
Egészségügyi gyakorlatvezető képzés
Cséfalvay Ágnes



A konfliktus lényege: 

a konfliktusban érintett felek úgy 
érzik, hogy a másik 
fél frusztrálja őket, veszélyezteti 
az érdekeiket és pozíciójukat, 
gátolja céljaik elérését. 



A konfliktus fogalma
 A konfliktus = ütközés, összecsapás:  melynek során 
igények, szándékok, vágyak, törekvések, érdekek, nézetek, 
vélemények, értékek kerülnek egymással szembe.

 A konfliktus egy olyan folyamat eredménye, amelyben 
valaki úgy érzi, hogy a másik fél egy számára fontos ügy 
megvalósításban akadályozza.
 Konfliktus akkor áll fenn, ha egymással ÖSSZE NEM 

EGYEZTETHETŐmagatartásmódok vagy szándékok ütköznek 
össze. 

 Gyakran erős érzelmi töltése van, indulatok kísérik. Ez nem 
mindig arányos a konfliktus valódi súlyával! Inkább függ a 
konfliktushordozók személyiségétől, mentálhigiéniai 
állapotától és a környezettől.

 A konfliktus egymás ellen irányul ‐‐ a versengés pedig 
egy cél egymástól független  elérésére.

 Konfrontáció: odafordulás, szembenézés



A konfliktus kialakulásának 
folyamata, szintjei

1. megelőző helyzet ‐ általában kölcsönös 
információhiány jellemzi a másik céljairól

2. a konfliktus felismerése és átélése
3. a konfliktus kezelési módjának kialakítása
4. a konfliktus alatti viselkedés
5. Következmények

A változás akkor kezdődik, amikor az egyik fél 
rászánja magát a cselekvésre.



Konfliktusok típusai
Attól különbözik egymástól, hogy honnan ered? 

 Félreértés ‐ információ hiányából eredő konfliktusok:   
Információhiány, félreinformáltság, az információk eltérő 
értelmezése, a bizalom hiánya az egyes információkban, az 
információk eltérő felhasználása az ítéletalkotásban.

 Értékkonfliktusok:   Eltérő értékrendek (jó, rossz, 
igazságosság stb.), eltérő világnézetek. Mást tartunk 
értékesnek, fontosnak. Pl: természetvédők ‐ szemetelők

 Érdekellentétek :   az érdekek legalább részben nem 
összeegyeztethetőek. Pl. Nekem cipő kell, a férjemnek 
kabát, de nincs mindkettőre pénz.



Konfliktusok típusai 2.
Attól különbözik egymástól, hogy honnan ered? 

 A viszonyrendszerből eredő konfliktus:   
Hosszú távú, újra és újra felmerül. Erős negatív 
érzelmek, félreértések, sztereotípiák, ismétlődő 
negatív magatartás,  rossz hatásfokú 
kommunikáció. (Pl: szerelem‐ féltékenység, anyós‐
menye)

 Strukturális konfliktusok:  Olyan helyzet, 
amely magában hordozza a konfliktust. Eltérő 
helyzetek, eltérő szerepek, felelősség, a földrajzi 
helyzet eltérései, egyenlőtlen hatalom, hatáskör. 
(Pl: főnök‐beosztott, tanár‐diák, tőkés‐munkás)



Konfliktusok fajtái 
A konfliktusban résztvevők alapján:

 Személyen belüli (intraperszonális):   egyénen 
belüli konfliktusok; nincs külsőmegnyilvánulásuk. 
Ekkor a személynek egymással összeegyeztethetetlen 
értékek,célok, szerepek vagy viselkedésmódok közt 
kell választania. Az érzelmek fontos szerepet 
játszanak. Pl. ösztöneink, vágyaink  és az erkölcsi szabályaink; 
anyaszerep – női vezető egy időben.

 Személyek közötti (interperszonális):  Amikor két 
vagy több személy érdekei, szükségletei, vágyai 
ütköznek. Hatással van önbecsülésünkre, 
önérdekünkre, indulatainkra, meggyőződésünkre. 
Nem érvényesülhet egyszerre a felek érdeke.



A konfliktus hatása 
A következmények alapján:

 Konstruktív konfliktusok: minden résztvevő 
számára megelégedéssel végződnek, és ennek 
eredményeként nyertesként kerülnek ki a felek. 
Növelhetik teljesítményt, elősegítik a célok elérését, 
enyhítik a feszültséget.

 Destruktív: az ilyen konfliktusban a résztvevők a 
végén vesztesnek érzik magukat, a teljesítmény 
csökkenéséhez vezet, védekező magatartás alakul ki. 
A konfliktus egészen odáig terjedhet, hogy felemészt 
mindenkit és mindent.



Konfliktuskezelési stratégiák
A reagálás függ:  személytől

helyzettől
A viselkedés két alapvető dimenziója alapján Thomas és 
Kilmann öt különböző stílust, konfliktuskezelési 
stratégiát határolt el egymástól:

 Versengő
 Problémamegoldó/Együttműködő
 Kompromisszumkereső
 Alkalmazkodó
 Elkerülő



Thomas-Kilmann modellje
A reakció 2 fő faktora:



A problémamegoldás 6 lépése
1. a probléma meghatározása a szükségletek, nem 
pedig a megoldások szempontjából;
2. azoknak a személyeknek a meghatározása, akik a 
konfliktusban érintettek,
3. a megvalósítható és hatékony megoldások 
összegyűjtése, mérlegelése;
4. a legjobb megoldás kiválasztása; a kiválasztott 
stratégia melletti elköteleződés;
5. a megoldás kivitelezése;
6. ellenőrzés.



A konfliktus megoldása

 A konfliktus megoldásának módja meghatározza, 
hogy milyen újabb konfliktus alakulhat ki. 

 Ha valamelyik fél abszolút vesztesnek érzi magát, 
akkor ez feszültséget kelt benne, ami ismét konfliktust 
fog okozni. 

 A nyertes fél hajlamos pozícióját túlértékelni, ezzel 
másokat frusztrál, és ismét konfliktus helyzetbe kerül.



Konfliktusok a pedagógiai gyakorlat során
 A pedagógiai foglalkozás közben jelentkező összeütközés, 
nehézség, mely az érintetteket érzelmileg, lelkileg és 
értelmileg is megterheli (Becker)

 Értékek és szándékok összeütközése az iskola sajátos 
szociális mezőjében (Gordon)

 Szereplők alapján (Szekszárdiné):
 pedagógusok közti konfliktus

szakmai
személyes

 pedagógus – szülő konfliktus
 pedagógus – tanuló konfliktus
 tanulók közti konfliktus



3. tétel
Konfliktuskezelés



Eric Berne Oké‐kerete
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Manipulatív 

Agresszív Asszertív 

Passzív 

Én OK vagyok 

Te nem vagy 
OK 

Te OK vagy 

Én nem vagyok OK 



Az agresszív viselkedés kulcsjellemzői
 Alacsony önértékelés kompenzálásaként 
kialakított látszólagos önbizalom
Mások elfogadásának hiánya
Negatív érzések mások iránt
Harag és vádaskodás, erőszakosság, szemrehányás
 Felsőbbrendű magatartás
Minden helyzetet kontrollálni akar
 Az interakcióban nem azonosak a jogok
 Saját érdekeit védi tekintet nélkül mások érdekeire



Az agresszív viselkedés lehetséges okai

Gyengeség, fenyegetettség érzése
Az agresszió hatékonyságának hite
A múlt érzelmi tapasztalataira való 
túlreagálás

Korábbi passzivitás / kitörés
Tévesen értelmezett magabiztosság és 
önértékelés

Még ki nem fejlesztett asszertív készségek



Az agresszív viselkedés hatásai
 A helyzetre…

 Feszültség fennmaradása
 Lehetséges agresszív ellenreakció
 Az együttműködés hatékonyságának sérülése 

 Az egyénre…
 Rövid távon a belső feszültség gyors levezetése hat
 Hosszú távon a kapcsolatok megromlása
 „állandó” meg nem értettség
 Bűntudat, szégyenérzet
 Alvászavar, magas vérnyomás

 A szervezetre…
 Konfliktusos helyzetek elhúzódása
 A toleranciaküszöb átlépése miatt a szervezet szétzilálása
 Értékes emberek elvesztése



A passzív viselkedés kulcsjellemzői
Önbizalom hiánya, alacsony önértékelés
Önmagát másoknál értéktelenebbnek tartja
Önelfogadás hiánya, negatív érzések önmaga iránt
Határozatlan, mentegetőző, félénk
 Gyakran úgy ítéli meg a helyzetet, hogy kudarcot fog 
vallani
 Azt gondolja, hogy másoknak mindig igaza van
Önfeladás, nem áll ki saját érdekei mellett
 Lelkiismeret‐furdalás
Motiválatlanság



A manipulatív viselkedés 
kulcsjellemzői

 Az egyén hátulról, ferde utakon, ügyeskedve
próbálja elérni céljait, mert nem bízik sem 
önmagában, sem másokban
Önbizalom hiánya, alacsony önértékelés
Mások és önmaga elfogadásának hiánya
 Gyanakvás
Őszintétlenség
Mások önértékelését is aláássa
Depresszió, motiválatlanság



Manipulatív viselkedés = 
Passzív (rejtett) agresszió

 Nem nyilvánítja ki őszintén, nyíltan valakivel 
kapcsolatosan haragját ‐ érzését elfedi

 Kerüli a nyílt konfrontációt 
 Nem vállalja a felelősséget tetteiért
 Látszólag együttműködik, de szabotálja a munkát
 Visszatart fontos információt
Mindig más a hibás
 Szívesen tetszeleg az áldozat szerepében



Mi az asszertivitás?

 Az egyén személyes felelősségvállalásán alapuló 
önkifejezést és jogérvényesítést jelenti, amely mások 
jogainak tiszteletben tartása mellett éri el célját. 

 Asszertívnek lenni annyit tesz, hogy képesek 
vagyunk nyíltak és egyenesek lenni önmagunkkal 
és másokkal szemben. 

 Kifejezi azt a képességet, amellyel meg tudjuk 
jeleníteni gondolatainkat, érzéseinket, 
elgondolásainkat és szándékainkat úgy, hogy az 
nem sérti mások jogait.   



Asszertivitás - önérvényesítés
 Az asszertív viselkedésforma során egy adott érzelmi 

konfliktusban az egyén úgy képes érvényesíteni a 
szükségleteit, hogy közben a másik fél szükségleteit 
is tiszteletben tartja.

 Egy asszertív viselkedésű ember környezetével 
összhangban igyekszik elérni céljait, erőt nem 
alkalmaz, együttműködést tanúsít.

 …azt jelenti, hogy magunk döntjük el, hogy reagálunk‐e 
valamire vagy sem, elmondjuk‐e a véleményünket vagy 
sem.

 …azt jelenti, hogy szorongás nélkül kiállunk saját 
jogainkért anélkül, hogy közben mások jogait 
megsértenénk vagy másokban szorongást keltenénk.



Az asszertív viselkedés kulcsjellemzői

Magabiztos, nyugodt és határozott viselkedés
Önbizalom, reális önértékelés
 Egyenes testtartás, nyitott és határozott gesztusok 
 Felelősségvállalás
 Érdeklik mások érzései, gondolatai
Őszinte, egyenes, kedves, öntudatos
Meghallgat másokat
Nyíltan kérdez
Megvédi saját érdekeit anélkül, hogy mások jogait 
sértené



Az asszertív viselkedés verbális 
megnyilvánulásai

 Egyszerűen megfogalmazott, lényegre törő, rövid, 
direkt, én‐típusú közlések:
 Én úgy gondolom…
 Véleményem szerint

 Kiegészítendő, ösztönző nyitott kérdéseket 
használ:
Mit gondolsz ezzel kapcsolatban?
Összeegyeztethető ez az elképzeléseddel?



Én‐üzenet
ÉN típusú üzenet: (Thomas Gordon)
 Egyes szám első személyben megfogalmazott üzenet.
 Az Én‐üzenetmindig rólam szól. 
 Nemutasít, nem kér számon, nem hibáztat. Őszinte, de nem

agresszív. 
 Nemmondjukmeg vele, hogy a másiknakmit kell tennie, 

lehetőséget adunk arra, hogymaga találja meg a jó megoldást. 
 Nem a múltbeli eseményekre vonatkozik, hanem a jelen helyzetre.
Pl.: Rosszul esett, hogy lemondtad a programot, mert már nagyon vártam 

ezt az estét, de látom, neked most máshoz van kedved.

TE‐üzenet:
 letámadjuk a másikat, rátesszük az összes felelősséget
 egy Te‐üzenetre vagy viszonttámadással, vagy heves védekezéssel lehet

reagálni
Pl: „Miért kell állandóan a hülye haverjaiddal lógnod?”



Az asszertív viselkedés „jogrendje”
Jogom van ahhoz, hogy…

 Meghallgassanak
 Tisztelettel bánjanak velem
 Kérdezzek, hozzáértő személyhez forduljak
 Kifejezzem az érzelmeimet
 Elmondjam a véleményemet
 Kiálljak az érdekeimért
 Szükség esetén nemet mondjak
 Azt mondjam, hogy „nem tudom”
 Hibázzak
 Segítséget kérjek
 Megváltoztassam az elhatározásomat
 Ezek a jogok megilletik a beszélgetőpartneremet is.



Az asszertív konfliktuskezelés 
folyamata 

1) Fogalmazzuk meg azt a pozitív jövőbeli 
állapotot, amit a konfrontáció eredményeképpen 
várunk, a negatív jelen elemzése helyett!

2) Ismertessük konkrétan a problémát!
3) Fejtsük ki, miért jelent ez a viselkedés nekünk 

problémát, azt feltételezvén, hogy a másik 
személy azt valóban nem tudja!

4) Javasoljunk egy megoldást!
5) Figyeljük a választ!
6) Fogalmazzuk meg újra a helyzetet!
7) Fejezzük be az egészet pozitív hangnemben!

SOHA NE KÉNYSZERÍTSÜK A MÁSIKAT VÉDEKEZÉSRE!!!



Konfliktuskezelés az iskolában
Thomas Gordon az iskolai konfliktusok területén a 
konfliktusmegoldásoknak három módszerét 
különböztette meg.

 Tekintélyelvűség (autokrata)
Én (tanár) nyerek és te (diák) veszítesz.

 Engedékenység (tehetetlen)
Én (tanár) veszítek és te (diák) nyersz.

 Vereségmentesség (demokratikus, 
együttműködő)

Én is (tanár) nyerek és te is (diák) is nyersz.


