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A konfliktusok kezelése

 A konfliktusok kezelése olyan téma, amely végigkíséri 
életünket, legyen szó szakmai vagy magánéletről.
 A vitákat nem lehet kikerülni, azok ugyanis az életünkhöz 
tartoznak, hiszen az emberek különbözőek, más‐más 
érdeklődési körökkel, véleményekkel és jellemvonásokkal.
 Van, amikor jól tudunk bánni ezekkel a különbségekkel, de 
előfordul, hogy feszültség alakul ki, mely egyre csak 
növekszik, és végül hangosan és érzelmekkel telien tör ki.
 Munkahelyi közegben sokszor a szőnyeg alá söprik, ami 
aztán bumeránghoz hasonló módon még erősebben üt 
vissza: ingerültséggel, megkeményedéssel.



A konstruktív konfliktuskezelés
 A konfliktus feloldásának folyamatában fontos szerepet 
játszik az, hogy el tudjuk különíteni a konfliktus 
érzelmi és lényegi vonatkozásait. 

 Érzelmi összetevő lehet: a düh, a bizalmatlanság, a 
sértődés, a gúnyolódás, a félelem stb. 
Ha ezek az érzelmek lecsillapodnak, akkor maga a lényegi 
probléma is konstruktívan kezelhető. 

 Lényegi összetevő a véleménykülönbség, egymásnak 
ellentmondó érdekek, igények stb. 

 Konfliktusfelodás során az első lépés tehát az érzelmek 
konstruktív kezelése.



A konfliktuskezelés előfeltételei

Önbecsülés és mások megbecsülése
Készség a meghallgatásra és megértésre
Empátia
Önérvényesítés erőszak nélkül
Együttműködés
Nyitottság és kritikai gondolkodás
Fantázia, kreativitás



Lépések a konfliktus kezelésére

A probléma tudatos felismerése
A másik nézőpontjának megismerése
Visszajelzés, újrafogalmazás
Saját nézőpont, logika elmondása
Törekvés a közös megegyezésre
Megoldáskeresés ‐ lehetőségek sorozatán 
keresztül

A megoldás nyomon követése



A KONFRONTÁCIÓ SEGÍT A VÁLTOZÁSBAN

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

A kulcs az őszinte beszélgetés 
Szeretettel, de őszintén és határozottan 
Határok: A konfrontáció során őszinte 
szavainkkal, és a bántó viselkedés esetére 
kilátásba helyezett következményekkel 
jelöljük ki határainkat 



A KONFRONTÁCIÓ KERÜLÉSÉNEK OKAI

Miért félnek általában az emberek a 
konfrontációtól? 
Attól félnek, hogy 
Elveszítik a kapcsolatot ‐ eltávolodás 
Haragot váltanak ki 
Megbántanak másokat – fájdalmat okoznak 
Rossz fényben tűnnek fel – durvának, 
szeretetlennek látszanak



MI SZÜKSÉGES AZ EREDMÉNYES 
KONFRONTÁCIÓHOZ?

 Érzelmi jelenlét: Vállaljuk az érzéseinket, és 
figyelünk a partnerünk érzéseire is.

 A „te” és az „én” megkülönböztetése: én‐üzenetek 
 A probléma tisztázása 
Maradj a témánál! 
 „Ha te azt teszed, én ezt érzem” 
 Elismerés és bátorítás, mielőtt belekezdünk
 „Kellene” és „kellett volna” nélkül 
 A változás előmozdítása 



A PROBLÉMA TISZTÁZÁSA
 Tisztázzuk, mi a konkrét probléma!

 Határozzuk meg világosan, lényegre törően, pontosan, 
mivel van gondunk, mik a konkrét tények.  

 Egyértelműen fogalmazzunk! 
 Ne veszítsük el szem elől a lényeget, ne zúdítsuk 
sérelmek egész áradatát a másikra! 

 Tisztázzuk a probléma hatásait
 Milyen hatással van ránk, a kapcsolatunkra.

 Tisztázzuk, milyen változást várunk 
 Ne csak negatív oldalról közelítsük meg a problémát.
 Mondjuk el, hogyan lehetne változtatni a helyzeten. 
 Adjunk reményt, útmutatást, esélyt a változásra.



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.
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A TISZTÁZÓ BESZÉLGETÉS ELŐNYEI
 Jobbá teszi a kapcsolatokat. Cél: a kapcsolatok 
helyreállítása, megőrzése. 

 Feloldja az eltávolodást. A kapcsolatok akkor 
tartalmasak, ha teljes lényünkkel, a személyiségünk minél 
több részével veszünk részt bennük! A távolságtartás 
rombolja a kapcsolatot. 

 Előmozdítja a változást (nem „megváltoztat”!)
 Segít a problémák megoldásában. A problémák nem 
oldódnak meg az idő múlásával, hanem egyre mélyülnek! 
Nem az egész személyiség megváltoztatása a cél, hanem 
egy meghatározott probléma kezelése! 

 Segíti a kapcsolat fejlődését
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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?



Asszertív kommunikáció
A „TE” ÉS AZ „ÉN” MEGKÜLÖNBÖZTETÉSE

1. Képzeljük bele magunkat a másik fél helyzetébe! 
Senki sem szereti, ha mások akarják szánkba adni a szavakat… 

2. Már előre tisztázzuk magunkban az elvárásainkat! 
„Tulajdonképpen mit is akarok most?” 

3. A saját vágyainkról, érzéseinkről, tapasztalatainkról 
beszéljünk!  „Beszélnünk kell egymással…” helyett: „Beszélni 
szeretnék veled…” 

4. Ne féljünk függetlenségünk vállalásától! 
„azt akarom, hogy…”, „arra van szükségem, hogy…” 

5. Ne használd: „azt kell tenned”, „neked arra van szükséged…” „
Kellene…”: atyáskodás fölöttünk, irányítás 

„Kellett volna…”: kudarc‐ és szégyenérzetet erősíti a másikban 
Megfosztjuk partnerünket a választási lehetőségtől 
Beszéljünk saját érzéseinkről, tapasztalatunkról, szükségletünkről!



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?”



„HA TE AZT TESZED, ÉN EZT ÉRZEM”
 Add tudtára, milyen érzéseket vált ki belőled, ahogyan 
viselkedik 

 Érzelmeink feltárása ‐> nem a vita megnyerése lesz a cél, 
hanem a probléma megoldása 

1. Érzést mondj, ne véleményt! 
2. Nevezd nevén az érzéseidet! 
3. Saját tapasztalatodról beszélj! 
4. Ne állítsd azt, hogy „miatta vannak” rossz 

érzéseid! 
5. Vállalj felelősséget érzéseidért 
6. Érzés + fogalmazd meg konkrétan, amire 

vonatkozik 



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!!!



Asszertív kommunikáció ‐ minta
Az asszertív üzenet 4 lépése:
1. Megfigyelés formájában, ítélkezés 
nélkül leírom azt a helyzetet, ami 
hátráltat abban, hogy nekem jó 
legyen.

2. Érthetően kifejezem, hogy mit 
érzek, anélkül, hogy bírálatot 
fogalmaznék meg.

3. Világosan megfogalmazom, hogy 
milyen szükségletemet szeretném 
kielégíteni.

4. Világosan, röviden megfogalmazom a 
kérésemet, amely a jelenre 
vonatkozik, konkrét és 
megcselekedhető, törekedve arra, 
hogy ne követelésként hasson.

Segítő formula:
1. Amikor azt látom, hogy te…
(Ítéletmentesen megállapítja, 
milyen viselkedésről van szó)
2.…akkor azt érzem, hogy...
(az érzés megfogalmazása)

3. mert arra volna 
szükségem, hogy...
(saját szükséglet kifejezése)
4. …és azt kérem tőled, 
hogy...
(rövid, világos kérés)



Példa asszertív kommunikációs
technikák használatára

A következő szituáció többféle asszertív kommunikációs technikát alkalmaz:

Alap: "Itt vettem tegnap ezt a digitális ébresztőórát. Ki esett az a 
gombja, amelyikkel a 12/24 órás kijelzést lehet állítani, ezért 
szeretném kicseréltetni.„

Az eladó vagy beleegyezik vagy:
‐ „Meg kellett volna néznie, mielőtt hazaviszi!"
Empatikus: „Elismerem, hogy akkor könnyebb lenne a helyzet. De 
ha már így történt, akkor szeretném egy másikra cserélni."

Az eladó vagy beleegyezik vagy:
‐ „Nekem nincs hatásköröm kicserélni."
Megakadt lemez: "Szeretném egy másikra cserélni."
Az eladóval való következő csörteváltás után:
Következmény: "Szeretném egy másikra cserélni. Ha Ön nem tud 
segíteni, idehívom az üzletvezetőt és kérem a panaszkönyvet.”



Eric Berne Oké‐kerete



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.


