KONFLIKTUS, VÁLSÁG, KATASZTRÓFA

I. A konfliktus jellemzői

Krízis (gör.) – organizmus működési zavara, annak tetőpontja, döntő fordulat (teljes összeomlás vagy gyógyulás) Angol közvetítéssel:
kritikus állapot, helyzet, válság.

A krízis tehát egy személy vagy csoport életében megnyilvánuló nehéz helyzet, működési zavar, konfliktus, válság, katasztrófa átfogó, együttes megnevezése.

Krízismenedzsment: célja a konfliktus, válság, katasztrófa megelőzése, kezelése vagy elhárítása.

Konfliktus - Confligere (lat.)
-
összecsapás, vita, harc

Def.: a konfliktus az egyénen vagy egy társadalmi csoporton belül, illetve két egymástól függő fél ( személy, csoport,  etc.) között létrejövő ellentétes, esetleg egymást kölcsönösen kizáró érzelmek, értékrendek vagy érdekek (szükségletek) összeütközése, olyan nézeteltérés, amely céljával ellentétes elképzelés alapján, számára nem kívánatos magatartást eredményez.

1. A konfliktus jellemzői:
versengő (kompetitív) kapcsolatok

- Magánszférában – sajátos érdek, elképzelés – kölcsönösen nem kívánatos viselkedés

- Üzletben:
szükséges együttműködés – koordináció – sajátos érdekek – verseny – konfliktus.

a. A konfliktus szintjei és alapvető fajtái:

a.) Szintek:

A konfliktus szintje

Tudományág




Tárgy

Intraperszonális

Személyiség-pszichológia


Egyén

Interperszonális

Személyiség- és szociálpszichológia

Személyek

Szervezeten belüli

Szociál- és szervezetpszichológia

Szervezeten belüli





Vezetéstudomány, üzemgazdaságt.

Személyek és cs.-ok

Szervezetek közötti

Szervezetszociológia, szervezéselmélet
Szervezetek (képv.-i





Marketing, mikroökonómia, politológia

Nemzetközi


Politológia, hadtudomány,


Népek, államok (cs.





Jogtudomány

__________________________________________________________________________

b.) Alanya szerint



- egyéni

- csoportos

c.) Alanyok viszonyulása szerint
- külső

- belső

Belső:
„egyéni belső dráma” – Bánk bán. Az egyént vagy csoport egészét önmagával ellentétes gondolatok gyötrik, és esetleg saját – pozitív vagy negatív – értékrendje, meggyőződése, szükséglete vagy szokásrendszere ellenére cselekszik. Csoportos belső: hatalmi átrendeződés. 

Külső:
egymástól kölcsönösen függő személyek, csoportok, társadalmi berendezkedések között akkor alakul ki, ha tudatosul eltérő célkitűzésük, és tekintet nélkül a másik fél ellenállására, olyan pozíció megszerzésére törekszenek, amely csak egyiküké lehet.

Bár a fogalom szerint kizárt, hogy az ellenfelek elfogadják, hogy együtt is nyerhetnek – mindig van lehetőség a konfliktus kezelésére.

Konfliktus helyzetben valamelyik fél biztosan, de általában mindkettő veszít!

2.) A konfliktusok oka és típusai

a.) érzelmi (emocionális)

(rendmánia – lazaság, UTE-Fradi, etc.) – ált. könnyen feloldható

b.) értékrend

(filozófiai, ideológiai, erkölcsi, politikai) – nehezen kezelhető konfliktus

c.) érdek- (szükséglet-) alapú, vagy más néven lényegi k.

x státuskülönbségek (főnök – beosztott, eladó-vevő, szülő – gyermek)

x felfogásbeli különbségek (bérharc – tények eltérő értékelése)

reális konfliktus:
egymással szemben álló célkitűzések, érzelmek, értékek vagy érdekek,-

irreális konfliktus:
tudatlanságból, emberi tévedésből, hibából, előéletből, versengésből

Elsősorban meg kell előzni vagy szabályozás alá kell vonni!

II. konstruktív

III. destruktív konfliktus

Az egyéni vagy társadalmi progresszióhoz való viszony alapján.

3.) A k. kialakulásának és kezelésének folyamata:

a.) A konfliktus hatása:

X
negatív:
csökkenő hatékonyság (energiapazarlás)

Csökken a stressztűrő képesség

Észleléstorzulás, gépiesség

Érzelgősség (a racionalitás rovására)

Forráspazarlás

Instabilitás, működési zavar a szervezetben

Tehát a hatékony konfliktuskezelés – profitforrás!

X
pozitív:
képes megakadályozni a stagnálást, ösztönzi az érdeklődést, a kíváncsiságot, fejleszti a kretivítást.

(bérharc
- technológiai fejlesztés)

„A konfrontáció a szervezeti megújulás egyik szükséges adaléka!” (Richárd Walton, Harvard)

Megfelelően kezelt konfl. esetén: (Trethon Ferenc)

4.) a fejlődés motorja, megújulás

5.) a probléma feldolgozása – újraértékelés, új fejl.

6.) nyílt konfliktus kezelhető – feszültség csökken

Jó konfliktuskezelés – minimális hátrányok, maximális előnyök!

II.  A válsághelyzetek és általános jellemzőik

Válság jöhet létre a rosszul, vagy egyáltalán nem kezelt konfliktusok esetén – kialakul a krízis. (Társadalmi, természeti.)
Válságanalízis.

A válsághelyzet, a bekövetkezett katasztrófa mindig a veszteség feltételeit gyarapítja, viszont a megelőzött vagy a kellő stádiumban kezelt válság az elmaradt pusztulás révén többszörösen megtérül.

1.)
A válság fogalma = Krízis

- a válság az egyén, egy csoport vagy a társadalom életében megnyilvánuló súlyos zavar, nehéz helyzet, amelynek kimenetele jó is, rossz is lehet.

Potenciális előnyök:

X
rövid idő alatt gyors – bár fájdalmas – változás lehetősége

X
rejtett problémák meghatározása és megoldása

X
új figyelmeztető rendszerek kifejlesztése

X
kivételes (kreatív) vezetők feltűnése

X
a szervezet és működési rendszerének újraélesztése, hatékonyságának növ.

Rosszul vagy egyáltalán nem kezelt válság következményei:

X
a szándékolt irányítás lehetőségének elvesztése

X
a közvélemény által is észlelhető, illetve vizsgálható tévedések sorozata

X
a negatív események eszkalációja

X
katasztrófa, pánik

Mindig veszteség!

Válságtünet:

válságra utaló jel

Válsággóc:

hely ahol a v. tünetei a legfeltűnőbbek

Válsághelyzet:
amikor a válság bekövetkezésének valószínűsége átlag (50% ) feletti

2.) A válság típusai:

a.) Helye szerint: 
belső válság a szervezet saját életével összefüggő (vezetés nem érzékeli a külső hatásokat)




külső válság

b.) Előrejelzés szerint:

- kemény (hirtelen) válság – előre nem látható esemény, katasztrófa
- erős hatású

- puha (gyenge) v. 
- szervezet belső ügyei okoznak – könnyen orvosolható belső erőf.-ok

- lopakodó v. – társadalmi folyatok díszfunkciója (infláció, hiánygazd.) – prognosztizálható, 

felbecsülhető

c.) Alanya szerint:

- egyén – egyéni válság

- kisebb-nagyobb közösség (család, vállalat, település) – csoportválság
- egy ország lakosságának többsége:
- nemzeti válság
- a Föld lakosságának körülhatárolható része:
regionális válság
- a Föld lakosságának egésze:

globális válság
d.) Jellege szerint:

- gazdasági (tőkehiány, túltermelés, infláció m. nélküliség etc.)

- politikai (létbizonytalanság, anarchia, parlamenti zavar, jog korlátozás)

- totális

e.) Időtartama szerint:

- gyors

- elhúzódó

- ciklikus

3.) A válság jellemzői és szakaszai

a.) jellemezői

- időtartama véges

- kezdete visszavezethető társadalmi (politikai, gazdasági) illetve természeti és technogén problémára

- kimenetele lehet jó is (megnyugvás, siker), rossz is (katasztrófa)

- ismétlődhet, tehát ciklikussá is válhat

- különböző szakaszaiban intenzitása eltérő – emelkedik vagy csökken vagy pang

- kezelése az eltérő szakaszokban más és más stratégiát követel

b.) szakaszai

A= veszély,
B= kialakulás
C= emelkedés
  D= tetőpont (krízis) F= hanyatlás


G= megoldás

III: A katasztrófahelyzetek általános jellemzői

1.) Fogalma:
egy ember vagy az emberek különböző csoportjai életében, életfeltételeiben hirtelen kialakult végzetes esemény, illetve szörnyű szerencsétlenség következtébe a tulajdonukat, egészségüket vagy létüket veszélyeztető különleges állapot, amely annyira kiterjedt, hogy csak rendkívüli helyi vagy helyi jellegen túlmenő intézkedésekkel hárítható el. A katasztrófát kiváltó végső, egyedi működési zavart csúcseseménynek nevezzük!

a.) Típusai és szakaszai

Kialakulás szerint:

-pontszerű, amely egyszeri elkülönült, jól körülhatárolható esemény (pl. tűzhányó kitörés, járvány, terrorcselekmény, baleset)
- prevenció

-küszöbkatasztrófa, amely kiterjedt, de mérsékelt intenzitású esemény, ahol a lassú mennyiségi változások egy küszöböt átlépve új minőségbe csaphatnak át (pl. üzletviteli hibák, betegség, légszennyezés) Hatása előzetesen felmérhető, van idő az elhárításra.

Forrása szerint:

-természeti (földrengés, járvány, meteorit)

-technikai (termelési, közlekedési baleset, rendszerhiba etc.)

-társadalmi (terrorizmus, háború)

-totális (minden együtt)

Intenzitás és kiterjedés szerint:

- Abszolút 
-
globális nagyságrendű esemény




kicsi mozgástér, csak csökkenthető a pusztítás




helyreállítás nemzetközi együttműködést igényel

- Közepes

kiterjedt, de megelőzhető




nemzeti összefogással megoldható a helyreállítás

- Relatív

kisebb területet érintő, komoly károkat okozó

megelőzhető, elhárítása általában helyi regionális erőkkel megoldható

- Egyéni

személyeket érintő rendkívül intenzív esemény

megelőzhető, de megszűntetni csak az individuumon kívüli erők képesek.

A válság és katasztrófa viszonya duális:

A katasztrófa okozhat válságot(egyéni, csoportos, vagy világ), és egy válság lehet a katasztrófa előzménye (gazdasági válság – háborúk!). Ilyenkor a válság a krízis után nem hanyatlik, hanem tovább emelkedik és bekövetkezik az egyértelműen negatív csúcsesemény.

IV.
KRÍZISKELTŐ HUMÁN TÉNYEZŐK

1. Személyi és társas vállalati kapcsolatok

a.) Személyi tényezők:

-veleszületett képesség

-tanult készség
-hiányzó tulajdonságok

Munkatárs esetén – különösen krízishelyzetben – vizsgálandó munkatársunk:

Alkalmas:

Képesség, készség:
Szellemi és fizikai tulajdonságok





Általános műveltség





Technikai- és technológiai ismeret





Moralitás felelősségérzet





Cselekvési együttműködési képesség





Kritikai képesség





Integrált élményirányultság







- figyelem megosztása

- összefüggések felismerése

- kreativitás, probléma megoldási készség

- koncentrálóképesség

Veszélyes:

Krízisveszélyt jelentő tulajdonságok:

Hamis veszélyérzet, téves helyzetfelismerés, - megítélés





Hiszékenység





Rosszhiszeműség, szándékos károkozás





Lelkiismeret, segítőkészség hiánya





Gonoszság, bűnözési hajlam





Butaság, nem kielégítő műveltség, illetve szakismeret





Felületesség, téves megítélés

Krízisveszélyt jelentő hiányzó emberi tulajdonságok:




Kielégítetlen szükségletek




Életmódbeli kényszerítő körülmények




Kommunikációs képesség, illetve készség hiánya




Szellemi, erkölcsi és fizikai környezetszennyezés




Hamis veszélyérzékelés




Agresszivitás, empátia hiánya, érzelmi pestis

Belső csoporttényezők veszélyei

-alkalmazottak

-menedzsment

-részvényesek

2.) Pánik
terreur panique = páni félelem (Pán isten)

- nonadaptív viselkedés, hirtelen támadó félelem, rémület, az egyének vagy csoportok menekülési reakciója a külvilág meglepetésszerűnek észlelt változására, amely egyben a kiút esélyeivel kecsegtet, ugyanakkor működésképtelenséget idéz elő a lelki folyamatok összehangoltságában.

Ellentettje:
az apátia (belenyugvás)

Jellemzői:

-tudatos szellemi működés beszűkül, illetve időlegesen megszűnik

-a cselekvés irányítását az érzelmi hatások veszik át

- kiesik az értelmi és erkölcsi kontroll

- gyakran pillanatnyi mozgászavar lép fel. Elmaradt, vagy téves cselekvésbe torkollik.

Lehet:

- Hangulati pánik:
irracionális cselekedetek – láncreakció – helyzetrontás 

- Helyzeti pánik:
menekülési pánik (Titanic, Heysel stadion,)

A katasztrófák gyakran okoznak pánikot, de a pánik is okozhat katasztrófát!

Megelőzésének módja:
a tájékoztatás (objektív)
negatív példa Csernobil

3. Kommunikációs zavar:

-az információcserében érdekelt felek közötti összhang hiánya.

Termelő vállalatnál ebből eredő problémák:

-dolgozók nem azonosulnak a szervezet működési céljaival – belső kommunikáció rossz

-termék értékesítés kevés – vevők nem motiváltak – külső kommunikáció rossz

-csökken a szervezeti imázs  -  problémák „kikerülnek” – külső – belső kommunikáció

A XX-XXI. Század egyik legnagyobb gondja a vezetés különböző szintjei között áramló információ problémafokozó hatása.

-szakemberek
- technokraták

-vezetők – bürökraták

-politikusok - prezstizskraták

ideális esetben mindenki a saját területével foglalkozik, de ez többnyire nincs így. (Mindenki felfelé azonosul.)

V. A KONFLIKTUSOK MEGELŐZÉSE, SZABÁLYOZÁSA ÉS ERŐSZAKOS ELFOJTÁSA

A kkonfliktusokat teljes mértékben megszüntetni lehetetlen, de negatív hatásai jelentősen csökkenthetők szervezetvezetési és/vagy kommunikációs módszerek alkalmazásával!

Szervezetvezetési módszerek:

-kikerülés (probléma tagadása, elkerülése, behódoló vagy agresszív viselkedés, kompromisszum.)

-szabályozás (ellenőrzés, megfontolt irányítás az érintettek előnyére).

-megoldás ( a partnerrel együttműködve)

-konfliktus erőszakos elfojtása

Gazdasági válságkezelés:

-újjászervezés

-végelszámolás

-csődeljárás

-felszámolás

1. Az interperszonális konfliktusok megelőzésének és szabályozásának módjai

A krízismenedzsment leghatékonyabb – és legolcsóbb – módja a megelőzés! 




Nem azonos a konfliktus előli kitéréssel!

Megelőzési módszerek:

-kevesebb akadály állítása a partner elé

-kibeszéltetés

-visszajelző figyelés

-konfliktust kiváltó viselkedések tudatosítása

-feszültségcsökkentés fizikai módszerekkel

-fokozott tolerancia, emocionális támogatás

-az aktuális témák ellenőrzése, kézben tartása

-a konfliktus esetleges következményeinek, árának felmérése, tudatosítása

Mindezek oktalan alkalmazása csak elodázza a krízis kialakulását!

2. A konfliktus-megelőzés és –szabályozás vállalati kérdései

Befolyásoló és meghatározó tényezők:

-a cég szervezeti felépítése

-munkahelyi légkör

-szervezeti és működési szabályzat, munkaköri leírások tartalma

-sérelmek, panaszok rendezését célzó mechanizmusok

-menedzserek személyisége és vezetési módszerei

-küzdelem az „érzelmi pestis” ellen (dekonstruktív egyedek – fúrás)

-a szükségszerű változások mértéke és bevezető módszerei

-konfliktuskezelési képzések, továbbképzések

3. Konfliktusok erőszakos elfojtása

A konfliktusok destruktív elhárítási módja az erőszakos elfojtás, amely nem más, mint kíméletlen hatalmi tényezők (fizikai, politikai, gazdasági, és/vagy katonai) alkalmazása a domináns helyzetben lévő vagy azt a látszatot keltő fél céljainak, szándékainak, érdekeinek megvalósítására.

4. Konfliktuskezelés a probléma kikerülésével

Kedvelt, de nem célravezető. Bizonyos helyzetekben helyénvaló lehet, de sorozatban csak negatív eredőjű lehet!

Változatai:

-tagadás és/vagy elkerülés
- struccpolitika

-behódolás


- választási lehetőség, érdekekről való lemondás

-agresszív viselkedés

- a legjobb védekezés a támadás, elidegenedés, magány

-kompromisszum

- egyezség, lemondás célokról

5. A SZERVEZETI KONFLIKTUSOK EGYÜTTMŰKÖDÉSEN ALAPULÓ KONSTRUKTÍV MEGOLDÁSA

Nincsen általánosan érvényes, maximálisan optimális cselekvést biztosító program, hanem csak a döntési sorozatoknak az adott helyzethez, illetve a meglévő feltételrendszerhez igazodó különféle változatai léteznek!

Szituatív szemlélet (Jeschke, 1993)
- praxiológia (cselekvések hatásfokának vizsgálata, és ennek gyakorlati alkalmazása.

Szituatív konfliktusszemlélet alkotóelemei:

- valóságmező
- független változónak tekintendő (kevéssé befolyásolható)

- formai változók ki és/vagy átalakítása

- az eredményváltozók (cél és értelem)

A beavatkozás folyamatának elemei:

- elemzés

- tervezés

- megvalósítás

- értékelés
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