részét képezik minden konfliktusnak, melyben
érintettek vagyunk. S mivel mindannyiunknak egyedi élettapasztala-
tai vannak, és mindannyian különbözõ lencsén keresztül szemléljük
környezetünket, az egyediségünkben rejlõ erõk gyakran lehetnek
problémák és konfliktusok forrásai.1 Jelen cikkben a konfliktus meg-
határozásáról, a konfliktusmegoldó viselkedési formákról és a felol-
dás lehetséges útjairól lesz szó.

Dr. Nádházy Zsolt Phd-hallgató, II.évfolyam, Deák Ferenc Doktori Iskola, ME-ÁJK.
1 Daniel Shapiro: Konfliktus és kommunikáció, Open Society Institute, 1995., 43. oldal.
2 Barcy Magdolna – Szamos Erzsébet: Mediare necesse est”, Animula kiadó, Budapest, 2002, 14. oldal.
3 Lovas Zsuzsa - Herczog Mária: A fájdalommentes konfliktuskezelés, Múzsák Kiadó, Budapest, 1999., 44. oldal.
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nagyon megsínylik, és ezen az
sem segít, ha megpróbáljuk elõ-
segíteni feloldásukat, de helytele-
nül. A helyes út az lesz, melyet
követve javul a felek közti kom-
munikáció és kapcsolatuk minõ-
sége. Ahogyan két pont között a
legrövidebb út az egyenes, két
ember között a legmegfelelõbb
kommunikációs forma az egyér-
telmû párbeszéd.4

Az öt vitakarakter
A konfliktusmegoldó viselke-

dések öt kategóriáját szokásos
megkülönböztetni. Legelsõ közü-
lük a versengõ típus, aki saját ér-
dekeit sokkal elõbbre valónak
tartja másokénál, s ehhez min-
denáron ragaszkodik is. A máso-
dik viselkedési kategória, épp az
elõzõ ellenpárja, az alkalmazko-
dó: hasonló elszántsággal és kö-
vetkezetességgel hagyja figyel-
men kívül saját érdekeit, s egye-
zik bele ellenfele koncepciójába.
Egyikõjük sem felel meg azon-
ban a fentebb kikötött feltétel-
nek, hiszen a velük lefolyt kon-
fliktus után valamelyik fél min-
denképpen érdekeinek háttérbe
szorítása miatti elégedetlenséggel
távozik majd.

Még kevésbé alkalmas a he-
lyes konfliktuskezelésre az ún.
elkerülõ típus, melynek jellemzõ-
je, hogy sem saját, sem a másik
érdekeinek érvényesítésére nem
hajlandó konfliktus esetén. A
vele való összeütközésbõl így
csak két vesztes fél kerülhet ki.

Az elõzõ három magatartási
forma metszéspontjában találjuk
a jól hangzó kompromisszumke-
resõ viselkedést, amelyik azon-
ban továbbra sem a keresett
siker-típus, noha egyenlõ mér-
tékben méltányolja a másik érde-
két és védi a sajátját. Ez az
egyenlõ mérték viszont meglehe-
tõsen csekély, így a kompromisz-

szum után csak abba belenyugvó
feleket találunk.

Az ötödik elméleti magatartás-
típus lesz tehát a kakukktojás: a
probléma megoldására koncent-
ráló, együttmûködõ fél. Az egye-
düli, akivel érdemes konfliktusba
bonyolódni, mert messzemenõen
fog – kiegészítõ források bevoná-
sával is – a szembekerült érdeke-
ket érvényesüléséért küzdeni.5

Így mindkét fél ugyanolyan szé-
les körû elõnyökhöz jut, mint a
versengõ típus, anélkül, hogy a
másikat megrövidítené. Eredmé-
nyeként két nyertes léphet ki a
konfliktusból.

Az eddigiek tanulsága nem
más, mint hogy konfliktusainkat
még idejében, a megfelelõ fázis-
ban, lehetõleg a szegregációbéli
elmérgesedést megelõzve, pozitív
hozzáállással, a lehetõségek felé
nyitottan orvosoljuk. DE: a kon-
fliktus alapjául szolgáló ellentétet
ki vagy mi oldhatja fel annak ér-
dekében, hogy többé ne kaphas-
son új erõre?

A konfliktuskezelés
lehetséges útja

Az elkerülés és az akár erõ-
szakkal is párosuló önkényes
megoldások szélsõségei mellett a
hagyományosan tekintélyelvû
európai társadalmakban a legké-
zenfekvõbbnek a bírói út igény-
bevétele mutatkozik. Az infor-
mális megbeszélés, a facilitált
tárgyalás, a mediáció, a tény-
megállapítás, vagy az arbitrálás
ehhez képest alternatív lehetõsé-
geket nyújtanak. Eközben nyil-
vánvalóan e vitafeloldó techni-
kák maguk is a bírósági vitaren-
dezés területéhez tartoznak jogi-
lag, hiszen a bírósági eljárást ki-
váltó, vagy – sikertelen feloldás
esetén – azt megelõzõ eljárások-
ról van szó.6 Valamennyi alterna-

tív vitarendezõ technikának kö-
zös jellemzõje az is, hogy a kö-
zösség erejére, a kommunikáció
jelentõségére és a demokrácia el-
veire építenek.7

A jogszociológiai kutatások
egyik területe éppen annak elem-
zése, hogy milyen típusú konflik-
tusok esetén valószínû a jogi vitá-
vá válás, illetve, hogy a bíróságon
keresztüli konfliktusmegoldás mel-
lett milyen más megoldási utak jö-
hetnek számításba.8

Perválasztás
A konfliktus jogi útra terelése

nagyrészt a felek közötti szem-
benállás magas fokát, és kommu-
nikációjuk leállását feltételezi. Az
alternatív utak igénybevétele így
valószínûbb ezen tényezõk hiá-
nyában, leginkább a tartós kap-
csolatban lévõk konfliktusa ese-
tén, fõleg, ha a felek egész sze-
mélyiségét érintõ hierarchikus
kapcsolatról van szó. Ezekben a
helyzetekben erõsebb a kapcso-
lat helyreállítása iránti igény a
gyõztes-vesztes felfogásnál, s a
számtalan ponton összefonódó
kapcsolat olyan nem jogi kérdé-
sek sorát is felveti, melyek bírói
útra terelve nem vehetõk figye-
lembe, csupán leszûkítve, eltor-
zítva.9

A bírói út választása tehát in-
dokoltabb az egyszeri kapcsola-
toknál – ahol a vita pusztán az
alapvetõ normasértésekre vonat-
kozik –, a tartós kapcsolatoknál
a mellérendeltség erõsítheti a
jogi útra terelés lehetõségét, a
speciális szerepben érintkezõk
között pedig az teszi ésszerûbbé
a jogi útra terelést, hogy a vonat-
kozó normák pontosan körül
vannak határolva, és vita esetén
csak ezek vizsgálata szükséges.

Amikor kiadva kezünkbõl a
döntés jogát és felelõsségét, bíró-
ság elé járulunk, a folyamattal és
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a végeredménnyel gyakran elé-
gedetlenek vagyunk, sokszor
még akkor is, ha a döntés ne-
künk kedvez. A segítség átmene-
ti, a hatás átmeneti, a konfliktust
illetõen minden változatlan
marad, sõt, elveszett kompeten-
ciaérzésünket sem szereztük visz-
sza. A folyamatból hiányzik a
személyes erõfeszítés, az egyéni
megküzdés, és a másik féllel tör-
ténõ közös megoldási mód.
Veszteségélményünk még akkor
is számottevõ, ha látszólag gyõz-
tesen kerülünk ki a vitából. A
peres útnak azonban – fogyaté-
kosságai ellenére is – megkülön-
böztetett jelentõsége van a kon-
fliktusok kezelésében, arról még
a legfejlettebb társadalom sem
mondhat le teljes egészében,
mivel a bírói döntés legitimáló
hatású.

Mivel a konfliktusok száma lé-
nyegesen meghaladja a perekét,
tölcsérábrákkal szokásos a kon-
fliktus és per viszonyát illusztrál-
ni.10 A konfliktusoktól ugyanis
egy fokozatosan szûkülõ út vezet
a perekhez, mint a vitakezelési
mechanizmus legutolsó állomásá-
hoz. A képzeletbeli tölcsérbe ér-
dekellentétekkel terhes társadal-
mi viszonyok, és emberi kapcso-
latok sokasága áramlik be, hogy
egy kisebb részük tovább sod-
ródjon a különbözõ megoldások,
végsõ soron a bírósági eljárás
irányába.11 A tölcsér mennyiségi-
leg is érzékelteti azt, hogy a tár-
sadalomban keletkezõ konfliktu-
sok közül mennyi oldódik meg.

A perválasztás többnyire nem
az érzelmek, hanem racionális
megfontolások eredménye. Motí-
vumai a felek oldaláról az érdek-
sérelem tárgyában és mértéké-
ben, a jogismeret szintjében, a
jogi kultúráltságban, az igazság-
ügyi szervek munkájáról alkotott
véleményben és a jogérvényesí-
tés esélyeiben keresendõk. A per
során azonban adódhatnak olyan
körülmények, melyek a felet a
bíróság ellen hangolják. A költ-

ségkockázatok és a per elhúzó-
dása idegileg is megviselik a fe-
leket, a végletekig elszántakká
válnak, s így a per szétszakíthatja
azt a legutolsó szálat is, melynek
mentén még lehetõség lett volna
békés megegyezésre.12

Alternatív megoldások:
mediáció

A fentebbi hátrányos tényezõ-
ket kiiktató demokráciatechnika
a mediáció. Ez a nevében új, de
mint szemlélet és módszer õs-
idõktõl létezõ eljárás, az együtt-
mûködésen alapuló békés kon-
fliktusrendezés és az ebbõl szü-
letõ stabilitás gondolatát eleveníti
fel. Maga a mediáció egy kon-
fliktusfeloldó közvetítés, ahol a
konfliktusban érintett összes sze-
mély jelen van, és a felek közötti
tárgyalást, valamint a felek érde-
kein és szükségletein alapuló,
kölcsönösen elõnyös egyességek
megkötését egy pártatlan sze-
mély, a mediátor segíti elõ. A
mediáció során a mediátor, mint
képzett tárgyalássegítõ van jelen,
aki nem javasol, nem értékel,
nem bírál, hanem a tárgyalás ke-
reteire, szabályaira és ezek betar-
tására ügyel, tehát magát a prob-
lémamegoldó folyamatot tartja
kontroll alatt. Ezzel teret, idõt,
lehetõséget és biztonságot ad
ahhoz, hogy a konfliktusban álló
felek újra találkozhassanak, érde-
keik, szükségleteik felszínre ke-
rüljenek, érzelmeik a gondolko-
dásnak helyet adó formába tere-
lõdjenek, és így együtt, közösen
haladjanak a konszenzuális meg-
oldás irányába. Tulajdonképpen
már az is fél sikernek tekinthetõ,
ha a konfliktusban álló felek haj-
landók leülni egymással a hely-
zet tisztázása érdekében, mert az
esetek kivétel nélkül azt mutat-
ják, hogy a találkozás közelebb
visz a megoldáshoz.

A mediátor legfontosabb szere-
pe az álláspontok közelítésében,

és a felek közötti kapcsolat javí-
tásában áll. Elvárás még a közve-
títõvel szemben, hogy segítsen a
konfliktus szereplõinek a jelensé-
gek felszíne mögé tekinteni, a
problémák valós okait feltárni, a
problémák megoldására megva-
lósítható utakat kidolgozni.

A mediátorok, munkájuk során
a számos kezelt eset olyan jelen-
ségeire mutatnak rá, melyekre ér-
demes odafigyelni. Ezek egyike az
információhiány, a konfliktusok
lényeges eleme. Az információ-
hiány következtében akadozik a
kommunikáció, és a felek hallo-
másból szerzett hírekkel, elképze-
lésekkel igyekeznek pótolni a
hiányzó részleteket. A megoldás
során aztán hamar kiderül, hogy
az így kialakított kép teljesen torz.
Ha a folyamat végére pusztán ezt
az egy okot sikerül orvosolni, már
akkor is nagyban nõ a valódi
megoldás esélye. Kevésbé nyilván-
való az információtöbbletbõl
eredõ konfliktus lehetõsége, pedig
meglehetõsen gyakori.

A feleknek a képzeletüket is
megmozgató mélységes ellen-
szenve egymás iránt, érzelmeik
koordinálatlansága a mediációs
tárgyalások alatt is problémásak
lehetnek: a felek nem hallgatják
meg egymást, türelmetlenek,
rosszindulatot, hátsó szándékot
tulajdonítanak a másiknak, en-
nek kezelése is a mediátorra vár.
A tárgyaláson így fontos a hig-
gadt hangvétel és a bizalom fel-
tételeinek a megteremtése. A té-
nyeken alapuló megközelítés
nem engedi, hogy a felek régi
játszmáikat folytassák, érveiket
unalomig ismételjék. A probléma
közös megoldásának õszinte
szándéka, illetve a sérelmek fel-
tárhatósága a megtorlás kockáza-
ta nélkül a bizalom kialakulását
segíti elõ. A mediátorok végzett-
ségüket tekintve általában pszi-
chológusok, szociális szakembe-
rek, szociológusok és/vagy jogá-
szok, de elõfordul más irányú
felsõfokú végzettség is.

10 Legismertebb ezek közül Rottleuthner ,,berlini tölcsére”.
11 Kengyel Miklós: Polgári eljárásjog I., Janus Pannonius Tudományegyetem, ÁJK., Pécs, 1996., 3. oldal.
12 Kengyel Miklós: im., 9. oldal.
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A jogi végzettség tehát a gya-
korlatban nem alapkövetelmény,
ám azokban az esetekben, ahol a
mediáció igénybevétele kötelezett-
ségként jelentkezik, netán mege-
gyezés hiányában is jogilag rele-
váns eredményre vezet, ott a jogá-
szi végzettség követelményként
szerepel.13  Másfelõl a jogi vég-
zettség alapvetõen más minõséget
ad a mediációnak, növeli a mediá-
tor tekintélyét, a biztonságérzetet,
mivel átlátja az egyes tények jogi
relevanciáját, és meg tudja jósolni,
hogy megegyezés hiányában mi-
lyen bírói ítélet születhet.

Természetesen e technikának
is vannak korlátai, nem adhat
választ minden kérdésre. Bizo-
nyos viták nem oldhatók meg
mediáció segítségével, különösen
azok nem, ahol komoly zaklatás
vagy erõszak mélyíti a konflik-
tust, vagy ahol az egyik fél nem
akar vagy nem tud részt venni a
tárgyalásokon. Bizonyos esetek-
ben pedig nem kerülhetõek el a
formálisabb megoldások, mint
például a vádemelés bûnügyek
esetén.

Arbitráció
Az arbitrálás a békéltetési

módszerek egyik legizgalmasabb
formája, mivel ez áll a legköze-
lebb a hagyományos bírói fela-
datokhoz, azt mégis egy arra ki-
képzett laikus személy végzi. Lé-
nyege, hogy a felek által válasz-
tott arbitrátor – magyarul válasz-
tott bíró, döntõbíró –, az eléje
terjesztett vitás ügyet végleges ér-
vénnyel dönti el. E technika
tehát nem sorolható be az
egyeztetõ eljárások közé, mivel a

vitában álló felek döntési joguk-
ról teljes mértékben lemondanak,
s átruházzák azt a választott ar-
bitrátorra, aki a hivatásos bíróé-
nál jóval szélesebb döntési és
mérlegelési jogosítványok birto-
kában, a semlegesség és pártat-
lanság elveinek szem elõtt tartá-
sával folytatja le eljárását s oldja
fel a felek vitáját. Ennek kereté-
ben a felek nem alkudoznak,
nem tárgyalnak, a döntõbírónak
adják elõ érveiket, neki tárják fel
bizonyítékaikat, és õ kérdezi ki a
tanúkat. A meghozott döntés
végrehajtandó, ha a felek koráb-
ban írásos alávetési nyilatkozatot
tettek, ennek hiányában azonban
visszautasíthatják azt.14

Az arbitrációs eljárás könnyen
elvesztheti legnagyobb erényeit,
az egyszerûséget, az informali-
tást, no és az alacsony költség-
terhet. Az esetek többségében a
feleket ügyvédek képviselik, akik
az eljárási szabályokhoz szigorú-
an tartják magukat. A jogi érvelé-
sek következtében pedig a tár-
gyalások elhúzódnak. A döntés
megszületésének idõbeli eltoló-
dása, az ügyvédek, szakértõk, a
jegyzõkönyvvezetõ, valamint az
idõveszteség okozta költségnöve-
kedés, mind-mind hasonlatossá
teszi az arbitrációt a bírósági eljá-
ráshoz – s ezzel nem tesz jót az
eljárás megítélésének. Megoldást
az ún. gyorsított eljárás igénybe-
vétele jelenthet. A formális eljá-
rással ellentétben a gyorsított ar-
bitrálást egyszerûség és alacsony
költségek jellemzik. A feleket lai-
kus személyek képviselik, s a
gyorsaság érdekében az eljárást
állandó arbitrátorok vezetik,
hogy kiválasztásával ne kelljen

idõt vesztegetni. Az arbitrátor
jegyzi az eljárást is, legkésõbb
egy héten belül pedig köteles
döntését röviden, írásos formá-
ban megküldeni a feleknek. A
költségek ezen tényezõk követ-
keztében a formális eljárásénak
kb. a harmadát teszik ki.15

Mindezen túl, a felek esetleg
nem érezhetik annyira maguké-
nak az arbitrátori döntést, mint
ahogyan érezhetik egy közvetítés
vagy békéltetés során született
megállapodás esetén, bár bizo-
nyos esetekben, amennyiben azt
a döntõbíró szükségesnek tartja,
a munkáját segítõ egyeztetõ bi-
zottságot hozhat létre, melybe a
vitában érintettek azonos számú
képviselõt küldhetnek.

Új konfliktuskép
A társadalom befolyásolja

konfliktusképünket. A közössé-
günkben élõk különbözõ üzene-
teket küldenek arról, hogy ho-
gyan szemléljük a világot, s mi
ezekbõl az információkból épít-
jük fel azt az érték- és hiedelem-
rendszert, mely meghatározza vi-
selkedésünket konfliktushelyzet-
ben. Ha már a konfliktusok a
társas élet elkerülhetetlen részei,
ne kibékíthetetlen, pusztító ösz-
szecsapásként szemléljük.16 Mint
láthattuk, a konfliktuskezelés tu-
dományterületén új, hatékony és
építõ jellegû modelleket, stratégi-
ákat fejlesztettek ki, melyek a
konfliktusmegoldás folyamatát
nem versengõ harcként, hanem
új információk szerzésére, kap-
csolatok építésére, és az együtt
mûködõ konfliktusfeloldásra irá-
nyuló folyamatként mutatják be.

13 Somogyi Árpád: Mi fán terem a mediáció? – Jogtudományi Közlöny 2000 január, 21. oldal.
14 Rézler Gyula - Korcsmáros Iván: A munkaügyi viták rendezése Magyarországon, Döntõbíráskodás, szerk.: Tóth Pál Péter Püski,
Budapest, 1999., 59. oldal.
15 Rézler Gyula: A munkaügyi viták megoldásának amerikai modellje, Döntõbíráskodás, szerk.: Tóth Pál Péter Püski, Budapest,
1999., 15. oldal.
16 Daniel Shapiro: Konfliktus és kommunikáció, Open Society Institute, 1995., 163. oldal.
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