Tapamme kasitella konflikteja
vaikuttaa ihmissuhteisiimme

TEKSTI LEA AIKAS-KOHONEN

rimielisyys kehittyy joskus rii-

daksi, joka tekee tyopaikas-

ta taistelukentin. Loukkaan-

tuminen on syvii, yhteistyd

jumittaa ja tyOasiat jaavat si-
vuosaan. My0s pienistd kiistoista voi ai-
heutua pahaa oloa ja epiluottamusta,
vaikka tyot sujuisivatkin. Toisaalla taas
erilaisuudesta syntyy innostavaa yhteis-
tyotd, voimaa ja yhteisollisyyttd.

Perustehtavda kirkastamalla ja rooli-
ja tehtdvdjakoa selkeyttimidlld ennalta-
ehkdistddn rajariitoja. Avoin viestintd
ja jatkuva toiminnan arviointi turvaa-
vat yhteistyon sujuvuutta. Esimiesten
valmentaminen, alaisten kehittdminen
tyoyhteisotaidoissa sekd ongelmien rat-
kaisukeskeinen tydstiminen auttavat
ratkomaan erimielisyyksid rakentaval-
la tavalla. Naiden lisaksi mielenkiintoi-
nen ldhestymistapa ristiriitojen tyosta-
miseksi on nonviolent communication
(NVC) - myoétielavd vuorovaikutus -,
jonka Marshall B. Rosenberg kehitti jo
1960 -luvulla. Psykologina minuun teki
vaikutuksen se, miten Rosenberg liittda
ihmisen tunteet niiden taustalla oleviin
tarpeisiin. Sittemmin ldhestymistapaa
ovat kehittdneet mm. Robert Gonzales
ja monet muut. NVC on sekd ajattelu-
tapa ettd kdytinnon toimintamalli. Ha-
vaintomme, tulkintamme, tunteemme ja
tarpeemme ovat meissd koko ajan ldsna.
Tunteet ovat itsellemme aina totta. Olin
16ytinyt jotain arvokasta. Olin vuonna
2005 aloittanut vapaaehtoisena rikos- ja
riita-asioiden sovittelijana. Sovittelussa
keskeinen taustateoria on ns. restoratii-
vinen oikeus eli korjaava konfliktinrat-
kaisu. Sen ydinajatus on, ettd konfliktin
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osapuolet omistavat keskindiset riitansa,
ja siksi heiddn tulee olla myds pddosas-
sa niiden ratkaisemisessa. Tyonohjaus-
prosessitkin kdynnistyivit usein jonkin-
asteisesta kriisitilanteesta. Myotéelava
vuorovaikutus naytti tien, miten tukea
osapuolia osallistumaan tavalla, joka li-
s34 heiddn ymmarrystdan konfliktista ja
jopa kiddntas erimielisyydet oppimiseksi
ja rikkaudeksi.

Mutta eihin juttu mene kuin Strémsossa.

KAKSI IHMISKUVAA, KAKSI KASITYSTA
KONFLIKTISTA

Seuraavassa referoin Liv Larssonin (2008)
kuvaamaa NVC:hen pohjautuvaa kahta
lahestymistapaa ja ihmiskuvia, joihin ne
perustuvat. Larsson kutsuu lihestymista-
poja hallitsemiseen perustavaksi jarjes-
telmaksi” ja "elamaa palvelevaksi jarjestel-
miksi” Niissd ihmisten viliset konfliktit
nahdain hyvin eri tavoin.

Hallitsemiseen  perustavassa jérjes-
telmdssd ihminen nihdadn perusole-
mukseltaan itsekkadnd ja vikivaltaan
taipuvaisena. Tarvitaan kontrollia var-
mistamaan jérjestys ja yhteiselon su-
juminen.  Auktoriteetit = maarittavit
sen, mikd on oikein ja mikd on védrin.
Opimme sisdistdmain, millainen kiytos
on hyviksyttivad ja millainen ei. Kon-
fliktit nahdéan kielteising, ja niitd pitda
voida vilttad. Konflikti on merkki sii-
t4, ettd joku tehnyt jotakin vdarin. Koe-
taan, ettd oikeudenmukaisuus toteutuu
silloin, kun syyllinen 16ydetdan. Hénen
pitdd karsid ansaitsemansa rangaistus ja
sovittaa tekonsa.

Hallitsemiseen perustuva jérjestelmi on
kehittynyt vuosituhansien aikana. Kas-
vamme siihen perheessd, piivikodis-
sa, koulussa ja tyGeldmissd. Sisdistimme
tukuittain erilaisia vaatimuksia ja sdan-
t6jd, miten kuuluu tai pitda toimia. Ko-
emme ihmisarvomme riippuvan siitd,
hyviksyvitko auktoriteetit meidat vai ei-
vit. Koemme syyllisyyttd ja hépeda toi-
miessamme sisdistettyjd normeja vastaan
ja edellytimme muidenkin noudattavan
nijta.

Konfliktitilanteessa ajattelua ohjaavat sy-
vidn juurtuneet kisitykset siitd, kuka on
oikeassa ja kuka on vairdssd. Eri mieltd
oleva jhminen tai ryhma nihdéan itsel-
le vastakkaisena. Konfliktin ratkaistuta-
pa on nollasummapelid: toisen voitto on
toisen havio. Tama synnyttaa kytevai kat-
keruutta ja kostonhalua ja lisdd vastak-
kainasettelua. Kun konfliktin nihddén
johtuvan jostain henkilosti tai ryhmastd,
ei tulla tutkineeksi sitd, ettd itse jarjestel-
missi voisi olla jotain, miki johtaa kon-
fliktien syntymiseen. Erimielisyytta tai
riitaa kasitella4n tavalla, joka etdannyttia
ihmisid toisistaan entisestddn.

Hallitsemisen kulttuurille vaihtoehtoista
jarjestelmda Larsson kutsuu eldmai pal-
velevaksi jirjestelmaksi tai kulttuuriksi.
Siind tunnustetaan ihmisten keskindinen
riippuvuus ja toimintamme vaikutukset
toisiin ihmisiin. Ajatellaan, ettd ihmiset
haluavat lJuonnostaan tehda yhteisty6td ja
edistdd toistensa hyvinvointia. He toimi-
vat niin omasta tahdostaan, kunhan hei-
dédn tarpeisiinsa kiinnitetddn huomiota.
Thmiskeskeisessd kulttuurissa tarpeiden
ymmartiminen on keskitssd. Konfliktit




ovat luonnollisia ja kuuluvat arkeen. Niitd
syntyy, koska ihmisill4 on erilaisia toivei-
ta ja koska heidén tarpeensa eivit ole tayt-
tyneet. Riidan kasittely on osallistavaa, ja
on tarkedd kuulla jokaista osapuolta. Kun
ihmiset ymmartavit, mitd kukin on toi-
minnallaan pyrkinyt saavuttamaan, mika
on tirkedd ja mitd kukin tarvitsee, heiddn
ymmirryksensa lisiantyy. Samalla kasvaa
halu loytdi ratkaisu, joka tyydyttdd kaik-
kien tarpeita.

Tunnistamalla oma ihmiskuvamme mei-
din on mahdollista oppia tekemiin va-
lintoja. Olemme saattaneet sisdistad hal-
litsemisen kulttuurin ajattelutavat niin,
ettemme huomaa, miten ne vaikuttavat
tulkintoihimme, kdyttdytymiseemme ja
tapaamme kommunikoida. Kielenkaytté
on tistd hyva esimerkki. Voimme puhua
tavalla, joka pikemminkin estid empaat-
tista yhteyttd kuin rakentaa sitd. Me luo-
kittelemme, arvostelemme, arvioimme ja
vertailemme: “sind olet parempi” tai “tuo
on sopimatonta”. Miarittelemme herkas-
ti, millainen kukakin on: “olet laiska” tai
"hin on viisas” Sanamme sisaltavit mo-
raalisia arviointeja. Ne sisaltavit kritiik-
kid, syytoksid tai vaatimuksia.

MYOTHRELAVA KOMMUNIKAATIO ANTAA
KEINOJA RAKENTAA IHMISUHTEITA

NVC:n kommunikaatiossa on nel-
ja askelta: havainnot, tunteet, tarpeet
ja pyynnét. Ne auttavat meitd sekd ole-
maan yhteydessa itseemme ettd saamaan
yhteyden toiseen ihmiseen, siihen miten
hin kokee, tuntee ja mitd hin tarvitsee.
NVC on prosessimaista kommunikoin-
tia, kuuntelemisen ja puhumisen vuo-
rottelua, jossa pyritadn tavoittamaan se,
mikd on totta ja elavdd kullekin osallis-
tujalle kullakin hetkelld. Kisityksemme
ja tulkintamme siitd, “miten asiat ovat’,
eldd ja muovautuu vuoropuhelun ede-
tessd. Absoluuttisen totuuden sijasta tut-
kitaan erilaisia kokemuksia ja nakokul-
mia. Rehellinen ja empaattinen itsensi
ilmaisu ja toisen kuuntelu tarkentavat
huomiokykyi ja ajattelua. Tdmi raken-
taa ihmisten keskindistd kunnioitusta ja
arvostusta ja synnyttda molemminpuoli-
sen halun "antaa sydamestdan”

taan.

HAVAINTO: Teot, sanat ym.,, jotka havaitsen ja jotka vaikuttavat minuun juuri nyt.
TUNNE: Mitd tunteita minussa herda. Reagoin havainnoistani tekemaani tulkin-
TARVE: Mita tarpeita on tunteitteni taustalla juuri nyt. Ovatko ne tyydyttyneet
vai eivatko ole tyydyttyneet télla hetkella.

Koemme ns. my6nteisid tunteita, kuten iloa, helpotusta, rentoutta, kun tarpeem-
me ovat tayttyneet. Koemme ns. kielteisia tunteita, kuten turhautumista, levot-

tomuutta ja kiukkua, kun tarpeemme eivat ole tayttyneet.

PYYNTO: Mitd toinen voisi tehda juuri nyt, ettd se auttaisi minua tayttdmaan tar-
peeni télla hetkella? Mité itse voin tehda? Tasmallisen pyynnén esittdminen.

Kuva 1. NVC-prosessin nelja askelta.

NVC:n taustalla on kaksi perusoletta-

musta:

1. kaiken sen taustalla, mitd ihmiset teke-

vit, on pyrkimys tayttaa tarpeita ja

2. ihmiset haluavat olla toisilleen avuksi
jahyodyksi, kunhan he voivat tehdd sen
vapaaehtoisesti.

Ensimmadinen olettamus ohjaa kuuntele-
maan herkilli korvalla tarpeita, joita voi-
si olla tekojen - ja myés sanojen — taustal-
la. Tekojen, valintojen tai sanojen avulla
ihminen pyrkii tiyttimadn jotakin tar-
vettaan, joka on aktiivinen juuri kulloisel-
lakin hetkelld. Voi olla suuri haaste nih-
da nidmd tarpeet esimerkiksi hyokkaavin
kaytoksen takaa. Kun timd onnistuu,
kommunikaatio muuttuu. Riita niyttdy-
tyy uudessa valossa. Tarpeiden kuulemi-
nen ei tarkoita itse tekojen hyviksymista.
Ei tarvitse olla edes samaa mielta.

Toisen perusolettamuksen mukaan ih-
miset haluavat olla toisilleen hyodyk-
si, kunhan se tapahtuu vapaaehtoisesti.
Tamid halu ja kyky on meille luontai-
nen, sisddnrakennettu ominaisuus, kos-
ka olemme perimmiltimme sosiaalisia,
yhteiséllisid olentoja. Koemme vilpiton-
té iloa ja onnellisuutta, kun ndemme mi-
ten toimintamme on tuottanut hyvii
toiselle ihmiselle. Koemme kiitollisuut-
ta, kun ajattelemme ihmistd, joka on
tehnyt hyviksemme jotain. Teot tai sa-
nat ovat tuolloin osuneet otolliseen maa-

perain, tarpeisiin, jotka ovat tulleet ote-
tuiksi huomioon.

Toiseen perusolettamukseen sisiltyy tar-
ked elementti — vapaaehtoisuus. Késkyt ja
vaatimukset rajoittavat autonomiaamme.
Voimme toimia niiden mukaan, vaikka
emme haluaisi, esimerkiksi velvollisuu-
desta. Riidan kasittelyssid vapaaehtoisuus
tarkoittaa, ettd osapuolet valitsevat halun
etsid yhdessé ratkaisua. Riitaa ej ratkais-
ta etsimélld syyllisid vaan etsimialld ym-
marrystd siitd, mitd on tapahtunut, miten
konflikti on vaikuttanut, ja mitd tarpeita
kultakin ja4 sen takia toteutumatta.

KUN RIITA UHKAA RIKKOA
IHMISSUHTEITA —- SOVITTELUSTA

Thmissuhteet voivat joskus jopa katke-
ta konfliktin vuoksi. Sovittelu on vapaa-
ehtoinen konfliktinhallintamenetelma,
jossa puolueeton ulkopuolinen henki-
16, sovittelija, auttaa riidan osapuolia eri-
tyisen sovittelumenettelyn avulla 16yti-
main molempia osapuolia tyydyttivin
ratkaisun. Sovittelija ei ratkaise osa-
puolten ongelmaa vaan toimii sovinnon
mahdollistajana (fasilitaattorina). Sovit-
telija ohjaa prosessia, jonka lopputulok-
sena asianosaiset itse 10ytavat ratkaisun.
(Suomen sovittelufoorumi.) Konfliktissa
voi olla sovittavana monenlaisia asioita,
vahinkoja jne. Konflikti on kuitenkin aj-
na myos tilanne, joka uhkaa rikkoa ih-
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misten vilisid suhteita. Sovittelija tukee
osapuolia yhteyden rakentamisessa uu-
delleen. Tavoitteena on palauttaa ihmis-
suhteet ennalleen tai ainakin niin, ettd
tyon tekeminen voi jatkua mahdollisim-
man tehokkaasti ja hyvéssd ilmapiiris-
sa (Pehrman 2012). Miti aikaisemmas-
sa vaiheessa riidan aiheet kisitelldan, sen
helpompaa on palauttaa yhteys ihmisten
vilille. Osapuolet oppivat, miten toimi-
malla erimielisyydet voi kddnt4a rikasta-
maan kanssakaymista.

Sovittelussa jokaisen osapuolen tarina
on tirkeda tulla kuulluksi ja ymmarre-
tyiksi. Sovittelija kuuntelee osapuolia
yksi kerrallaan. Kiytinnéssi kuulemi-
nen herkisti keskeytyy, koska osapuol-
ten on vaikea kuunnella toisiaan olles-
saan erimieltd. Sovittelija tarvitsee mm.
seuraavia keinoja ja taitoja auttaessaan
osapuolia ratkomaan kiistaansa (Lars-
son 2008) : Taito luoda ja ylldpitid yhteys
ihmiseen. Empaattinen lasndolo ja avoi-
muus sille, mitd toisessa tapahtuu tis-
sd ja nyt. Taito reflektoida, heijastaa ta-
kaisin kerrottu asia niin, ett4 se rakentaa
yhteyttd. Toinen ihminen kokee tulevan-
sa kuulluksi ja ymmairretyksi tunteiden
ja tarpeiden tasolla.

Taito auttaa kiistan osapuolia kuulemaan
toisiaan. Kuunneltuaan ensimmaisen
osapuolen tarinan, tunteita ja tarpeita,
sovittelija reflektoi kuulemansa ja varmis-
taa, ettd kertoja kokee tulleensa kuulluk-
si. Timin jilkeen sovittelija auttaa kuun-
televaa osapuolta heijastamaan kertojalle,
mitd on kuullut tdman kaipaavan ja tar-
vitsevan. Sen jalkeen osat vaihtuvat, ja sa-
ma toistuu toisin pdin.

Taito antaa ns. ensiapuempatiaa, kun ih-
minen ei pysty kuuntelemaan. Sovitteli-
ja pyrkii tunnistamaan, miksi ihmisen on
vaikea sulattaa kuulemaansa, ja saa tilan-
teen rauhoittumaan.

Taito pitdd langat kdsissddn puhumisen
ja kuulemisen prosessissa keskeytyksistd
huolimatta. Taito sdilyttdd koko ajan yh-
teys osapuoliin.
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Sovittelijan taito itse keskeyttid puhuja
silloin kun hén arvioi, ettd puhujan tapa
ilmaista itsedén rikkoo yhteyden osapuol-
ten valilld. Taito keskeyttdd tavalla, joka
rakentaa luottamusta ja turvallisuutta.

Sovittelu on
elava prosessi,
jossa on syyta
olla valmiina
reagoimaan
tilanteiden
mukaan ja
etenemaan
joustavasti.

Taito antaa itse itselleen empatiaa huoma-
tessaan, ettd oma mieli ei pysy avoime-
na. Sovittelija voi itse esim. alkaa tuomita
osapuolten kiytostd. Sovittelija palaut-
taa itsensd tdhan hetkeen havainnoimal-
la omaa ajatteluaan, havaintojaan, tun-
teitaan ja tarpeitaan. Joskus tahan riittda
hetki, joskus on tarpeen pitaa tauko ja jat-
kaa myShemmin.

Taito kertoa rehellisesti mitd itsessd tapah-
tuw: mitd kuulee, mité tuntee, mitd kokee
tarvitsevansa. Télld sovittelija tukee osa-
puolten vilistd kommunikaatiota.

Sovintoa pohditaan vasta sitten, kun osa-
puolten tarpeet ovat tulleet kuulluiksi ja
he ymmartivit, miki itse kullekin on tar-
kedd. Sovitteluratkaisu, joka ottaa huo-

mioon mahdollisimman hyvin eri tar-
peet, on ratkaisu, johon osapuolet ovat
valmiimpia sitoutumaan ja sovinto voi
kestdd. Halu sopia tulee syventyneen in-
himillisen ymmarryksen mydti. Sopi-
mukseen pédiseminen ei kuitenkaan ole
itsetarkoitus. Silloinkin kun sopimukseen
ei padsta, sovittelu on ollut osallistujilleen
monin tavoin oppimiskokemus.

KOKEMUKSIANI SOVITTELUSTA

Ristiriitojen sovittelua voi verrata laine-
laudalla surfaamiseen. Taidot ja kokemus
saavat surfaajan liitim4an aallon harjal-
la. Osapuolten vilinen vuoropuhelu su-
juw, lisdd ymmdrrysti ja lihentdi osapuo-
lia toisiinsa. Tilanne on kuitenkin herkka.
Thmisten vilinen yhteys voi katketa het-
kessd. Joku on sanonut jotakin, mika her-
mostuttaa toisen osapuolen. Surfaaja ti-
pahtaa lainelaudalta kylmain veteen. Ei
auta muu kuin kivuta takaisin laudalle ja
ottaa kiinni taas siitd, missi mennain,

Kuulluksi ja ymmarretyksi tulemisen mer-
kitysta ei voi liikkaa korostaa. On tirkeds,
ettd sovittelija kuulee ja ymmirtdd, mutta
ristiriidan selvidmisen kannalta olennais-
ta on, ettd riidan toinen osapuoli ymmir-
tdd, mika kertojalle on tirkedd. Helpotus
on silloin silminnahtivai. Hallitsemiseen
perustuva ajattelutapa voi olla meissa kui-
tenkin tiukassa. Stressaantuneina sorrum-
me etsimddn syyllisid ja haluamme ran-
gaista. On vaikea kuulla toista osapuolta
silloin, kun omat tarpeet jylldavit eivitki
vield ole tulleet kuulluiksi. Usein oikeassa
olemisen halun taustalla on juuri tarve tul-
la itse ymmarretyksi. Kun tdma tapahtuu,
avautuu myos tilaa kuulla toista osapuolta.
Sovittelijan tehtdvinid on pyrkid luomaan
ja ylldpitdmaan riittdvan turvallinen ilma-
piiri, jossa osallistujien on mahdollista sie-
tdd myds tuskallisia tunteita. Kokiessaan
epimukavuutta ihmisen saattaa olla vai-
kea luottaa, etti tilanteessa pysyminen joh-
taa oivallukseen ja ettd tilanne helpottuu.
Vuoropuhelu etenee askel askeleelta hi
dastuen, jotta oivalluksille tulee tilaa. Vai-
keissa konflikteissa sovittelu saattaa viedd
enemmén aikaa kuin sithen ollaan valmii-
ta panostamaan.




Sovitteluprosessi on syytd pohjustaa hy-
vin, jotta osapuolet ymmartavit, millaises-
ta ongelmanratkaisusta on kyse. Yhteisessa
avaustilaisuudessa keskustellaan odotuk-
sista ja huolista, sovitaan prosessin kulusta,
tyoskentelyd ohjaavista periaatteista, joista
vapaaehtoisuus on yksi tirked periaate. Seu-
raavaksi sovittelija tapaa osallistujat henki-
lskohtaisesti, milld varmistetaan yksiléiden
kuuleminen. Tapaamisessa sovittelija auttaa
osapuolia myos valmistautumaan yhteiseen
tapaamiseen, joita on tarvittaessa useam-
pia. Kun keskindinen ymmdrrys on riittd-
vi, osapuolet tekevit sopimuksen konk-
reettisista asioista, joilla voivat sopia riidan

OENDH YNITT YA

ja varmistaa tulevaisuudessa yhteistyon su-
juvuutta. Prosessiin kuuluu myds seuran-
tatapaaminen myohempand ajankohtana.
Timo Pehrman (2012) on viitéskirjassaan
kuvannut hyvin tydyhteisossi tapahtuvaa
sovitteluprosessia.

Olemme tottuneet ratkaisemaan ongel-
mia jirjen avulla. Tunteiden, saati tar-
peiden, tunnistaminen voi olla vierasta.
Useimmille ristiriidan kanssa painiskele-
ville NVC-lahestymistapa tuntuu kuiten-
kin mielekkaaltd, silld riita tuskastuttaa ja
vie energiaa, tunteet ja tarpeet ovat pin-
nassa, tunnistettavissa.

Sovittelu on elava prosessi, jossa on syy-
td olla valmiina reagoimaan tilanteiden
mukaan ja etenemaidn joustavasti. Sovit-
telu on syytd keskeyttdd, jos vapaaehtoi-
suuden periaate ei endid toteudu. Pakot-
tamalla ei hyvéi synny. Tyoskentely voi
kuitenkin jatkua, esimerkiksi joidenkin
osapuolten tydnohjauksena tai coachin-
gina. Sovittelukeskustelut voivat myos
nostaa esille esimerkiksi tarvetta selven-
tai tehtavd- ja roolijakoja. On erilaisia
keinoja rakentaa yhteisén toimivuutta.
Sovittelu on ihmiskeskeisyydessddn ai-
nutkertainen prosessi avaamaan ymmar-
rystd ihmisten erilaisuudesta, inhimilli-
syydesti ja keskiniisestd riippuvuudesta.
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