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
Konfliktuskezelés és

Asszertív Kommunikáció
Eszköztár ifjúságsegítők számára

 Célcsoport
Ez az eszköztár ifjúságsegítők számára készült, hogy hatékony konfliktuskezelési és

asszertív kommunikációs technikákat sajátíthassanak el a fiatalokkal való
munkájukhoz.

Az Európai Unió finanszírozásával. Az itt szereplő információk és állítások a szerző(k) álláspontját képviselik, és nem feltétlenül tükrözik az Európai Unió
vagy a Tempus Közalapítvány hivatalos véleményét. Sem az Európai Unió, sem a támogatást nyújtó hatóság nem vonható felelősségre miattuk.



Miért fontos ez neked?

 Ismerős a helyzet?

Mindannyian találkozunk konfliktushelyzetekkel a mindennapokban...


Vita a szülőkkel


Félreértés barátokkal


Munkahelyi probléma

 Mit veszíthetsz, ha rosszul kezeled?

 Kapcsolatok romlása  Önbecsülés csökkenése

 Elszalasztott lehetőségek  Folyamatos stressz

 Mit nyerhetsz, ha jól kezeled?

 Stabilabb kapcsolatok  Nagyobb önbizalom

 Win-win megoldások  Személyes növekedés



A Konfliktus Nem Ellenség - Az 5 Lépés

 Tévhitek a konfliktusról
"A konfliktus rossz" • "A jó kapcsolatokban nincs vita"

 Új definíció
A konfliktus = lehetőség a fejlődésre és a kapcsolatok elmélyítésére

A Jéghegy-modell

A felszínen csak a vita látszik, de a mélyben vannak a valódi szükségletek

A Konfliktuskezelés 5 Lépése

1 Értelmezés és megértés

2 Kommunikáció

3 Empátia

4 Tárgyalás és közvetítés

5 Megoldás és integráció

Vita, harag

Valódi szükségletek



Hol állsz most? - Konfliktuskezelési Stílusok
A Thomas-Kilmann modell szerint öt különböző konfliktuskezelési stílus létezik, amelyek az önérvényesítés és az

együttműködés tengelyei mentén helyezkednek el. Mindegyiknek megvan a maga helye és ideje.

🦈
Versengő

Erővel érvényesíti saját
érdekeit, függetlenül

mások igényeitől.

 Gyors döntéseknél

 Krízishelyzetben

🐢
Elkerülő

A konfliktus elkerülése
halogatással, kihátrálással.


Lényegtelen
problémáknál

 Lehiggadáshoz

🧸
Alkalmazkodó

Saját igények háttérbe
szorítása, a másik

érdekeinek elfogadása.

 Kapcsolati tőke gyűjtése

 Ha másnak fontosabb

🦊
Kompromisszumkereső

Mindkét fél lemond bizonyos
igényeiről a megegyezés

érdekében.

 Egyenlő erős felek

 Időhiány esetén

🦉
Problémamegoldó

Mindkét fél számára
kielégítő megoldás

keresése az érdekek
alapos megértésével.

 Tartós megoldáshoz

 Fontos kapcsolatoknál

Interaktív feladat
Gyors önértékelő teszt: Melyik stílust használod leggyakrabban? Melyiket a legritkábban?



A Kommunikációs Stílusok Harca



Passzív

 Testbeszéd
 Lehajtott fej

 Kerüli a szemkontaktust

 Halk, bizonytalan hang

 Jellemzők
 Saját igények feladása

 Mások igényeinek előtérbe helyezése

 Konfliktuskerülés

"Nem baj, ha neked így jobb... Nekem mindegy."



Agresszív

 Testbeszéd
 Fenyegető testtartás

 Intenzív szemkontaktus

 Hangos, parancsoló hang

 Jellemzők
 Saját igények erőltetése

 Mások jogainak figyelmen kívül hagyása

 Dominancia

"Te mindig mindent elrontasz! Csináld úgy, ahogy
mondom!"



Asszertív

 Testbeszéd
 Egyenes testtartás

 Nyugodt szemkontaktus

 Határozott, tiszta hang

 Jellemzők
 Saját jogok tiszteletben tartása

 Mások jogainak tisztelete

 Őszinte kommunikáció

"Értem az álláspontodat, de nekem más a
véleményem. Találjunk közös megoldást."

Az asszertivitás 2 fő eleme


Önérvényesítés

Saját magunkért való kiállás


Értő figyelem

Mások meghallgatása és
megértése



Az Asszertív Jogok Kiáltványa

 Interaktív feladat

Melyik jogot a legnehezebb elfogadnod és gyakorolnod a mindennapokban?

Nemet mondani Meggondolni magam

Hibázni Segítséget kérni

"Az asszertivitás nem arról szól, hogy mindig megkapd, amit akarsz, hanem arról,
hogy képes legyél kifejezni, amit akarsz."

— Randy J. Paterson

ASSZERTÍV JOGAID

 Jogod van nemet mondani

 Jogod van meggondolni magad

 Jogod van hibázni

 Jogod van azt mondani: nem tudom / nem értem

 Jogod van segítséget kérni

 Jogod van kifejezni az érzéseidet



Az Én-üzenetek Művészete

Te-üzenetek vs. Én-üzenetek

Te-üzenet:

Én-üzenet:

Az Én-üzenetek előnyei:

Nem hibáztatnak, nem ítélkeznek
Csökkentik a védekező reakciót
Felelősséget vállalnak az érzésekért
Konkrét viselkedésre fókuszálnak

A 3 részes Én-üzenet modell

1
Probléma leírása
Objektíven írd le a helyzetet vagy viselkedést ítélkezés nélkül.

2
Hatás rám
Mondd el, milyen érzéseket vagy következményeket okoz
neked a helyzet.

3
Megoldási javaslat
Javasolj egy konkrét, pozitív megoldást a helyzetre.

Példa:

Probléma: "Amikor 30 percet késel a megbeszélt találkozóról..."
Hatás: "...aggódom, és bizonytalanná válok a terveinket illetően..."
Megoldás: "...értékelném, ha legközelebb üzennél, ha késni fogsz."

"Te mindig elkésel! Soha nem lehet rád számítani,
teljesen megbízhatatlan vagy!"

"Aggódom, amikor késel, mert nem tudom, mi történt
veled. Szeretném, ha legközelebb szólnál, ha késni
fogsz."



Gyakorlat: Én-üzenetek Mesterfokon

Most, hogy megismerted az Én-üzenetek felépítését, gyakoroljuk a használatukat különböző helyzetekben!

Tippek hatékony Én-üzenetekhez:

 Kerüld a "mindig" és "soha" szavakat

 Fókuszálj a konkrét viselkedésre, ne a személyiségre

 Használj nyugodt, kiegyensúlyozott hangnemet

 Páros Gyakorlat

1 Alkossatok párokat, és válasszatok egy szituációs kártyát.

2 Az egyik fél játssza el a problémás viselkedést mutató személyt.

3 A másik fél fogalmazzon meg egy Én-üzenetet a 3 részes modell alapján.

4 Cseréljetek szerepet és próbáljatok ki egy másik helyzetet.

 

Példa Én-üzenet a #1 helyzetre:

"Amikor 30 percet késel a találkozóról (probléma), frusztrált leszek és
értéktelennek érzem az időmet (hatás). Szeretném, ha legközelebb szólnál, ha
késni fogsz (megoldás)."

Helyzet #1

A barátod folyamatosan elkésik a
találkozókról, és most is 30 percet
vártál rá.

Helyzet #2

A főnököd péntek délután ad plusz
munkát, amit még aznap be kell
fejezned.

Helyzet #3

A szobatársad hangosan hallgat
zenét, miközben te tanulni próbálsz.

Helyzet #4

Egy csoportmunkában az egyik tag
nem végzi el a rá eső feladatokat.



A DESC Modell - Strukturált Visszajelzés
A DESC modell egy hatékony kommunikációs eszköz, amely segít strukturáltan és asszertíven kifejezni

gondolataidat nehéz helyzetekben.

A 4 Lépés Részletesen Példa a DESC Modell Alkalmazására

Helyzet:
Egy kollégád rendszeresen megszakítja a mondandódat megbeszéléseken.

D Describe: "A mai megbeszélésen háromszor is előfordult, hogy amikor
beszéltem, félbeszakítottál."

E Express: "Amikor ez történik, frusztrált leszek, és úgy érzem, hogy az
ötleteimet nem értékelik."

S Specify: "Szeretném, ha hagynánk egymást végigmondani a gondolatainkat,
mielőtt reagálunk."

C Consequences: "Így mindketten jobban megértenénk egymás nézőpontját,
és hatékonyabb lenne az együttműködésünk."

D - Describe E - Express S - Specify C - Consequences

Describe (Leírás)
Objektíven írd le a konkrét helyzetet vagy viselkedést, ítélkezés és általánosítás
nélkül.

D

Express (Kifejezés)
Fejezd ki, hogy a helyzet milyen érzéseket vagy gondolatokat vált ki belőled.

E

Specify (Meghatározás)
Határozd meg pontosan, milyen változást szeretnél látni. Légy konkrét és
reális.

S

Consequences (Következmények)
Vázold fel a pozitív következményeket, amelyek a változásból származnak
mindkét fél számára.

C



Hogyan Mondj Nemet Magabiztosan?

 A "Nem"-et mondás nehézségei

 Félelem attól, hogy megbántunk másokat

 Félelem az elutasítástól, a kapcsolat elvesztésétől

 Félelem attól, hogy önzőnek tűnünk

 Félelem a konfliktustól és a konfrontációtól

 Három hatékony technika

 Empatikus Nem

Ismerd el a másik igényét, miközben nemet mondasz.

"Értem, hogy fontos lenne neked, de sajnos nem tudok segíteni."

 Időkérő Nem

Kérj időt a döntésre, ha nem tudsz azonnal válaszolni.

"Át kell gondolnom ezt a kérést. Holnap válaszolok, rendben?"

 Elvi Nem

Hivatkozz az elveidre vagy szabályaidra, amelyek miatt nemet mondasz.

"Alapelvem, hogy nem adok kölcsön pénzt barátoknak."

STOP



A Megakadt Lemez Technikája

 Mi a megakadt lemez technika?

Definíció
A megakadt lemez technika egy asszertív kommunikációs módszer, amelyben
nyugodtan, de határozottan ismételjük meg a kérésünket vagy álláspontunkat.

Mikor használd?
Ha valaki nem fogadja el a nemet
Ha nyomást gyakorolnak rád
Ha manipulálni próbálnak

 Hogyan használd?

1 Fogalmazd meg világosan és egyszerűen az álláspontodat

2 Ismételd meg ugyanazt a mondatot nyugodtan

3 Ne magyarázkodj, ne térj el az eredeti üzenettől

4 Tartsd fenn a szemkontaktust és a nyugodt testtartást

 Szituációs példa

Telefonos értékesítő:

Te:

Telefonos értékesítő:

Te (megakadt lemez) :

"Fantasztikus ajánlatunk van az Ön számára! Csak most, 50%
kedvezménnyel!"

"Köszönöm, de nem érdekel az ajánlat."

"De ez egy egyedi lehetőség! Ilyen ajánlatot sehol máshol nem
kap!"

"Köszönöm, de nem érdekel az ajánlat."



Ködösítés - A Manipuláció Ellenszere

 Mi a ködösítés technika?
A ködösítés egy asszertív kommunikációs technika, amely segít semlegesíteni a
manipulatív kritikát anélkül, hogy konfliktusba kerülnél.

 + 
 Mikor használd?

Manipulatív, általánosító kritika esetén
Amikor valaki túlzó állításokkal próbál nyomást gyakorolni
Amikor nem akarsz vitába szállni, de nem is akarsz engedni

 Hogyan használd?

1 Ismerd el a kritika egy részét
Anélkül, hogy egyetértenél vele, ismerd el, hogy lehet benne igazság.

2 Maradj nyugodt és semleges
Ne védekezz és ne támadj vissza, tartsd meg a nyugalmadat.

3 Használj feltételes módot
"Lehet, hogy...", "Valóban úgy tűnhet, hogy...", "Elképzelhető, hogy..."

 Gyakorlati példák

Helyzet: Általánosító kritika

Kritika: "Te soha nem figyelsz arra, amit mondok!"

Ködösítés:"Lehet, hogy néha nem figyelek eléggé. Mit szeretnél, hogy most
meghallgassak?"

Helyzet: Túlzó állítás

Kritika: "Mindig elkésel, teljesen megbízhatatlan vagy!"

Ködösítés:"Valóban előfordult már, hogy késtem. Ma mit tehetünk, hogy
hatékonyan használjuk az időnket?"

Helyzet: Nyomásgyakorlás

Kritika: "Ha tényleg törődnél velem, megtennéd ezt nekem!"

Ködösítés:"Értem, hogy ez fontos neked. Ettől függetlenül most nem tudom
megtenni."



Nehéz Beszélgetések Vezetése

 Mi tesz nehézzé egy beszélgetést?

 Definíció

A nehéz beszélgetések olyan interakciók, amelyekben erős érzelmek, eltérő
nézőpontok vagy kényes témák vannak jelen, és potenciálisan konfliktushoz
vezethetnek.

 A nehéz beszélgetés vezetésének lépései

1 Felkészülés
Tisztázd a célodat, gyűjts tényeket, és tervezd meg a beszélgetés
kereteit.

2 Kezdeményezés
Teremts biztonságos légkört, és fogalmazd meg a problémát ítélkezés
nélkül.

3 Feltárás
Hallgasd meg a másik fél nézőpontját, és oszd meg a sajátodat Én-
üzenetekkel.

4 Megoldáskeresés
Dolgozzatok ki közösen elfogadható megoldást, és határozzatok meg
konkrét lépéseket.

 A nehéz beszélgetés dinamikája

 Gyakorlati tippek

 Időzítés: Válassz megfelelő időt és helyet, amikor mindketten nyugodtak
vagytok.

 Aktív hallgatás: Használj visszajelzéseket, parafrázisokat, és nyitott
kérdéseket.

 Érzelmek kezelése: Ismerd fel és nevezd meg az érzelmeket, de ne hagyd,
hogy átvegyék az irányítást.

 Közös alap: Keresd a közös érdekeket és értékeket, amelyekre építhetsz.

 Rugalmasság: Légy nyitott a kompromisszumra és az alternatív
megoldásokra.

Feszültség

Feltárás

Megértés

Megoldás



Konfliktuskezelés a Digitális Korban

 Digitális konfliktusok sajátosságai

 Miben mások a digitális konfliktusok?

A digitális térben zajló konfliktusok sajátos jellemzőkkel bírnak, amelyek
megnehezíthetik a hatékony kommunikációt és konfliktuskezelést.

 Nonverbális jelek hiánya
Az írott kommunikációból hiányoznak a hangsúlyok, gesztusok,
arckifejezések, ami félreértésekhez vezethet.

 Azonnaliság és impulzivitás
A gyors válaszadás lehetősége miatt gyakran átgondolatlan, érzelmileg
túlfűtött reakciók születnek.

 Online disinhibíciós hatás
Az anonimitás érzése miatt az emberek gyakran olyan dolgokat mondanak,
amiket szemtől szemben nem tennének.

 Digitális asszertivitás és generációs különbségek

A digitális térben is alkalmazhatók az asszertív kommunikáció technikái, de
figyelembe kell venni a platform sajátosságait és a generációs különbségeket.

 Digitális asszertivitás stratégiák

 Késleltetett válasz: Adj magadnak időt a válaszadásra, különösen érzelmileg
terhelt helyzetekben.

 Csatornaváltás: Ha a szövegalapú kommunikáció nem működik, válts
videóhívásra vagy személyes találkozóra.

 Tisztázó kérdések: Kérdezz rá a szándékra, mielőtt reagálnál egy potenciálisan
sértő üzenetre.

 Explicit kommunikáció: Fogalmazz egyértelműen, és használj emotikonokat a
hangulat jelzésére.

 Generációs különbségek

Z generáció
• Több platformon párhuzamosan

kommunikál

• Vizuális kommunikáció (emojik, GIF-
ek, mémek)

• Gyors, rövid üzenetek preferálása

• Közösségi normák gyors változása

Idősebb generációk
• Formálisabb kommunikációs stílus

• Hosszabb, részletesebb üzenetek

• Kevesebb platform használata

• Szöveges kommunikáció előnyben
részesítése



Aktív Hallgatás - A Megértés Művészete

 Mi az aktív hallgatás?

 Definíció

Az aktív hallgatás egy kommunikációs technika, amelyben a hallgató teljes
figyelmét a beszélőre összpontosítja, megérti az üzenetet, visszajelzést ad, és
ítélkezés nélkül reagál.

1 Teljes figyelem
Félreteszed a saját gondolataidat, és teljes figyelmedet a beszélőre
fordítod.

2 Ítélkezésmentesség
Nem minősíted a másik gondolatait, érzéseit vagy cselekedeteit.

3 Türelem
Hagyod, hogy a másik befejezze gondolatait, nem vágsz közbe.

4 Visszajelzés
Jelzed, hogy figyelsz és érted, amit a másik mond.

 Aktív hallgatási technikák

 Parafrázis: saját szavaiddal összefoglalod, amit hallottál

 Tisztázó kérdések: kérdésekkel segíted a pontosabb megértést

 Összegzés: összefoglalod a beszélgetés főbb pontjait

 Érzések tükrözése: visszajelzed a másik érzelmi állapotát

 Megerősítés: verbális és nonverbális jelekkel mutatod, hogy figyelsz

 Példa beszélgetés

Beszélő:

Aktív hallgató:

Beszélő:

Aktív hallgató:

"Nagyon frusztrált vagyok, mert már harmadszor kell
újracsinálnom ezt a jelentést, és senki sem mondja meg
pontosan, mit akarnak."

"Úgy tűnik, frusztrált vagy, mert nem kaptál egyértelmű
iránymutatást a jelentéssel kapcsolatban." Érzések tükrözése

"Igen, és ez már sok időmbe került. Nem tudom, mit várnak
el tőlem."

"Tehát sok időt fektettél már bele, és szeretnéd tudni,
pontosan mik az elvárások. Segíthetek tisztázni ezeket?"

Parafrázis



Mediáció és Alkalmazási Területei

 Mi a mediáció?

Definíció
A mediáció egy olyan konfliktuskezelési folyamat, amelyben egy semleges
harmadik fél (mediátor) segíti a feleket abban, hogy saját megoldást találjanak
a problémájukra. A mediátor nem dönt, hanem a kommunikációt és a
megértést segíti.

 A mediációs folyamat lépései

1 Bevezetés: A mediátor ismerteti a folyamatot és a szabályokat

2 Álláspontok megosztása: Minden fél elmondja a saját nézőpontját

3 Érdekek feltárása: A felszíni álláspontok mögötti valódi igények azonosítása

4 Megoldási lehetőségek: Ötletgyűjtés a lehetséges megoldásokról

5 Megállapodás: A felek közösen kiválasztják a legjobb megoldást

A mediáció előnyei:
Gyorsabb és költséghatékonyabb, mint a jogi eljárások
A felek maguk alakítják ki a megoldást
Megőrzi és gyakran javítja a kapcsolatokat
Bizalmas és rugalmas folyamat

 Alkalmazási területek

 Munkahelyi mediáció
Kollégák közötti konfliktusok, főnök-beosztott nézeteltérések,
csapatkonfliktusok kezelése.

 Családi mediáció
Válás, gyermekelhelyezés, örökségi viták, generációs konfliktusok
rendezése.

 Közösségi mediáció
Szomszédsági viták, iskolai konfliktusok, közösségi terek használatával
kapcsolatos nézeteltérések.

Gyakorlati példa
Két kolléga között konfliktus alakult ki egy projekt felelősségi köreinek
tisztázatlansága miatt. A mediátor segítségével feltárták a valódi problémát:
mindketten elismerésre vágytak a munkájukért. A megoldás egy új feladatmegosztási
rendszer lett, amely mindkét fél erősségeit figyelembe vette.



Eszköztárad - Amit Magaddal Viszel


Konfliktuskezelési és Asszertív Kommunikációs
Eszközök

 Kommunikációs Eszközök

 Én-üzenetek: Érzéseid és igényeid kifejezése mások hibáztatása nélkül

 DESC modell: Strukturált visszajelzés nehéz helyzetekben

 Aktív hallgatás: A másik fél valódi megértése és visszajelzés

 Önérvényesítési Technikák

 Megakadt lemez: Álláspontod ismétlése nyomás alatt

 Ködösítés: Manipulatív kritika semlegesítése

 Asszertív nemet mondás: Határaid tiszteletben tartása

 Konfliktuskezelési Stratégiák

 Thomas-Kilmann modell: A megfelelő stílus kiválasztása a helyzethez

 Nehéz beszélgetések vezetése: Strukturált megközelítés a kényes
témákhoz

 Személyes Akcióterv

1 Melyik 3 eszközt szeretnéd leginkább gyakorolni a mindennapokban?

1. ...

2. ...

3. ...

2 Milyen helyzetekben fogod használni ezeket az eszközöket?

Pl. Munkahelyi megbeszéléseken, családi vitákban...

3 Hogyan fogod értékelni a fejlődésedet?

Pl. Napló vezetése, visszajelzések kérése...





ASSZERTÍV ESZKÖZTÁR



Személyes Akcióterv

 Hogyan készíts személyes akciótervet?

1 Azonosítsd a fejlesztendő területeket
Gondold át, mely konfliktushelyzetekben vagy kommunikációs
helyzetekben érzed magad a legkevésbé magabiztosnak.

2 Válassz konkrét technikákat
A tanult módszerek közül válaszd ki azokat, amelyeket szeretnél
gyakorolni és beépíteni a mindennapjaidba.

3 Tűzz ki mérhető célokat
Fogalmazz meg konkrét, mérhető, elérhető, releváns és időhöz kötött
(SMART) célokat.

4 Tervezz gyakorlási lehetőségeket
Határozd meg, milyen helyzetekben fogod gyakorolni az új készségeket,
és hogyan követed nyomon a fejlődésedet.

Emlékeztető: Tanult technikák

Én-üzenetek DESC modell Megakadt lemez Ködösítés Asszertív jogok

Nemet mondás Nehéz beszélgetések

 Személyes akcióterv sablon

Töltsd ki a saját akciótervedet!

1. Fejlesztendő területem:

2. Alkalmazni kívánt technikák:

3. Konkrét célom (SMART):

4. Gyakorlási lehetőségek:

5. Hogyan mérem a sikerességet?

Elköteleződés

Elkötelezem magam, hogy a fenti akciótervet követem a következő 30 napban, és
tudatosan dolgozom a konfliktuskezelési és asszertív kommunikációs készségeim

fejlesztésén.

Aláírás



Segítség és Források

 További tanulási lehetőségek

 Ajánlott szakirodalom

 Marshall B. Rosenberg: Erőszakmentes kommunikáció
Az empátiás kommunikáció alapjai

 Roger Fisher: Igen! Hogyan tárgyaljunk eredményesen?
Harvard tárgyalási módszer

 Manuel J. Smith: Amikor nemet mondok, bűntudatom van
Asszertivitás fejlesztése

 Thomas-Kilmann: Conflict Mode Instrument
Konfliktuskezelési stílusok

 Hasznos alkalmazások


Headspace
Mindfulness


Calm

Relaxáció


Sanvello

Hangulat követés


MindShift

Gondolkodásmód váltás

 Segítségkérési lehetőségek

Magyarországi források

 Lelki Elsősegély Szolgálat: 116-123 (ingyenes, 0-24h)

 Magyar Pszichológiai Társaság: +36 1 201 3688

 Családsegítő Szolgálat: helyi önkormányzatoknál

 Mediációs Tanács: info@mediacio.hu

Romániai források

 Telefonul Copilului: 116 111 (ingyenes, 0-24h)

 Centrul de Consiliere Psihologică: helyi központok

 Consiliul de Mediere: office@cmediere.ro

 Sürgős segítség
Krízishelyzetben hívd:

Magyarország: 112
Románia: 112


