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• Azonnal reagáljunk, és jelezzük, hogy a szerződésszegést észrevettük!

• Szánjunk időt arra, hogy az ügyet megvitassuk a fiatallal!

• Ne hunyjunk szemet a szerződésszegések felett csak azért, hogy elkerüljük a konfrontá-
ciót! Ez veszélyeztetheti a szerződés értékét és saját szerepünket a fiatal életében.

• A szerződésszegés megvitatásakor ne ítélkezzünk vagy vádaskodjunk – válasszuk az 
építő jellegű kommunikációt!

• Próbáljuk nyitva hagyni a kapukat a további munka előtt: toljunk ki egy határidőt, ad-
junk második esélyt, nyújtsunk támogatást stb.!

• Ha úgy határozunk, hogy egy új szerződés keretein belül ugyanazzal a fiatallal folytat-
juk a munkát, akkor győződjünk meg arról, hogy tudjuk kezelni a helyzetet (bizonyos 
esetekben ez nem lehetséges, amit jobb, ha be is ismerünk)!

• Kerüljük a szankciókat, de szerződésszegés esetén lássuk előre az azt követő eljárásokat!

Megszegett szerződés:

A szerződés végső értékelése, és ami utána következik

A szerződéses időszak végén a végső értékelés során készítsük el a szerződésben megvalósított és el 
nem ért célok jegyzékét. Ez az alkalom ne legyen túl hivatalos, de ismerjük el a fiatal teljesítményét
valamilyen formában (például tanúsítvány, ajándék, új feladatok vagy előjogok formájában). Ez növeli 
a fiatal önbizalmát és erősíti önbecsülését.

A szerződés lejártával a munka nem zárul le. A projekt vége előtt a szerződés további szakaszait is ve-
gyük fontolóra. E szakaszok célja a fiatal előmenetelének folytatása. A szerződéses megközelítés ideális
eredménye az, ha a továbbiakban már nincs szükség újabb szerződésekre, ha a fiatal az ifjúságsegítő
segítsége nélkül is rátalál saját életútjára. Ez azonban nem történik egyik percről a másikra. A projekt 
megvalósítása után az ifjúságsegítőnek fokozatosan csökkentenie kell a fiatal életében való részvételét,
hogy elkerülje a függésen alapuló kapcsolat megteremtését – ahogy azt a 6.1 pontban, a Szellemiségben 
is tárgyaljuk.

7.3 Konfliktuskezelés

„A nehézségek azért vannak, hogy tettekre sarkalljanak, nem azért, hogy elbátortalanítsanak ben-
nünket. A konfliktusnak erősítenie kell az ember szellemét.” – William Ellery Channing

„A konfliktus: küzdelem, ellentétes erők harca, primitív vágyak és ösztönök, valamint erkölcsi, vallási
vagy etikai ideálok közötti viszály, ellentmondás.” – Webster’s Dictionary

A kínai „konfliktus” szó a veszély és a lehetőség írásjegyeiből tevődik össze. Ha a konfliktus az élet
elkerülhetetlen része, akkor a fiataloknak – bármilyen háttérrel rendelkezzenek is – meg kell adni az
esélyt, hogy felfedezzék és megalapozzák azokat az utakat, amelyeken felismerhetik az életük konflik-
tusaiban rejlő lehetőségeket és veszélyeket. Minden konfliktusban ott van a fejlődés és a pozitív irányú
változás lehetősége. Sokak számára azonban a konfliktus élménye vagy az arról alkotott kép csak ne-
gatív, amihez az erőszak és pusztulás társul.
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Megfelelően kezelve a konfliktus nem feltétlenül pusztító jellegű. Értékes eszközzé válhat a készségek
és egyéni erősségek kiépítésében. Abból kiindulva, hogy mindenki és mindenkinek az érzései tisztele-
tet érdemelnek, a konfliktus biztonságos környezetben felismerve és feltárva valós kezelési, irányítási
technikákat nyújthat a konfliktusban részt vevők számára. Ebben a megvilágításban a konfliktuskeze-
lést úgy is tekinthetjük, mint ami elválaszthatatlanul kapcsolódik a korábbi témáinkhoz: az önbecsü-
léshez és a bizalomhoz.

Az inkorrektség, az igazságtalanság és az alapvető erőforrások hiánya könnyen vált ki erőszakot, kü-
lönösen ott, ahol a keserű tapasztalatok korábban nem sugalltak más alternatívát. Az erőszak azon-
ban fájdalmat, keserűséget, bosszúvágyat és pusztulást hagy maga után – az erőszakkal teli személyt 
ugyanúgy gyengítve, mint áldozatát.

Konfliktus akkor következik be, amikor két ember szembeszáll egymással, mert igényeik, vágyaik,
céljaik vagy értékeik különböznek egymástól. A konfliktus majdnem mindig a harag, a frusztráció, a
fájdalom, az aggodalom vagy a félelem érzéseivel társul. Konfliktust egy sor tényező okozhat: értékren-
dek, ideológiák vagy célok összeütközése; a más álláspontjával szembeni méltányosság lehetetlenségee; 
a korlátozottan rendelkezésre álló erőforrásokért folyó küzdelem; a másik tetteinek megtorlása. Glasser 
(1984) a konfliktust a túlélés lélektani szükségleteként minden emberrel kapcsolatban jellemzőnek te-
kinti, ahogy a négy lélektani igényt is – azaz a valakihez való tartozás, a hatalom, a szabadság és a 
szórakozás iránti igényt. Az ezen szükségleteink kielégítésére választott mód az, ami konfliktushoz ve-
zethet, különösen akkor, ha az egyik fél úgy véli, hogy lelki (vagy szélsőséges esetben fizikai) szükségle-
teit fenyegeti valaki. Természetesen viselkedésünk nagyrészt korábbi tapasztalataink megerősítésének 
következménye: látjuk, hogy mi működik és mi nem. Ha az, aki kiabálva és a sor elejére furakodva 
azonnali figyelmet kap, miért is fordulna egy visszafogottabb hozzáállás felé?

A konfliktus olyan készségek fejlesztésével és alkalmazásával kezelhető, mint a hatékony kommuniká-
ció, a problémamegoldás és az érdekeket szem előtt tartó tárgyalás. Jobb eséllyel tudunk egymással és 
nem egymás ellen dolgozva megvitatni és megoldani egy kérdést, ha úgy tárgyalunk, hogy érdekeinket 
helyezzük a középpontba – azaz azokat a dolgokat, amelyekre minden, a vitában részt vevő egyénnek 
szüksége van vagy amelyekre vágyik –; nem pedig saját álláspontunkat, melyben a szemrehányásra, 
hibákra fektetjük a hangsúlyt, és azt kutatjuk, ki felelős a történtekért.

A konfliktuskezelés vizsgálatának célja a konfliktus forrásainak megértése és annak lehetővé tétele,
hogy az intenzív érzelmek az önmagunkba vetett hitbe, a pozitívabb emberi kapcsolatokba és az egyéni 
érték megnövekedésébe áramoljanak. Ha a veszélyérzet és az ismeretlen nem része a konfliktusnak, az
emberek felfedezhetik, hogy helyesen kezelve a konfliktus építő jellegű is lehet. Egy önkéntes egy konf-
liktuskezelési képzésen a következő megfigyelést tette: „Valami olyasmit ismertem fel a konfliktusban,
amire sosem gondoltam volna… Utálatos lenne egy konfliktus nélküli világban élni. Sosem történne
semmi! Szeretem a konfliktust. A konfliktus azt jelenti, hogy az ember él. Korábban utáltam és tartot-
tam tőle, de már nem. Fura dolog rájönni, hogy az ember nem akar tökéletes világban élni.”

Ezen a felfedezőúton az ifjúságsegítő szerepe az, hogy legyen nyitott, elfogadó és pozitív; ne ítélkezzen, és
gondos odafigyeléssel kezelje a fiatalok növekvő sebezhetőségét és nyitottságát. Az ifjúságsegítőknek segíte-
niük kell a résztvevőknek felismerni, hogy a konfliktussal szembeszállni bátorságra vall, izgalmas és kihí-
vást jelent. A közvetítő szerepének felvállalása komoly bátorságot igényel. A konfliktusok hatalmas szemé-
lyes energiákat szabadítanak fel, és merészség kell ahhoz, hogy akkor lépjünk közbe, amikor forr a levegő.

A gyakorlott ifjúságsegítők azt a lehetőséget tudják felajánlani a velük dolgozó fiataloknak, hogy a 
kommunikáció és az együttműködés felfedezésén keresztül gyakorolhassák a provokatív helyzetek al-
ternatív megközelítését. Nehéz olyasvalakit támadni, akit tisztelünk, akivel számos közös élményünk 
van, amikor a siker kulcsa a kölcsönös együttműködés és bizalom. Ahogy azt már a fenti szakaszokban 
is tárgyaltuk, ha megtanuljuk becsülni magunkat, akkor másokat is becsülni tudunk majd.

Azt sem feledhetjük, hogy az ifjúságsegítő a konfliktuskezelést nemcsak mint eszközt mutathatja be,
hanem mint tanulási lehetőséget arra, hogy a fiatalok gondoskodni tudjanak saját személyes biztonsá-
gukról. Az ifjúságsegítőknek – ahogy a fiataloknak is, akikkel együtt dolgoznak – meg kell érteniük,
mikor helyesebb meghátrálni, mint harcolni – azaz amikor a helyzet – legjobb törekvéseik ellenére 
– végérvényesen elfajulni látszik.
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Mi a teendő konfliktuskezelés közben?

• Szabjunk időkorlátot a munkának! Nem baj, ha a résztvevők zavaros érzésekkel távoznak a foglal-
kozásról. Az azonban fontos, hogy tiszteletben tartsuk érzéseiket, és kellő időt biztosítsunk szá-
mukra elgondolkodni azon, hogy mi történt ebben a strukturált környezetben. Hagyjunk időt a 
megnyugvásra. A határok szabásának lényege, hogy olyan biztonságos közeg érzését keltsük, ahol 
mindenki érti a szabályokat és az irányelveket, sőt egyet is ért velük.

• Készüljünk fel a váratlan eseményekre: legyünk tisztában azzal, hogy minden vállalásunk egy sor 
reakciót fog kiváltani!

• Igazán figyeljünk (a tartalomra, a jelentésre és az érzésekre, hogy elősegíthessük a probléma meg-
értését), és foglaljuk össze vagy más szavakkal mondjuk el, mit gondolunk, mit hallottunk! Például: 
„Azt hiszem, úgy hallottam, azt mondtad, hogy… – igaz?” Egy állítást vagy megjegyzést így, újra-
értelmezve problémamegoldó keretbe formálhatjuk a kérdést.

• Ne vádoljuk magunkat, ha egy résztvevő dühös vagy zaklatott lesz! Segítőként nyilvánvalóan a mi 
felelősségünk, hogy az egyes résztvevők hogyan kapcsolódnak be a tevékenységbe, de nem kizáró-
lag a mi, hanem a fiatalok felelőssége is egyben.

• Ne vegyük magunkra a történéseket! A sértegetés vagy a visszautasítás megmutathatja, hogyan érzi 
magát egy fiatal vagy mit gondol a munkáról – ami nem feltétlenül azt jelenti, amit rólunk gondol.
Tartsuk szem előtt a következőt: előfordulhat, hogy a fiatal számára ez az első alkalom, hogy a
megtorlás vagy a szidalmazás veszélye nélkül adhat hangot haragjának. Ha lehetséges, próbáljuk 
rávenni a résztvevőket, hogy a problémákra és ne másokra fókuszáljanak.

• Ne javasoljunk megoldásokat; teremtsünk lehetőséget arra, hogy maguk a résztvevők oldják meg a 
helyzetet!

• Végezetül, legyünk tisztában saját határainkkal! Sose tegyük ki se magunkat, se azokat, akikkel 
együtt dolgozunk semmilyen személyes veszélynek. Ha a dolgok elkezdenek kicsúszni a kezünkből, 
tartsunk szünetet, vagy akár állítsuk le a foglalkozást. Ha szükséges, kérjünk segítséget.


