UZLETVITEL A GYAKORLATBAN AZ
ILPEA MUNKATARSAINAK
10. TANEGYSEG



Az asszertiv_kommunikdcio - szerepe a
konfliktusok elkeriilésében és
megoldasdban




Mi az asszertivitas?

* Az asszertivitdas magyarul 6nérvényesités.

* Olyan kommunikaciés modszer, amely az
onérdeket és a masok érdekét
harmonikusan kombinadlo viselkedést, a
hossz( tavd szocidlis hatékonysdgot segiti,
s melynek elsajdtitdsa a nehezen kezelhetd,
konfliktusos helyzetekben mindenki
szamdra biztos megolddst jelent.



Az asszertivitas

» Az asszertiv kommunikacioval lehetdség
nyilik mdsok megbantds nélkiili
meggybzésére.



Milyen az asszertiv személy? / 1

Meggy02z0

jo beszéd(
céltudatos
elszant
hatarozott
kovetkezetes

tiszteletben a tartja a masik
véleményét és annak személyiségét



Milyen az asszertiv személy?/2

* Hatassal van mds emberekre

» Ugy elfogadtatja dlldspontjdat, hogy a
mdsik valdban elhiszi, hogy nem neki van
Igaza



Milyen az asszertiv személy?/3

» Nem vonakodik kényes tigyeket intézni

» Tud magas pozicidban lévo emberekkel
targyalni

» A célkit(izését nehézségek aran is
véghez viszi



Az onbecsiilés, a pozitiv
énkép
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Az onbecsiilés, a pozitiv énkép/3

» Az énkép az életiinkben szerzett 0sszes
tapasztalataink eredménye.

» Az énkép meghatdrozza hatékonysdgunk
és teljesitményink szintjét életink
minden terdiletén.

* Minden pozitiv vdltozds életiinkben az
énkép vdltozdsdval kezddédik.



Az onbecsiilés, a pozitiv énkép/4

» Az emberek nincsenek tisztdaban
képességeikkel, igy az onbecsiilésiik a
sziikségesnél alacsonyabb, igy telje-
sitményiik is alacsonyabb lesz.



Az onbecsiilés, a pozitiv énkép/5

* Az énkép nem a realitdson alapszik, hanem
informdciokon, amiket igaznak tartottunk.

« /sziilék, tanarok, rokonok, baratok hatasa/

 Bdrmit, amit elhisziink magunkrdl, az igazza
valik, mert azzal 6sszhangban cseleksziink.

» Bdrmit is fogadunk el igaznak, igazza vdlik
szamunkra.



Az onbecsiilés, a pozitiv énkép/6

» Tobbféle énképpel rendelkeziink: milyen
sziil6k, milyen vizsgazok, milyen
szakemberek, milyen autdévezetdk
vagyunk

» Ugy tudjuk fejleszteni életiink barmely
szférdjat, ha felemeljiik énképlinket,
vagyis azt gondoljuk, hogy tobbre
vagyok ennél képes, meg tudom csindlni.



Onbecsiilésiink novelése

» Minden dolog, ami 6nbecsiilésiinket
noveli, noveli teljesitményiinket is!

» Onbecsiilésiink szintje meghatdrozza
mdsokkal valé kapcsolatunk mindségét is.

» Masok felénk irdnyuld érzéseit is sajat
onbecsiilésiink hatdrozza meg.




Az asszertiv viselkedés

* Minden helyzetet, amibe belekeridlink
kiilon kiilon értékelni kell, hogy a meg-
feleld viselkedést kialakithassuk

* A helyzet értékelése hat az érzése-
inkre, élettani dllapotunkra, és ezek
tovabb hatnak a viselkedésiinkre



Az asszertiv viselkedés

Siker lesz Nyugalom Asszertiv

(7> (7> (7>

Helyzet —» Gondolatok —» Erzések —» Viselkedés
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Kudarc lesz Fesziiltség Nem asszertiv



Az .en OK vagyok, te OK vagy ..
matrix

Te nem vagy OK

En OK vagyok
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Mikent alakulnak ki a hem asszertiv
viselkedés mintak?

* A gyermekkorban tortént gyakori
elutasitds és negativ itélet az oka

» Az egyén énképének formaléddsa
ugyanis nagyban fiigg a kornyezet
visszajelzéseital.

* Ha sok a negativ visszajelzés, akkor az
egyén negativ énképet alakit ki
6nmagaral.



Ajanlasok az asszertiv
kommunikdcidhoz



Legyen onbecsiilése!

* Nem elég, ha csak mi vagyunk
Tudafaban a jOo képességeinknek.

» Masoknak is tudnia kell ezekral!

» Batran vdllaljuk fel, és beszél jiink
rola, ha szikséges. / pl.: dlldsinterjd/
» Pl .Gyorsan reagadlok, hatékony

vag yok a munkdmban és vannak
ambicioim.”



Hasznaljon pozitiv nyelvezetet!

Keriilje a hatarozatlansdgot tikrozé
szavakat, kifejezéseket / mindegy, taldn,
nem vagyok biztos benne, de..., lehetéleg /

Ne bagatellizdlja el, amit mondani akar
Pl.: ., Taldn nem is olyan fontos, de...”
.Csak azt szeretném mondani, hogy..."/



Kérdezzen asszertiv modon!

» A kérdések legyenek egyértelmien és
pontosan megfogalmazva

* Pl.: /P: partner, A: asszertiv vdlasz /

P: .Baj van a hozzadllasoddal!"
A: .Mit értesz pontosan hozzddllas alatt!”

P: .Még mindig nem tetszik a dolog dlldsal”
A: .Mit javasolsz, hogyan |épjiink tovabb?"



Elfogadas

 Azdltal, hogy meghallgattuk, megértettiik
és kritika nélkil elfogadtuk
tdrgyaldpartnereinket, pozitiv érzéseik
lesznek dnmaguk irdnt és igy oldddik a
partnerek kozotti fesziiltség és jobban
fogja érdekelni 6ket a mi mondanivaldnk is.

» Az elfogadds azt jelenti, hogy a madsik
ember viselkedése nem (itkozik sajdt
igényeink kielégitésével



Fogadja el mas igazat is!

 Létezik az igazsdg és a bizonyossdg szintje.

* Az igazsdg, az tényszer(, de a bizonyossdg
csak egy vélemény, amely mindenkinél mas,
tehdt ezen a szinten itt mindenkinek igaza
van. Ez a meg-gy6zés szintje.

» Akkor tudom meggydzni beszélgeté-
partneremet ha elfogadom az 6 igazat
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Haszndljon .én lizeneteket

« Az én lizenetek hasznadlatakor az ember
felelosséget vallal érzéseiért,
véleményéért, tetteiért és nem hibaztat
senkit.

* A te lizenetek"” mindig a masikrol
szolnak, hibaztatnak, mindsitenek és
ezadltal megbdntanak mdsokat.

* Soha he mindsitsen!



* A te lizenetekkel konfliktust tudunk
eléidézni, mig az én izenetekkel
kifogjuk a szelet a madsik vitorldjabal.



Példa az én Uzenetekre:

.Dihit a viselkedésed!”
helyett
. Dihés vagyok!”

.Nincs igazad!l”
helyett
.Nem értek egyet!”



Onfeltdrd én lizenet.

» Az ember magardl mond valamit, a
gondolatait, nézeteit, érzéseit juttatja
kifejezésre.

» Az érzések akar pozitivak, akar
negativak, nyiltan feltarhatok.

» Erzésekkel szemben nem ugyanis lehet
vitdba szdllni.



Péeldak az onfeltaro én lizenetre:

.Nagyon szomort voltam, hogy a multkor
nem tudtunk taldlkozni.”

.Igazadn jol esett, hogy a multkor
megdicsérte a felkésziltségemet!”

.Nem szeretem, ha megaldznak.”



Megel6z6 én lizenet

» Ezzel azt fejezzik ki, hogy fontos
igénylink van, melynek a kielégitéséhez
mdsnak a segitségét kérjik, illetve olyan
problémadnk van, amelynek a
megolddsdhoz mdsnak a segitsége
sziikséges.

* Megeldzo én lzenetekkel lehet elkeriilni
a jovobeni konfliktusokat is.



Példak a megel6z6 én lizenetre

.Szeretnek tobb informdciohoz jutni, de
ehhez szijkségem lesz az on
segitségéere.”

LAttol félek, hogy nem tudok ma fél hatig
vdarni, kérem adjon eqy mdsik kozeli
idépontot, amikor djra felkereshetem.”



Konfrontalo én lzenet

» Ezzel azt tudjuk kifejezésre juttatni,
hogy a masik fél viselkedése szamunkra
nem elfogadhatd, a mdsik fél olyasmit
tesz, ami a sziikségleteinknek
ellentmond.



Péeldak a konfrontald én lizenetre

.Igazgato dr, nagyon zavar, ha folyton
telefondl. Inkdbb visszajovok
legkozelebb, ha lesz ideje.”

.Nagyon rosszul esik, ha igy beszél velem.
Igy én most elmegyek.

.Nagyon rosszul esik nekem, ha igy beszé/l
velem.Kérem magyardzza meg, hogy
miért teszil”



Elutasito én lizenet

* Nemet mondunk valakinek, aki
szdmunkra nem elfogadhato kovetelést
tamaszt veliink szemben.

» Itt az érzéseinket mondjuk ki arra
vonatkozdlag, hogy miért
elfogadhatatlan és nem teljesithetd a
szamunkra a mdsik kérése.



Példa az elutasito én lizenetre

.Nem fogok tobbet 6nhoz jonni, mert
most nagyon megbdntott.”

.Nem megyek onnel tobbet csonakdzni,
mert nem érzem biztonsdgban magam.”



Ne altalanositson!

* Mell6zziik a kovetkezd szofordulatokat:
— .,az ember ugy érzi..”
— .mindenki tudja, hogy.."
— ,az mindenki szdmdra egyértelmd, hogy...”
— ,az emberek azt gondoljdk, hogy...”



Peldak:

.Nehezen lehet ezt eldonten:.”
helyett
Nehezen tudok donteni.”

Az mindenki szamdra egyértelmd, hogy...”
helyett
.En ugy gondolom, hogy...”



Legyen egyértelmd!

Fejezze ki magat vilagosan, lenyegre
toroen

Legyen hatdrozott, de udvarias

Ne feltetelezze, hogy a masik
célzasokbdl megérti, hogy 6n mit akar

Ne korilményeskedjen
Ne fogalmazzon pontatlanul
Ne eressze bo lére mondanivaldjat

Kérése ne batortalan célozgatds legye,
hanem konkrétum



Példa:

.Szeptember 7.-én kildtik el 6noknek a
szdmldkat 28 napos fizetési hatdridével.
Ez ma lejdrt, de a pénz még nem
érkezett meg. Kerjuk surgds
intézkedéset ez dgyben!”



Ne magyarazkodjon!

* Ha mdr megtortént valami, vagy olyan
gondolat hangzott el, aminek nem kellett
volna, akkor utélag mdr ne
magyardzkodjunk!Vdllaljuk fel, hogy hibat
kovettiink el, és ahogy lehet kezdjiik eléral,
induljunk tiszta lappal.

A kimondott szdnak sdlya van!

* Mindig keressiik a kozos megolddst, hogy
minél elébb kijavithassuk, amit elhibaztunk.



lll

Ne kérjen ,elnézést

*» Helyette mondja azt, hogy .sajndlom” és
tényleg tegye azt

* Az .elnézést" tdl dltalanos, nem hangzik
0szintének



Ne hagyja, hogy a partner kitérjen a
felvetett téma eldl

* Ragaszkodjon allaspontjahoz, amikor
— valaki kitér a téma eldl, hogy 6nt
visszavonuldsra, vagy engedményekre késztesse

— valaki nyomast gyakorol 6nre egy feladat
elvégzésével kapcsolatban, amelyre 6n nem
hajlandé

A madszer tulzasba vitt haszndlata visszaiithet,
makacs ellendllasként értelmezhetd!l

Kompromisszumot kell keresnil



Példa

A: Azt szeretném, ha osszedllitandad nekem a
vevok listdjat.”
P: ,Sajndlom, most elég elfoglalt vagyok.”
A: .Megéertem, hogy mas feladatod is van, de
kérlek, tedd félre oket és most kezd)j

//I/

hozza:
P: ,Nem lehetne jovi héten?”

A: Tudom, hogy a jové hét jobban megfelelne
neked, de hétfon kezdjuk tdargyalni a jovo
honapi kiszdllitdsokat és ahhoz a lista
nélkilozhetetlen. Kérlek addig végezz vele!.
Koszonom/!



Haszndlja a ..negativ rakérdezés”
moddszerét, ha sziikséges?

» Ez a kérdésfajta kritikdra batorit,

amelybol megtudhat

elégedetlen valamllyen

megnyilvanuldasunkka

uk, valaki mler"r dihos,

szemben.

A vdlaszban esetleg negativ dolgokat

hallhatunk magunkrél, ennek
eredményekent alkalmunk nyilhat egy
probléma megoldasara, viselkedéstink
megvdltoztatdsara vagy egy jobb személyes
kapcsolat megalapozdsdra



Példa a negativ rakérdezésre

Mérgesnek ldtszol, mi rosszat mondtam?”

.Szeretném tudni, miért nem javasoltak
eloléptetésre?”

.Meg szeretneém kérdezni, hogy miert nem
hivtak be meg/m//_qa tasra?”

.Elégedetlennek tinsz. Dihos vagy ram?”

~Szeretném megtudni, hogy miért nem
mentem at a vizsgan?”



Probléma helyett a megolddast
keressel

» Az emberek jelentds része a
problémdkra fdkuszadl, mig mdsok
megoldds centrikusak.

» Soha nem a problémdkat keressiik,
hanem megolddsokat kindl junk.



Torekedjen megvalosithato
kompromisszumral

* Ha nem éri el a kit(izott célt és nem tud
megdllapoddsra jutni valakivel, probdljon
meg megvaldsithatdé kompromisszumot
kidolgozni.

» Ez nem azt jelenti, hogy aldrendeli
magadt a masiknak, hanem azt, hogy
mindkét fél igényeit figyelembe véve
keresi a megolddst



Onérvényesitd beismerés

» E keszseg segitsegevel valamilyen
negativ tulajdonsagdrél, tévedésérdl tud
informacidt kozolni anélkiil, hogy kozben
szorongana, vagy dldozatnak érezné
magat.

* Ha valaki jogosan birdlja ont,
egyeterthet vele és tanul a kritikabél, a
birdlé személy pedig latja, hogy
komolyan megfontoltak amit mondott.



Példa az 6nérvényesito beismerésre:

P: ,Azt hiszem, ez a prezentdcidja jobban is
sikerdilhetett volna.”

A: Szerintem is.A kbzepén éreztem, hogy
nem tudom mdr lekotni a hallgatosagot.
Tobbet kell gyakorolnom a retorikdt.

/ vdltoztatds felajdanldsa/

P: Mostandban gondok vannak a reggeli pontos
beérkezésevel,

A: Igen, beismerem, kétszer is elkéstem a
héten. Sajndlom é€s igérem, hogy ezentdl
pontos leszek.



Mutassa ki érzéseit!

» Mutassa meg, hogy 6n is ember, akinek szintén
vannak érzelmei.

.Nagyon kellemetlenil érzem magam, hogy
szova kell tennem, de szeretném ha megadnad
azt a 20.000Ft-t amit mdlt hénapban
kolcsonkért.”

. TUl nagy teher van rajtam, ha havi 3
értekezleten kell részt vennem. Igazsdg
szerint és heti egyet tartok elfogadhatdnak."



Konfliktus felolddsat magdra vallalhat ja
az egyik fél is akar, de szdmos esetben
a vezetore, mint harmadik személyre
hdrul ez a feladat. Ilyen esetben a
konfliktus kezelést a kovetkezo
szakaszokra oszthat juk:



A vezetoi konfliktus kezelés szakaszai:

» I. A tajékozdddsi szakasz

» IT. A tulajdonképpeni konfliktuskeze-
lési szakasz

» ITI. A konszolidacids szakasz



I. A tajékozddasi szakasz

* A tdjéekozoddsi szakaszban a vezetd
képet alkot magdnak a helyzetrél, a
feloldds lehetdségeiral.

* A konfliktusban részes felek
megegyeznek a harmadik féllel a
konfliktuskezelés mddjardl, megismerik
azokat az intézkedéseket, melyeket
tenniiik kell.



A kovetkezo kerdéseket kell feltennilk
és feldolgozniuk:

Mi a konfliktus oka, tdargya?

Mennyire kivdan gyors megolddst a
helyzet?

Mit varnak a konfliktusban részes felek a
harmadik személy1d/?

Milyen beavatkozdsokat fogadnak el és
milyeneket utasitanak el?

Van-e sziikség azonnali intézkedésekre?



Nagy robbandsveszéllyel jaré
konfliktusokban megallapodasokat kell
kotni a részes felekkel a
tovabbterjedés megakaddlyozdsara. A
feleknek kotelezettséget kell
vdllalniuk, hogy nem kevernek bele
tovabbi személyeket a konfliktusba és
nem adnak tovdbbi informdciokat



IT. Konfliktus kezelési szakasz:

Bar a tdjékozddasi szakaszban mdr
megkezdddott a konfliktus feldolgozo
munka, ez igazdbdl a tulajdonképpeni
konfliktus kezelési szakaszban
bontakozik ki.

Itt két iranyt kilonboztethetiink meg:



IT/ 1.Fokozatos konfliktus-megoldasi

stratégia:
» Csak a konfliktus kezelés kezdetén avatkozik
be harmadik személy, mint kozvetitd

* Miutdn a konfliktust behatdroltdk és
elkezd6dott a megoldas folyamata a két fél
kozott, a harmadik fel mar csak kisérékent
van Jelen es csak tamogatéként dll a felek
mellett a megdl Iapodasok vegr'eha jtasakor.

* Ilyen esetben mar kevés nyomas van a felek
felé és t6bb sajat kezdeményezés
megengedett



IT/ 2. Tamogato konfliktuskezelési
stratégia

- Ebben az esetben tobb nyomdst
helyeznek a két félre és kevés sajat
kezdeményezést engedélyeznek nekik

» Ez az Ut akkor indokolt, ha a
konfliktuskezelés kezdetén alabecstiltiik
a konfliktus intenzitasat



ITIT.A konszolidacids szakasz /1

» A konfliktus-feldolgozds minden lépése
utan  konszolidalni kell az elért
eredményeket.

» Ez azt jelenti, hogy miutan a harmadik
fél elérte, hogy a konfliktus részesei
djra egyu’r’r tudnak miikodni, akkor
gondoskodik arrél, hogy az elérehaladds
a jovoben mar ne Iegyen
visszafordithato.



A konszolidacios szakasz / 2

* Az elbérehaladds visszafordithatatlansdga
végett olyan csoportot vagy személyt
alkalmaznak harmadik félnek, aki kisérd
funkciot vdllal és akihez fordulni lehet (]
konfliktusok felszamoldsa miatt.

* Elkerilheté lesz az djabb konfliktus, ha a
konfliktuskezelés szervezet fejlesztésben
folytatadik.



A vezeto konfliktuskezelo
beszélgetésének felépitése



A vezeto konfliktuskezelo
beszélgetésének felépitése

 Elokészités
* A beszélgetés

« Utomunka



Elokészités
Tiszta kép alkotdsa a fennallé konfliktusral

Ismertetni a munkatarsakkal, hogy mi okbdl
jott létre ez a beszélgetés

A kozos beszélgetés elott kiilon-kilon
beszélgetések lefolytatdasa a konfliktusban
részes felekkel

Szikséges  mennyiségli  hattérinformdcid
beszerzése

Elére megdllapodds a felekkel a beszélgetés
helyében is idejében



A beszélgetés / 1
Pozitiv Iégkor teremtése
Utalds arra, hogy a cél a konfliktus rendezése
A nyilt konfliktus megdllapitasa

Felszélitas  konstruktiv, dszinte, nyilt
beszélgetés lefolytatdsdra

A tények ismertetése, ahogy a vezetd
értelmezi azokat

A konfliktussal kapcsolatos problémak
feltdardsa



A beszélgetés / 2
Az  érintettek  dllasfoglaldasa  és

kiegészitd nyilt kérdések a
munkatarsakhoz

A vezet6 0sszefoglaldja és értékelése
A félreértések tisztdzdsa

Kibékiilés - bocsdnatkérés

Motivalas

Felszélitds nyiltsdgra a jovében



Utomunka

* A munkatdrsak és a munkahelyi légkor
tudatos, folyamatos figyelése

» Visszajelzés kérése a munkatdrsaktdl,
vajon rendezodtek-e a viszonyok



CREDO = HITVALLAS
AZ EMBERT KAPCSOLATOKROL/1

Te és én olyan kapcsolatban
vagyunk, amit nagyra értékelek és
meg akarok tartani. De mi két
szemely vagyunk, sajat igényeink-
kel, amiket jogunk van kielégiteni.



CREDO = HITVALLAS
AZ EMBERT APCSOLATOKROL/2

* Ha problémad lesz, ERTO FIGYELEM-
MEL foglak hallgatni, hogy segithessek
megtaldlni a sajat megoldasodat.
Tiszteletben tartom jogodat sajat
meggy6zédésedhez és értékeidhez, még
ha kilénboznek is az enyéimtal.



CREDO = HITVALLAS
AZ EMBERI KAPCSOLATOKROL/3
* Ha tevékenységed utkozik igényeimmel,
nyiltan és 6szintén megmondom, bizva
abban, hogy igyekszel megvdltoztatni, a
szdmomra elfogadhatatlan
viselkedésedet. Ugyanakkor, ha én
viselkedem elfogadhatatlanul, akkor
kérlek, mond meg nyiltan és 6szintén,
hogy esélyem legyen megvdltoztatni.



CREDO=HITVALLAS
AZ EMBERI KAPCSOLATOKROL/4

Ha konfliktusba keverediink, vallal junk
kotelezettséget, hogy megoldjuk anelkiil,
hogy bdrmelyikiink megprébalna a mdsik
kdarara felilkerekedni. Tiszteletben
tartom jogodat igényeid kielégitésére, de
a sajatomat is tisztelnem kell. Tehat
mindig keressiink mindkettonknek
megfelelé megolddsokat. A Te igényeid
épplgy teljesiilnek, mint az enyémek.
Egyikink sem fog vesziteni. Mindketten
nyerink.
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. Tgy egészséges kapcsolat alakul ki
koztink, amiben mindketten
fejlodhetink, megvaldsithat juk
onmagunkat... és amit kolcsonos
tiszteletben, szeretetben és békében
folytathatunk



