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1. BEVEZETES

Szakdolgozatom témajanak az asszertiv kommunikacié és a konfliktuskezelés vizsgalatat
valasztottam a hazai munkahelyeken. A témavalasztdsomat személyes okok is
indokoljak. Az elmult években lehetdségem volt olyan vallalatoknal dolgozni, ahol nem
alkalmaztdk az asszertivitast és olyannal is, ahol kiemelt szerepet kapott az oktatéasa.
Szamos kiilonbséget vettem észre mind a munkahelyi 1égkorben, mind a sajat
kozérzetemben, hozzaallasomban. A tapasztalataim azt igazoljak, hogy hatalmas sziikség
volna arra, hogy az asszertivitast szélesebb korben megismerjék a munkavallalok és a
vezetOk Magyarorszagon, ugyanis az asszertiv nyelvezet elsajatitasa nagy segitség lehet

a cég ¢letében, emellett a maganéletben is.

Az asszertiv kommunikacié fogalmat szeretném elsdsorban korbejarni. Bar az utdbbi
években nagyobb figyelmet kapott hazankban is ez a kommunikacids stilus, mégis az
asszertivitassal kapcsolatban kevés magyar szakirodalmat taldlhatunk, a nemzetkozi

forrasokhoz képest elenyészo a szamuk.

Az asszertiv kommunikacids stilus kdzéppontba helyezi a gondolatokat és érzéseket,
ezek Gszinte kifejezését, mikozben tiszteletben tartja masok jogait és véleményét. Ugy
fogalmaznék, hogy udvariasan, de hatarozottan kozoljik a véleménylinket, amely
alkalmas arra, hogy érvényesitsiik a jogainkat anélkiil, hogy masok jogait sértenénk vele.
Segit hatékonyabban kifejezni dnmagunkat, fejlesztheti az aktiv hallgatas készségét,

illetve az dszinte parbeszéd kialakitasat.

A megfelelo konfliktuskezelés sokat segit abban, hogy a munkahelyi 1égkor kevésbé
legyen fesziilt, valamint segiti a hatékony egyiittmiikddést is. Nézeteltérések mindig
eléfordulnak, azonban lényeges, hogy ezeket a helyén tudjuk kezelni. Amennyiben
megfeleléen fordulunk egy konfliktus megoldasdhoz, ugy elérhetjiik, hogy a
konfliktusban all6 felek elfogadjak egymas véleményét és kozos célokért dolgozzanak.
A konfliktusok megoldasaval eldsegithetjiik a csapatmunkat, ami produktivabb,

kellemesebb munkahelyi 1égkort eredményez.



A mai felgyorsult, dinamikus vilagban véleményem szerint kiemelt szerepet kellene
kapnia a hatékony kommunikacionak €s a konfliktuskezelésnek. Ezek a készségek
hozzéjarulnak ahhoz, hogy pozitiv kapcsolatokat tudjunk kialakitani az életiink minden
teriiletén, els6sorban Onmagunkkal, hiszen enélkiil nehéz masokkal tartéosan jo
kapcsolatot apolni. Az asszertivitas nagyban eldsegiti az onmegismerés folyamatat, azt,
hogy mely kommunikacios stilus volt rank eddig jellemzd (pl. agressziv, passziv) és
ennek milyen okok allhatnak a hatterében. Segithetiink sajat magunknak azzal, hogy
konnyebben felismerjiik a kommunikacionkban rejlé hibakat, ezek hatasat a
kornyezetiinkre, ezaltal céltudatosabban tudunk dolgozni a sajat és masokkal vald
kommunikéacionkon. A munkahelyeket tekintve a 1égkoér harmonikusabb, kellemesebb,
ha a konfliktusok megoldéasra keriilnek, illetve a dolgozok fel merik vallalni a

véleményiiket, szamithatnak arra, hogy igényeik, észrevételeik meghallgatasra talalnak.

A koronavirus jarvany megjelenése 6ta egyre elterjedtebb és elfogadottabb lett az otthoni
munkavégzés, vagyis a home office. Az emberek kozotti tavolsagbol, online
kommunikéaciobol konnyen sziilethetnek konfliktusok és félreértések, igy megndtt a
jelentdsége az asszertiv kommunikacionak és a konfliktuskezelésnek. Amennyiben a
kommunikacids készségek fejlodnek, tigy a konfliktusok is egyre hatékonyabban

megoldhatoak.

Dolgozatom elsddleges célja az, hogy megvizsgaljam a hazai vallalatoknal torténd
kommunikacidt, az asszertivitas elméletének és gyakorlatanak elterjedtségét, illetve a
konfliktuskezelési stratégidkat. Elséként egy atfogd szakirodalmi attekintést készitek,
amelyben feltirom tobbek kozott a konfliktusok tipusait és gyakori okait, a
konfliktuskezelési stratégidkat, az asszertiv kommunikécio elveit és az asszertivitds —
konfliktuskezelés Osszefliggéseit. A szakirodalmi feldolgozasban elsésorban Pintér
Tamas két kotetbdl allo munkajara fogok tdmaszkodni, az Az asszertivitas vilaga 1-2-re.
Mind a két konyv az asszertiv kommunikacioval foglalkozik és érinti azokat a teriileteket,
amelyek a kutatasom szempontjabol kiemelten fontosak. Emellett igyekeztem minél tobb
hazai forrasbol ismeretet szerezni, konyvekbdl, cikkekbdl és megbizhatod internetes
oldalakrol, illetve nemzetkozi szinten is tobb forrast talaltam. A szakirodalom alapos
vizsgélata utan a kutatdsaim bemutatasa kdvetkezik, melyeket részletesen kielemzek. Az

elemzést az eredmények bemutatasa koveti, melyekhez tablazatokat, grafikonokat is



fogok hasznélni. A vizsgdlat eredményeibdl kovetkeztetéseket vonok le a témaval
kapcsolatban, kideriill, hogy a hipotéziseim alatamasztisra keriiltek-e. Az
eredményeimbdl szeretném latni azt, hogy mennyire van sziikség a hazai munkahelyeken
a kommunikécio fejlesztésére, az asszertivitds ismertetésére akar tréningeken keresztiil.
Javaslatokat teszek az eredmények alapjan, hogy hogyan lehetne fejleszteni a gyengébb
pontokat. A dolgozatom végén egy Osszefoglalas talalhatd, amelyben Osszegzem a

tapasztalataimat.

A szekunder kutatast kovetden haromféle primer kutatast tervezek elvégezni: két
kvalitativ kutatast és egy kvantitativ kutatast. A kvantitativ kutatds esetében anonim
kérddives megkérdezést tervezek tobb mint 100 kitdltdvel. A kérddivet a tovabbiakban
részletesebben bemutatom, viszont célom vele, hogy mérhetd szamadatokat kapjak a
kiilonb6zé munkahelyekrdl. A kvalitativ kutatds soran egy fokuszcsoportos interjut
tervezek 8-10 f6 bevonasaval, illetve egy mélyinterjut készitek egy olyan cég
menedzserével, ahol ismerik az asszertivitast €s hasznaljak is azt. A mélyinterju soran azt
szeretném feltarni, hogy mit tapasztal egy olyan vezetd, aki mar évek ota hasznalja és
fejleszti munkahelyén az asszertivitast és a konfliktuskezelést. A fokuszcsoportos
interjuban résztvevd személyek egy része olyan munkahelyrdl érkezik, ahol napi szinten
alkalmazzak az asszertiv kommunik4ciot, a masik része pedig nem ismeri ezt, legalabbis
tudatosan nem hasznalja, a munkahelyén nem kapott errdl oktatast. Err6l ugy fogok
meggy6zddni, hogy eldzetesen informalodok a lehetséges résztvevokrol, par kérdést
feltéve arrol, hogy milyen oktatasban, tovabbképzésben részesiilnek a munkahelyiikon,
hallottak-e mar az asszertivitasrol és rakérdezek, hogy milyennek itélik a munkahelyi
légkort. Harom darab szituacids kartyaval késziilok, a harom szituacid parkapcsolati,
barati ¢s munkahelyi konfliktusokat mutat be. Azért tartom fontosnak, hogy ne csak a
munkahelyi konfliktusokra koncentraljak az interjii alatt, mert az asszertivitds
alkalmazdsa nem csak ezen a téren fontos. JOl haszndlni csak akkor lehet ezt a
kommunikécids stilust, ha az életiink minden teriiletére atvezetjiik és tanulunk beldle,
beleértve a maganéleti oldalt is. Azért is fontos ez, mert a munkahelyi konfliktusok
legtobb esetben a maganéleti konfliktusok mintait tiikkrozik, tehat azt is mondhatjuk, hogy
a kommunikacié és konfliktuskezelés tekintetében a magan és munkahelyi szféra nem

elvalaszthato.



Ot hipotézist hataroztam meg a témam kidolgozéasanak elsé fazisaban:
1. A magyar munkahelyek tobbségénél nincs asszertiv kommunikaciot fejlesztd oktatas.

2. Az asszertiv kommunikacios és konfliktuskezelési magatartast alkalmazo vallalatok

tagjai szivesebben osztjadk meg a véleményliket a kollégaikkal és a vezetdikkel egyarant.

3. Az asszertivitadst mell6z6 vallalatok tagjai nagyobb ardnyban kiizdenek stresszel a

munkahelyiikon, mint az asszertivitast alkalmazo vallalatok dolgozoi.

4. A vezetok asszertiv. kommunikacidos készségei jelentds hatdssal vannak a

munkavallalok munkahelyi elégedettségére és motivaciojara.

5. A munkahelyeken alkalmazott asszertiv kommunikacids tréningek novelik a

konfliktuskezelési képességeket, ezaltal csokkenti a konfliktusok stlyossagat.

Kutatasom minden részével szeretném feltarni a hidnyossagokat ¢s felhivni a figyelmet
arra, hogy miért is eldnyds, ha a munkavallalok és vezetdk tobbsége elsajatitja ezt a
kommunikacids stilust. A kutatasok, amelyeket alkalmazni fogok segithetnek abban,
hogy atlathatobba valjon a jelenlegi hazai helyzet, illetve mérhetébbé valjon a kiilonbség
egy olyan hely kozott, ahol ismert az asszertivitas szemben egy olyannal, ahol nem. A
kihivasok és lehetéségek megértésével olyan stratégiak és beavatkozasok kidolgozasahoz
szeretnék  hozzajarulni, amelyek javithatjdk a munkahelyi kapcsolatokat,

eredményességet és kozérzetet.



2. SZAKIRODALMI FELDOLGOZAS

A kommunikacié az emberi kapcsolatok alapja és kritikus tényezd a munkahelyi és
maganéleti konfliktusok soran. Az asszertiv kommunikécio egyre nagyobb figyelmet kap
a modern munkahelyeken és a szervezetekben. Ebben a fejezetben széleskoriien
attekintem az asszertiv kommunikaci6 elméleti hatterét és elemzés ald veszem, hogy a
szakirodalom milyen megkozelitéseket és kutatdsi eredményeket kinal az asszertiv
kommunikéacidéval kapcsolatban. A cél az, hogy feltérképezzem az asszertiv
kommunikécio jelentdségét, hatasait és kihivasait. A szakirodalmi feldolgozas sordn
Osszegyljjtott informaciok és kutatasi eredmények segitenek majd a szakdolgozat 6
kérdéseinek ¢és hipotéziseinek megalapozasaban, valamint hozzajarulnak a magyar
munkahelyeken az asszertiv kommunikédcié ¢€s konfliktuskezelés alkalmazasanak
mélyebb megértéséhez. Az aldbbiakban tehat részletesen bemutatom az asszertiv
kommunikécioval kapcsolatos legfontosabb elméleteket és kutatasi eredményeket, mind

magyar, mind nemzetkozi forrdsokra hivatkozva.

2.1. Kommunikacios stilusok

A kommunikacioés stilusok az emberi kommunikacié izgalmas és Osszetett teriiletét
képviselik, amely mély hatast gyakorol mindennapi életiinkre és a kapcsolatainkra. A
mod, ahogyan kifejezziik gondolatainkat, érzéseinket ¢€s igényeinket, kiilonféle
kommunikacids stilusokat eredményez, amelyek befolyasoljak az lizenetek fogadtatasat
¢s az emberi interakciok eredményességét. A kommunikacios stilusok megértése €s
hatékony haszndlata kulcsfontossdgii a sikeres kommunikacidhoz és a konfliktusok
kezeléséhez mind a munkahelyi, mind a maganéletben. A kovetkezokben az asszertiv
kommunikécids stilus mellett bemutatom a passziv, agressziv €és a passziv-agressziv

stilusokat is.

Els6ként az agressziv kommunikacios stilust €s az agressziv viselkedést vizsgdlom meg.
Pintér Tamas megfigyelései alapjan agressziv viselkedésnek tekinthetjiik azt, amikor
valaki masok kara, akar szenvedése aran is érvényesiteni szeretné az érdekeit. Masokra
nincs tekintettel, amit akar, azt erdteljesen érvényesiti. Ha valaki agressziven
kommunikal, az tarsas helyzetekben keményen, tamadoan, bantéan lép fel, igyekszik

domindlni és nyomast helyezni a vele kommunikal6 félre. Ez a kommunikécids stilus
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barkinél el6fordulhat; a visszahuzddobb személyiségeknél ritkabban tapasztalhatd, de ez
nem jelenti azt, hogy 6k sosem alkalmaznak ezt. Fontos megemliteni, hogy ezzel a
kommunikacids stilussal levezethetjiik a fesziltségiinket, diihiinket. Ha idegesek
vagyunk, valamit biintetni akarunk, legyen sz6 masik emberr6l, magunkrol, targyakrol,
eléfordul, hogy karomkodunk, szitkozédunk. A biintetés altal, azaz agresszivitas altal
csokkenthetjiik fesziiltségiinket. Az agressziv kommunikacié egy masik ritkan emlegetett
elénye, hogy gyorsan elérhetjiik, amit akarunk. Mig egy alkalmazkodo tipus mindent
megtesz, hogy ne kelljen konfliktusba keriilnie, addig az agressziv tipus a céljara
koncentral és nem vesz tudomast a kapcsolatrol. Az elszantsag, a célorientaltsag végett
akkor is hajlamos tamado szerepet magara Olteni, mikor mas mar engedne a
véleményébdl, akkor is képes lehet kiizdeni, ha mar 6nmaganak is art (Pintér 2022 1.).
Ugy is fogalmazhatunk, hogy ezzel a fajta kommunikacioval egy gybztes-vesztes
helyzetet kivan elérni az agresszivan kommunikalo fél, aldozattd tesz masokat, ami

hossztavon nem kifizetddd taktika (Forgéacs 2017).

A megnyilvanulasi formdja ennek a stilusnak igen sokféle, hiszen nem csak az
kommunikalhat agresszivan, aki példaul kiabal. Domonkosi szerint az is szamit, hogy
milyen a tarsalgas-szervezési mod, a hanglejtés, a szohaszndlat, fogalmazas vagy akar az
irbnia haszndlata. Akkor is kommunikalhatunk agresszivan, ha félbeszakitjuk a
beszélgetdpartneriinket és az ilyen rejtettebb fajta megnyilvanulas feldolgozasa a
beszélgetOpartnernek nehezebb lehet, mint a nyilt forma, példaul a sértés, guny.
Természetesen a beszélgetOpartnerek viszonya sem elhanyagolhatd, hiszen két barat
kozott egy tipikusan bantd szandéktian azonosithaté megszolitas is lehet hatastalan, sot,
a bizalmas kapcsolat kifejezdjévé is valhat. Egy interakcidoban a megszoélitas formaja fiigg

attol, hogy a résztvevOknek milyen megalkotott képe van az adott helyzetrdl (Domonkosi
2008).

Fogalmazhatunk  ugy, hogy az agressziv kommunikicio ellentéte a
passziv/submissziv/alkalmazkodd kommunikaci6. Sokszor azonosithatjuk ezt a stilust
azzal, ha valaki nagyon kedves, visszahtiz6do ¢és leginkabb konfliktuskeriild. Aki
passzivan kommunikal az nehezen mond nemet, még olyan kérésekre is, amik igen
kényelmetlentil érinthetik, nem a sajat igényeit helyezi el6térbe. Jellemzd, hogy gyakran

kérnek bocsanatot, igyekeznek fenntartani a békét, mégis azt az iizenetet kiildik



masoknak, hogy a véleményiik elnyomhatd, nem olyan fontos, hogy konfliktus
kerekedjen ki beldle (Janice 2011). Az alkalmazkod¢ tipusnak a kapcsolat altalaban
fontosabb, mint az, hogy sajat céljait megvalositsa, tehat a kapcsolat megtartasa az
els6dleges célja. Az alkalmazkodas mindenképpen kotdanyaga az emberi
kapcsolatoknak, segit athidalni a kiilonbségeket, amelyek fesziiltséget okoznanak. A
passzivan kommunikal6 személyek kapcsolataiban kevés a heves vita, 6sszeszolalkozas
¢s nagyon fontos a béke fenntartasa, illetve a nyugalom, ami érdekében nagy aldozatot
képesek hozni, hajlandéak magukat hattérbe helyezni. Alkalmazkodni sokaknak
konnyebb, mint egy Osszeszolalkozas alkalmaval kiallni magukért vagy éppen donteni
egy adott helyzetben ¢és a feleldsség terhét vinni. Mondhatjuk ugy is, hogy kényelmes és
megsporolhatunk vele energiat. A dontés terhe nem mindig kellemes élmény, kifejezetten
farasztd tud lenni, hiszen mérlegelést igényel. Amennyiben az alkalmazkodo, passziv
kommunikécios stilust hasznaljuk tigy elkeriilhetd a dontéssel jaro fesziiltség (Pintér 2022
1).

Az alkalmazkodas egyben rugalmassagra vald hajlanddsag is, megkonnyitheti az
¢letiinket, ha rugalmasan reagilunk valtozadsokra ¢és alkalmazkodunk olyan
koriilményekhez, amiben el6tte nem volt tapasztalatunk. Aki passzivan kommunikal, az
hidba tlinhet a kiilvildg szamara jo csapatjatékosnak és jo hallgatésagnak, beliil olykor
egy olyan személy rejlik, aki elnyomja a sajat érdekeit, a céljait, ami bels fesziiltséget
szlil. Amennyiben nem tudjuk érvényesiteni az érdekeinket, ugy kevesebbet hozunk ki a
lehetdségeinkbdl, helyette masokat tamogatunk, mésokat segitiink, hogy tobbet tudjanak
magukbol kihozni. Az alkalmazkodo6 személy nehezen mutatja meg igazi személyiségét,
ezaltal hattérbe szorulhat bizonyos helyzetekben. Ahhoz, hogy alkalmazkodni tudjunk,
gyakran van sziikség az érzéseink elnyomdsara, ami hosszutavon karos hatasokkal jarhat.
Aki passzivan kommunikal, az ahogy emlitettem is, képes agresszivan kommunikalni. A
sok felgylilemlett fesziiltség a sok stressz hatisara kitorhet, ilyenkor kifejezetten
agressziv kommunikacidba vélthat at, amin a kornyezete igencsak meglepddik, hiszen

eddig békés volt (Pintér 2022 1.).

A passziv-agressziv viselkedés eldjele lehet az alapvetden passziv viselkedésmoda
emberben egyre gylld és mar kirobbanni késziilo fesziiltségnek. A passziv-agressziv

kommunikacioé akkor alakulhat ki, amikor két ember kozott a kommunikacid nem Oszinte



és nem egyenes. Altalaban a passziv-agresszivan kommunikalé fél elégedetlenségét gy
fejezi ki a beszélgetdpartnere felé, hogy nemkivanatosan viselkedik. Természetesen nem
csak nonverbalis kommunikacioval fejezi ezt ki, de elmondhatd, hogy kevésbé jatszanak
nagy szerepet ebben a helyzetben a szavak. Sokan nincsenek teljesen tisztdban azzal,
hogy passziv-agresszivan kommunikéalnak, mivel mar otthon, a sziileiktdl is ezt tanultak.
Fogalmazhatunk ugy, hogy ez egy beépitett szokas. Vannak olyanok is, akik tudatosan
hasznaljék ezt a kommunikéciods stilust annak érdekében, hogy elérjék, amit szeretnének.
Ez a fajta forma nem mondhatd egyenesnek ¢és egyértelmiinek, sot, kifejezetten
kétértelmi tud lenni, igy az ezt hasznald fél nem vonhat6 rogton feleldsségre azért, ha
bant6t mondott, hiszen lehet, hogy csak a beszélgetOpartner értett félre valamit.
Egyszéval remekiil el lehet vele keriilni a konfliktust ugy, hogy mégis odaszirtunk

valamit a masik félnek.

A passziv-agresszivitasnak sok hatuliitéje van, az egyik, hogy nem miikddik hosszutava
megoldasként, hiszen a viselkedés kozvetett jellege miatt a beszélgetOpartner teljesen
félreértheti az lizenetet. Amennyiben el is jut az lizenet, nem feltétleniil lesz ezt hajlando
teljesiteni, emellett nehezteld 1égkort teremthet és art a kapcsolatoknak (Ann 2013). A
passziv-agressziv mddon viselkedd személyeknél azt vehetjiik €szre, hogy egyfajta belsd
konfliktus jatszodik le benniikk. Nem mernek nemet mondani, mert szeretnének joban
lenni a masik féllel, emellett nem tudjak sajat céljaikat nyiltan felvallalni, nem allnak bele
konfliktushelyzetbe. Az agressziv kommunikaciotol tobbek kdzott az kiilonbdzteti meg,
hogy itt kdzvetett modon zajlik a tdmado jelleg atadasa. Jo példa erre a szarkasztikus
humor, csendes ellenallas, makacssag, késés. Mint korabban emlitettem, egyik lehetséges
oka ennek a viselkedésnek a sziil6kt6l, csaladtol latott példa, azaz, ha gyermek- vagy
serdiilékorban nem mutathattuk ki a negativ érzéseinket. A helyzet is meghatarozo
tényezo lehet, hiszen vannak olyan szituaciok, amikor az agresszio nem megengedett, igy
az (egyébként akdr jogosan felmeriilt) dith6t igy tudjuk kiadni magunkbol
(Asszertivakadémia.hu 2020).

Utolsoként az asszertiv kommunikaciorol szeretnék egy rovid 6sszefoglalot késziteni. Azt
mar korbejartuk, hogyha erdszakosak, akar hangosak vagyunk és nem érdekel minket a
masik véleménye, akkor agresszivan kommunikalunk. Amikor elfojtjuk teljesen a sajat

akaratunkat, mindenképp el szeretnénk keriilni a konfliktust és alkalmazkodunk, akkor



passzivan kommunikalunk. Ha szeretnénk kifejezni nemtetszésiinket, de a vele jard
felelosségbdl kizdrnank magunkat, akkor passziv-agresszivitast alkalmazunk. Az
asszertivitds a sziikségletek kielégitésének egy masfajta megkozelitése. Magabiztosan
tudjuk ko6zolni masokkal, hogy mit szeretnénk vagy akar éppen nem szeretnénk, mindezt
ugy, hogy magunkon kiviil mindenki mast is figyelembe vesziink. Az asszertivitds nem
atmenetet képez az agressziv €s a passziv stilusok kozott, hanem magéaba foglalja ezek
megértését. Ha valaki asszertivan kommunikal, az képes mésok tudatara hozni azt, hogy
mit szeretne és mi az, amit nem, és mindezt nyugodt hangnemben fejti ki. Képes arra,
hogy meghozza a dontést; szeretné-e elmondani masoknak, amit gondol, érez vagy hisz.
A konfliktusoktdl valé félelem nem veszi el a hangjat, az esetleges kovetkezményekért
vallalja a felelosséget. Felismeri, hogy joga van megvédeni magat masok
rosszindulatisagéaval, timadasaval szemben, illetve nyitott masok nézeteire akkor is, ha

azok eltéréek sajatjaitol (Hadfield — Hasson 2012).
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1. abra: Kommunikacios stilusok.

Forras: thebrightacademy.hu 2023

Az asszertivitassal sokkal tobb esetben tudjuk sikeresen megoldani a tarsas helyzeteket
¢s elérni a céljainkat, mintha agresszivan, passzivan vagy passziv-agresszivan tennénk
ezt. Az 1. abra jol szemlélteti példakkal is, hogy mi a kiilonbség a stilusok kdzott. Amikor

asszertivak vagyunk, akkor kevesebb stressz hat rank, kevesebb a konfliktus, veszekedés,


https://thebrightacademy.hu/asszertiv-kommunikacio-es-viselkedes-gyakorlatok/

erésebbé, hatarozottabba valhatunk altala. Nem érjiik el vele mindig, amit szeretnénk;
abban segit, hogy tisztan, egyenesen mondjuk el azt, amit gondolunk €s ami nagyon
fontos, hogy ugyanezt meghalljuk a masik félnél is. A passziv személyeknek nagy
segitség lehet az asszertivitds abban, hogy képviselni tudjadk dnmagukat, batrabban
elmondjak, ha zavarja dket valami és igy kiallhatnak érdekeikért. Aki agresszivan fordul
masokhoz, az sokszor pont emiatt nem ¢€ri el, amit szeretne. Amennyiben képes
asszertivan kommunikalni, Ggy a masik fél megfélemlitése, elnyomasa nélkiil tud kiallni
magaért, tehat a sikerre vald esélye né (Pintér 2022 2.). Az asszertiv Onkifejezés
kozvetlen, hatarozott és célja, hogy megteremtse az egyenldséget a kapcsolatokban.
Lehetové teszi szamunkra, hogy sajat érdekeink szerint jarjunk el, ne szorongjunk mikor
kidllunk magunkért és mas emberek jogainak megsértése, megtamadasa nélkiil tegyiik ezt

(Alberti — Emmons 2017).

Meg kell emlitsem, hogy a passziv és az agressziv kommunikacionak is vannak olyan
elemei, amelyek jol jonnek az asszertiv kommunikéci6 soran. Elmondhat6, hogy szinte
minden ember haszndlja néha-néha mind a 4 emlitett kommunikacios stilust, felmérve
azt, hogy az adott szituacié mit igényel. Akkor mondhatjuk egy személyre, hogy 6 példaul
passziv, ha a tarsas kommunikacidinak nagy részét ez a stilus jellemzi, de ez nem zarja

ki, hogy asszertiven is szokott kommunikalni.

Ebben az alfejezetben a kiilonb6z6 kommunikacios stilusokat vizsgaltuk, amelyek
meghatarozzak, hogyan fejezzilk ki gondolatainkat, érzéseinket és igényeinket. Az
agressziv kommunikacié azt jelenti, hogy masok karara érvényesitjiik az érdekeinket,
tdmadodan és domindnsan Iépiink fel. A passziv kommunikacid soran a sajat igényeinket
hattérbe szoritjuk, elkeriiljiik a konfliktust. A passziv-agressziv kommunikacié sordn nem
Oszintén ¢és egyenesen fejezzilk ki elégedetlenségilinket, gyakran nemkivanatos
viselkedéssel. Az asszertiv kommunikacio az, amikor magabiztosan és tiszteletteljesen

kifejezziik gondolatainkat és igényeinket, figyelembe véve masok véleményét is.

Az agressziv stilusban az erdszakos kommunikéaci6 hatékony, de hosszii tavon a
kapcsolatokra karos hatassal lehet. A passziv stilusban az emberek kénnyen ki vannak
téve annak, hogy kihasznaljak 6ket, mig a passziv-agressziv kommunikacié fesziiltséget

okozhat és hosszu tdvon nem miikodéképes megoldas. Az asszertiv kommunikacio segit
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az embereknek kifejezni igényeiket és az esetek tobbségében hatékonyan megoldhatjuk

vele konfliktusainkat.

Az asszertiv kommunikéacié fontos eszkéz a konfliktuskezelésben és az eredményes
kapcsolatok kialakitasaban. A kovetkezo fejezetben részletesen meg fogom megvizsgalni
az asszertiv kommunikacié elveit, amelyek lehetdvé teszik, hogy hatékonyan kifejezziik
gondolatainkat és érzéseinket, mikdzben tiszteletben tartjuk masok jogait €s véleményét.
Az asszertiv kommunikacioval felszerelkezve az emberek képesek lesznek hatékonyan
kezelni konfliktusaikat, megérté és tamogatd kapcsolatokat kialakitani, valamint

magabiztosan kifejezni 6nmagukat mind a személyes, mind a szakmai életben.

2.2. Az asszertiv kommunikacio elvei

Az emberek kozti kommunikacié rendkiviil 6sszetett és valtozatos teriilet €s az, ahogyan
kommunikalunk kihat az emberi kapcsolatainkra, legyen sz6 a konfliktuskezelésrél vagy
a munkahelyi eredményességrol. Az asszertiv hozzaallassal kozelebb keriilhetiink ahhoz,
hogy egészséges emberi interakcidkat tudjunk kialakitani. Ebben az alfejezetben
részletesen megvizsgalom, hogy mik képzik az asszertiv kommunikacio elveit, mi vezet
ahhoz, hogy sikeres és konstruktiv legyen ezaltal a kommunikéci6. Az asszertivitas elvei
nem csupan egy egyszerl kommunikicids stilus leirdsat jelentik, hanem olyan
alapelveket és gyakorlati irdnymutatdsokat is magaban foglal, amelyek az emberi

kapcsolatok elmélyitését segitik €s javitjak a munkahelyi egyltittmiikodést.

Az asszertivitas esetében fontos a konstruktiv egyenldség elve. Ez az elv azon alapszik,
hogy egyarant tiszteletben kell tartsuk masok érzéseit igényeit €s a sajatunkét is. A masik
fontos elv a konstruktiv egyiittmiikddés elve, miszerint feleldsséget kell vallaljunk sajat
igényeink kielégitéséért, mikozben masokat segitiink abban, hogy 6k is érvényesiteni
tudjak igényeiket. Az asszertivitas altal ugy tudjuk az akaratunkat érvényesiteni, hogy
masok érdekeit, jogait tiszteljiik, emellett dszintén, nyiltan képviseljiik sziikségleteinket.
Vallaljuk a véleményiinket és ezzel jarod érzéseinket akkor is, ha esetleg konfliktusba
keriiliink ezek miatt. A kommunikéci6 ebben az esetben érthetd, a tényeket elkiiloniti a
véleménytdl €s nyitott az alternativ megoldasokra. Az alap 1épések, amit kdvetniink kell,

amennyiben ezt a kommunik4cids stilust szeretnénk elsajatitani:
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e amasik meghallgatasa,
e asszertiv jogok szerint val6é gondolkodas,

e Onmagunk kifejezése. (Felleginé 2017)

Lehetdleg csendben, kozbevagas nélkiil sziikséges meghallgatnunk a mésik felet, ezutan
az elhangzottakat 6ssze kell foglaljuk. Torekedniink kell a masik pontos megértésére, de
ez nem azt jelenti, hogy feltétleniil egyet is kell érteniink azzal, amit megfogalmazott
Felleginé irdsadban azt olvashatjuk, hogy mikdzben hallgatunk, érdekl6dd testtartast és
szemkontaktust érdemes tartanunk. Akkor vagyunk ,,j6 hallgatok”, ha tiszteljiikk a masik
felet, tirelmesek vagyunk ¢és hagyjuk, hogy kifejtse az allaspontjat, a tartalomra
koncentralunk. Rossz hallgatasi szokasok kozé tartozik az érdektelenség, amikor nem
figyeliink eléggé és nem kovetjiik a parbeszédet. Fontos, hogy ne a sajat gondolatainkat
helyezziik el6térbe, illetve a beszélgetés kdzben ne az ellenvetéseinket fogalmazzuk meg.

(Felleginé 2017)

Az asszertiv jogok szerint valo gondolkodas azt jelenti, hogy tisztaban vagyunk a sajat
jogainkkal, illetve masok jogaival és hataraival. Tudatositjuk magunkban, hogy milyen
terlileten tudunk még fejlddni és felismerjiik, ha sértjiik méasok asszertiv jogait. Szeretnék
megemliteni néhany asszertiv jogot, amire nekiink is és a beszélgetopartneriinknek is joga
van:

e véleményt formalni az alapjan, hogy milyen értékeket képviseliink,

e az érzelmeinket megfogalmazni és atadni,

e kérést megfogalmazni,

e ha valamit nem értiink, akkor t6bbszor is kérdezni, szolni,

e cldonteni, hogy igennel vagy nemmel véalaszolunk egy kérésre, kiilsé befolyasolas

nélkiil,
e 1gy cselekedni, ahogy jonak érezziik és nem a megfelelési kényszer miatt,

e jogom van a véleményemet megvaltoztatni. (Felleginé 2017)

Amikor ki szeretnénk fejezni 6nmagunkat, egyes szam elsé személyben sziikséges ezt

megtenniink ¢és nem szabad, hogy érzelmeink kifejezése miatt szorongjunk.
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Véleménylinket targyilagosan formaljuk meg, kérdéseinket nyiltan tegyiik fel és batran

mondjunk nemet, ha 0gy érezziik, hogy ez a helyes dontés (Felleginé 2017).

Mint emlitettem, fontos, hogy az asszertiv kommunikacié esetében tugynevezett ,,én-
tizeneteket” kiildjiink egy konfliktusban a masik félnek. Pintér konyvei remekiil
Osszefoglaljak, hogy ez pontosan mit takar és mi is az a ,te-figyelem”. Az egyik
legkarosabb kommunikacids szokés, ha a masik félrél kezdiink el beszélni, réla alkotunk
véleményt, mikozben valdjdban a sajat problémankat kéne elmondanunk. Nem azt
helyezziik el6térbe, hogy mi mit szeretnénk, hanem azt, hogy a masik szerintlink mit
csindl rosszul vagy épp mit kéne mashogy csindlnia. ,,Ha a kisbabank egy varatlan
pillanatban belénk harap, mi pedig rdkiabalunk: ,,Jaj, de buta vagy!”, akkor ez egy Te-

',’

iizenet. Ha ezzel szemben felkialtunk: ,,Ez faj!”, akkor En-iizenetrdl van sz6.” (Pintér
2022 2., p. 57). Amikor mésokat elkezdiink kritizalni, akkor valdjadban a sajat vagyainkat,
igényeinket és érzéseinket probaljuk ezaltal atadni. Minden Te-nyelvii tizenet mogott van
egy kérés, csak nem j6 formaban van atadva. Ezaltal torzitva adjuk at az iizenetiinket, En-
nyelv esetében viszont egyértelmiien fogalmazzuk meg, hogy mire van sziikségilink. Ez
egy erés és hiteles nyelv, fogalmazhatunk ugy, hogy az 6nazonossag, az igazsag nyelve.
Ha asszertivan szeretnénk kommunikalni, akkor torekedniink kell arra, hogy az
érzéseinkrdl, igényeinkrdl konkrétan beszéljiink. Aki ezt képes elsajatitani, az sokkal
hatékonyabban képes kommunikalni, a konfliktusok békésebben megoldhatéak. Fontos
azt is megjegyezni, hogyha teljesiilnek az igényeink, akkor a masik viselkedése (ami miatt
korabban Te-nyelven ,leszidtuk” volna) kevésbé fog zavarni minket, emellett a Te-
nyelvii kommunikacionkra valamilyen ellenallas lesz a vélasz tobbségében.
Osszességében elmondhatd, hogy amikor a masik emberrel kozoljiik, hogy valamiféle
probléméank van vele, valtozzon meg, csinaljon masképp dolgokat, akkor a sajat
igényeinket fogalmazzuk meg, csak rosszul €s kisebb eséllyel is érjiik el, amit szeretnénk,
hiszen senki nem szivesen valtoztat a viselkedésén, ha kdzben szidasban, tamadasban
részesiil. Az En-iizenet megfogalmazasihoz 4 1épést kell kovetniink Pintér konyve

szerint;

1. tamadas nélkiil, a lehetd legnagyobb pontossaggal sziikséges megfogalmaznunk
a torténéseket és tényeket,

2. kozoljik a masik féllel, hogy mit érziink, mit éliink meg,
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3. felismerjiik és elmondjuk, hogy mi is a valodi igénylink, vagyunk,

4. konkrétan megfogalmazzuk a kéréseinket a masik felé. (Pintér 2022 2.)

Szeretnék egy példat is bemutatni szintén Pintér 2. kdtetébol, amely szemlélteti, hogy mi
is a kiilonbség a Te-iizenet és a 4 1épést kovetd, asszertiv En-iizenet kozott: ,,Egy vezetd
Te-lizenetben fakad ki a munkatarsaira: ,,Hogyan lehettek ilyen szerencsétlenek!
Képtelenek vagytok normalisan megvalaszolni az tigyfélleveleket?! Lejaratjatok az egész
céget ezzel a trehany hozzaallassal! Szedjétek Ossze magatokat, kiilonben nagyon
megbanjatok!”. Ez a vezetd leszid, elitél, fenyegetdzik, rdadasul nem is tudjuk, mirdl
beszél pontosan, vagy mit6l lenne elégedett. En-iizenetben igy hangozna ugyanez: ,,Mar
a harmadik tigyfél reklamdl ndlam, hogy nem kapott vélaszt a levelére két napon beliil.
Ez iszonyu kellemetlen nekem, mert szeretném, hogy minden egyes vevonk elégedett
legyen a cégiinkkel és terjessze a jo hirlinket. Ezért hatarozottan kérem: mostantol
valamennyi tigyféllevelet még a beérkezés napjan valaszoljatok meg!”. Itt a vezetd
pontosan fogalmaz: elmondja, hogy mit ¢l meg, és elmondja azt is, hogy miért.
Munkatarsai elé tarja a pontos igényét, majd konkrét kérést fogalmaz meg szamukra.”

(Pintér 2022 2., p. 78.)

Ebben az alfejezetben részletesen bemutattam a szakirodalmak segitségével az asszertiv
kommunikécio elveit és fontossagat az egészséges emberi kapcsolatokban. Az asszertiv
hozzaallas lényege, hogy tiszteletben tartsuk masok érzéseit €s igényeit, mikozben
kifejezziik sajat érzéseinket €s igényeinket. A konstruktiv egyenldség és egyiittmiikodés
elvei alapjan az asszertiv kommunikacié lehetévé teszi, hogy hatékonyan kifejezziik
gondolatainkat és érzéseinket, mikdzben masok jogait és véleményét is tiszteletben

tartjuk.

Az asszertiv kommunikacié gyakorlasa soran kiemelt fontossdgli a masik meghallgatasa,
az asszertiv jogok tiszteletben tartdsa, valamint onmagunk kifejezése. Az "én-lizenetek"
hasznalata lehetévé teszi szamunkra, hogy hatékonyan kommunikaljunk anélkiil, hogy
masokat tamadnank vagy kritizdlnank, ezaltal -eldsegithetjiik, hogy igényeink

megvalosuljanak.

A kovetkezOkben bemutatom, hogy mik azok a tényezdk, amelyek akadalyozhatjdk az

asszertiv kommunikéciot. Az eléforduld akadalyok elemzése segithet megérteni, miért
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nem mindig konnyli alkalmazni ezt a stilust a vald életben, hidba vagyunk tisztaban

példaul a 4 1épéses kommunikacidval €s az alapelvekkel.

2.3. Az asszertivitas akadalyozo tényez6i

A fentebb olvasottakbol mar tudhatjuk, hogy milyen elvek mentén kell haladjunk, ha
asszertivan szeretnénk kommunikalni, viszont azt mindenképp figyelembe kell venniink,
hogy szamos tényez0 akadéalyozhatja a gyakorlasat. Ezek az akadalyok lehetnek
pszichologiai, kornyezeti vagy tarsadalmi jellegliek, gyakran tobb hatas is érvényesiilhet
egyszerre, de megértésiik és lekiizdésiik elengedhetetlen ahhoz, hogy eredményesebben

kommunikéljunk és kezeljiik konfliktusainkat.

Ruff-Kiss legfrissebb tanulmanya alapjan, az asszertiv kommunikacio egyik akadalyozo
tényezoje a konfliktusoktdl valo félelem, valamint az, hogy féliink attol, hogy megbantjuk
a masikat a véleményiink nyilt felvallalasaval. Sokszor az Onbizalomhiany az, ami
akadalyoz minket a tiszta és nyilt kommunikacidoban. Amennyiben alacsony az
Onbecstilésiink, nehezen vagy egyaltalan nem tudjuk kifejezni sajat véleményiinket és
sziikségleteinket. Konnyedén taldlhatjuk magunkat olyan helyzetben, ahol diih6t vagy
mas erds érzelmet érziink. Ezek a tilzott érzelmi reakciok zavart okozhatnak a higgadt,
egyenes beszélgetésben. A szocidlis nyomas, az alkalmazkodni akards masok
elvarasaihoz szintén gatolhatja az onkifejezd, dszinte kommunikéciot. A mar korabban
taglalt passzivitas és az agresszio hatraltatja az asszertivitas megfelelé hasznalatat —akkor
1s, ha mi kommunikdlunk az emlitett modok egyikén és akkor is, ha masok
kommunikalnak igy veliink. Ahhoz, hogy el tudjuk sajatitani ezt a stilust, azonositanunk
kell, hogy milyen személyes akadalyokkal &llunk szemben, hiszen csak ezutan

kezdhetiink el dolgozni a lekiizdésén (Ruff-Kiss 2023).

Legtobb esetben a sziilok tigy szeretnék felnevelni a gyermekiiket, hogy a tarsadalom
megbecsiilje 6t, minél tobben szeressék és elfogadjak, azonban pont ezen okok miatt
sokan konfliktuskeriilévé valnak. Ez akkor valik nagy problémava, mikor meg kell védeni
onmagunkat és ennek hidnya mar gyerekkorban mély nyomot hagyhat. A nevelésiink és
a kornyezetlink sok esetben nem tdmogatja az asszertiv viselkedést; pont ezért van nagy
sziikség arra, hogy nyugodt hangnemben, de hatirozottan érvényesiteni tudjuk

véleményiinket, észrevételeinket. Biztosan mindenki hallotta mar a kovetkezd szavakat:
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muszaj, kotelesség, kell, tilos. Pedig a szabad dontés joga mindenkit megillet, mégis
eléfordul, hogy ugy érezziik, rd vagyunk kényszeritve egy olyan dontéshozatalra, amit
masok varnak el télink és mi nem feltétleniil ezt szeretnénk. Csehdk irdsaban azt
olvashatjuk, hogy amikor két fél konfliktusba keveredik egymassal, akkor altalaban (ha
nem asszertivan kommunikalnak) az a fél, amelyik gyengébbnek itéli a masikat, elnyomja
Ot példaul hangerdvel, manipulécidval; az a fél pedig, aki erésebbnek itéli a masikat,
megadja magat ¢s meghatrdl. Ez nem egy egészséges ¢és fenntarthatd formaja a
kommunikécionak, ezért is kell arra torekedjliink, hogy azonositsuk a felmeriild
problémat, a fesziiltség forrasat és igyekezziink higgadtan kezelni indulatainkat.
Figyeljiink arra, hogy annak, akivel éppen konfliktusba kertiltiink, mire van valojaban
sziiksége, mit probal atadni nekiink. Ahhoz, hogy ezt meg tudjuk tenni, tisztdban kell
legylink az érzéseinkkel és egyértelmiien, egyenesen fel kell vallaljuk azokat a méasik
jogai megsértése nélkiil. Az eredményes kommunikicidhoz olyan valaszokat kell
visszakapjunk, amik indulatmentesek ¢€s jol érthetdek, hogy a lehetd legkisebb eséllyel
értsiik félre a partneriinket (Csehak 2014).

Sok sziild agressziv kommunikacioval szeretné elérni azt, hogy a gyereke ugy
viselkedjen, ahogyan azt 6 elvarja. Ha kiabalunk, akkor lehet, hogy elérjiik, amit akarunk,
viszont erdszak alkalmazdsdval a gyermekiinkkel megismertetjiik az agressziot, azt, hogy
hasznalataval érvényesiteni tudjuk az akaratunkat, hiszen mi is ezt tettiik. Az
agresszivabb személyiségekkel szemben alkalmazkodo lesz, az alkalmazkoddbbakkal
szemben viszont agressziv lehet. A példaknak hatalmas ereje van, ezért is lehet ez egy
nagy akadaly az asszertivitds hasznalatdban. Ugyanez igaz a tekintélyelvli vezetdkre is
felndtt korban. Amennyiben a vezetd indulatosan beszél, fenyeget, akkor eliilteti az
agressziot a dolgozoiban ahelyett, hogy ,,engedelmesek” lennének. A példa erésebb, mint
a sz6, igy az ellenkezgjét is elérhetjiik vele, mint amit valdjaban szeretnénk. (Pintér 2022

1)

A leggyakoribb személyes okai annak, hogy nem tudunk eljutni addig, hogy asszertivan
kommunikaljunk bizonyos helyzetekben:

e attol vald félelem, hogy masok agresszivnak latnak benniinket,

e masok személyes érzéseinek megsértésétdl valo félelem,

e konfliktustol, haragtol valo tartas,
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e biintudat amiatt, hogy a sajat igényeinket helyezziik elétérbe,

e kényelmetlen érzést okozhat, hogy mésokat arra kériink, hogy tartsak tiszteletben
preferencidnkat,

e f¢lelem attol, hogy 6nzdnek tartanak minket,

o clutasitastol valo félelem,

e dontéshozatalban valo bizonytalansag, hatarozottsag hianya. (Klein 2019)

Ezekkel az érzésekkel az a probléma, hogy leépitik az Gnbecsiilésiinket, az 6nmagunkrol
alkotott képet és negativan befolyasoljak a boldogsdgunkat, ezaltal akar a fizikai
egészségiinket is. Konnyedén oOrdogi korbe keriilhetiink, hiszen, ha mindig
kompromisszumot kotiink a sajat igényeinkkel kapcsolatban, akkor visszatartjuk
magunkat tattol, hogy fejleszteni tudjuk az asszertiv készségeinket. Mint emlitettem, ezek
a szorongast okozo gondolatok esetenként mar egészen gyerekkorra visszavezethetdek.
Klein kiemeli, hogy azok a személyek, akiket gyermekkorban bantalmazas ért vagy olyan
kornyezetben néttek fel, ahol elhanyagoltak Oket, mar nagyon koran azt érezhetik, hogy
nem fontosak. Nem fejezik ki az érzéseiket, igényeiket, hiszen nem hallja meg dket senki,
igy ez felnétt korra is kivetiil, személyes hataraikat nem szabjak meg. Ok leggyakrabban
passzivan kommunikalnak, alkalmazkodnak, nem a sajat utjukat jarjak, és elkertilik a

konfliktusokat (Klein 2019).

A gyermekkorbdl maradt traumak nagy akadalyt allitanak az asszertivitas gyakorlasa elé,
de tudatosan lehet javitani rajta, ezaltal elérhetd egy egészséges onkép kialakitdsa. Ehhez
nagy segitséget nyujthat, ha megerdsitjilk magunkban a sajat allaspontunkat, kitlizziik
céljainkat, amiért kiizdiink és nem mondunk le réla egy masik ember igényeiért cserébe.
Az érzéseink atadasa az egyik legjobb ellenszere az alkalmazkodasnak, igy nagyobb
eséllyel torténik az, amit szeretnénk, hiszen masok nem feltétleniil tudjak, hogy mi zajlik
benniink. Ha valamit sokszor tesziink meg, akkor ugy tiinhet, hogy nincs problémank az
adott helyzettel, pedig lehet, hogy csak féliink kilépni belSle. Ugy is ki lehet torni az
alkalmazkodo szerepbdl, ha egy szamunkra kellemetlen kérés esetében elmondjuk a
masiknak, hogy hogyan érint ez minket, ezaltal elkeriilhetjilk, hogy legkdzelebb
automatikusan elvarja az alkalmazkodasunkat. Erdemes tudatositani magunkban, hogy
miért tesziink valamit, mik az igazi vagyaink és céljaink, ezek nagyban segithetnek, hogy

asszertivan tudjunk viselkedni (Pintér 2022 1.) Ahhoz, hogy le tudjuk gybzni az
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alkalmazkodast, fontos, hogy kimondjuk, mit érziink, mit hogyan éliink meg és mit
szeretnénk. Az alkalmazkodé szerepbdl valo kitoréshez egy példat szeretnék idézni Pintér
konyvének  els6  kotetébol, ahol a  férfi  alkalmazkodik a  parjahoz:
»- Dragam, olyan kellemetlen, hogy mindig pontosan délben kell ebédelniink! A
gardzsban néha elhtizodik a munka, és annyira rossz ledllni vele! Ha félbeszakitom, amit
csindlok, akkor délutdn gyakran fél ordba telik, amig visszazokkenek.
- Miért nem mondtad ezt eddig? En sem 6riilok, hogy ilyen koran esziink, csak eddig azt
hittem, hogy te akarsz délben ebédelni, mert mindig pont 12-kor jottél.” (Pintér 2022 1.
p. 240)

Ebbdl a példabol is lathatjuk, hogyha az érzéseinket egyenesen kozoljik, akkor
tobbségében sokkal egyszeriibben és gyorsabban megoldhaték a problémak, mintha

magunkban tartjuk a gondolatainkat és alkalmazkodunk.

A személyes okok taglalasa utan ratérnék arra, hogy az asszertivan kommunikal6 félnek
nagy akadalyt kell megugrania akkor is, amikor agresszivan kommunikalé emberrel
beszél. A legsikeresebb helyzetben hamar meg tudjuk gy6zni az agresszort, hogy nem
sziikséges elnyomoan viselkednie. Ehhez az kell, hogy alaposan felkésziiljiink a helyzetre
¢s elegendd érviink legyen ahhoz, hogy erdsen ala tudjuk tdmasztani érveinket, ezaltal
kisugéarzasunk erdsebbé valik, igy az agressziv fél gyorsan felismerheti, hogy nem kell
tamadnia. Eldéfordulhat, hogy a ,,semmibdl” tamadnak rank, példdul munkahelyi
kornyezetben is. Amikor valaki, mondjuk egy kollégank a fesziiltségét rajunk vezeti le,
az a legjobb megoldas, ha magunkhoz ragadjuk a szot és mi is hosszan kifejtjiik
véleményiinket, nem erdszakosan, de kelld hatarozottsdggal. Ha ezt nem tennénk meg,
akkor a tdmado fél elérné, hogy egyre kisebbnek, egyre gyengébbnek érezziik magunkat
¢és a végén meghatraljunk (Pintér 2022 1.). Abbol a szempontbdl is jo, ha nem hagyjuk,
hogy akadalyozzon minket mas agresszidja a véleményiink kifejtésében, hogy nem
alakulnak ki benniink elfojtott érzések. Ezek az érzések varatlanul kitdrhetnek;
amennyiben ez nem torténik meg, Ugy lassan megmérgezi kapcsolatainkat,
onbizalmunkat. Az érzéseinket nehéz megmutatni masoknak, pedig ezt egy munkahelyi
kornyezetben is tudjuk kamatoztatni. Egy bantd stilusban kommunikaloé vezetd
elronthatja akdr minden napunkat is, de felszolalni nem meriink ellene, hiszen felettiink

all. Ebben az esetben sokat segithet, ha nem tamaddan 1€piink fel (példaul: Egy vezetének
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nem szabad igy beszélnie!), hanem magunkrol kezdiink el beszélni, egészen pontosan az
érzéseinkrol, ezaltal noveljiik az esélyét, hogy nyitottsagra talalunk (példaul: Szamomra
bantd volt a hangnem, amiben atadta az utasitdsait.). Erzéseink atadasaval egy nem
kifejezetten kozvetlen kommunikéciora épiild kornyezetben is hatdsosabban érvelhetiink,

mintha itélkezni probalnank (Pintér 2022 2.).

Veszélyes kommunikacids akadaly és csapda az ugynevezett hamis dszinteség is. Amikor
valaki azt mondja, hogy ,,én csak Oszinte voltam”, akkor sokszor itélkez6 mondatokat
hallhatunk, amik bantdak lehetnek. Az asszertivitas alkalmazasakor nem itélkeziink,
hiszen az itélet tamadas. Természetesen hasznos, ha kimondjuk, amit gondolunk, viszont
nagyon fontos, hogy ezt hogyan tessziik meg. Amikor megfogalmazunk magunkban egy
ité¢letet a masik félrdl, akkor mindenki jobba jar, ha dtformaljuk ezt olyan gondolatokka,
amik tamadastol mentesek. Gondoljunk inkabb arra, hogy mi az, amit mi szeretnénk, mi
zajlik benniink, ezzel 1ényegesen eredményesebbek lehetiink az adott szitudcioban (Pintér
2022 1.)

Fontosnak tartom megemliteni a ndk helyzetét is az asszertiv kommunikacioval
kapcsolatban, ugyanis tobb forrasban is olvastam arrol, példaul a Forbes oldalan és sajat
tapasztalat alapjan is mondhatom, hogy amikor egy n6 asszertivan kommunikal, azt sokan
agresszivnak itélik meg. Altaldban a nktdl az empatia, nagylelkiiség és alkalmazkodés
az elvart viselkedés, azonban amikor valaki hatarozottan, egyenesen kiall a jogaiért és
igényeiért, az agresszivnak hathat, pedig nem errdl van sz6. Ez egy nehéz téma mind
hazankban, mind kiilf6ldon. Ennek oka véleményem szerint az lehet, hogy asszertivitas
még mindig nem eléggé ismert kommunikécids forma ahhoz, hogy mindenki szdmara
beazonosithatd legyen, illetve egyértelmi, hogy a ndk felé tamasztott elvarasoknak is
valtozniuk kell ahhoz, hogy a magabiztos kiallas, beszéd ne agresszivként legyen

elkonyvelve (Gluckman 2018).

Az elébbiekben megismerhettiik, hogy mik azok a tényezdk, amik akadalyozhatjék az
asszertiv kommunikaciot. Ilyen tényezd az Onbizalomhidny, a konfliktusokt6l vald
félelem, valamint a tarsadalmi és kulturalis normakhoz val6 alkalmazkodas és a példa,
amit a sziileinktdl, vezetdinktdl latunk. Kitértem az agressziv vezetdi stilusra is, ami

szorosan 0sszefligg a 3. és 4. hipotézisemmel is, ezeket felidézném:
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3. Az asszertivitdst mell6z6 vallalatok tagjai nagyobb ardnyban kiizdenek stresszel a

munkahelyiikon, mint az asszertivitast alkalmazo vallalatok dolgozoi.

4. A vezeték asszertiv kommunikdcios készségei jelentés hatidssal vannak a

munkavallalok munkahelyi elégedettségére és motivaciojara.

Mint emlitettem, az agresszid agressziot sziil, ez pedig stresszhez és elégedetlenséghez
vezet az esetek tobbségében. A hipotéziseimet nem a szakirodalom altal szeretném
alatdmasztani, azonban az olvasottak alapjan kiemelném, hogy az emberek tobbsége nem
szereti, ha bantdan szélnak hozza, lekezelik vagy épp kiabalnak vele, ezeknek karos
hatdsa lehet. Az asszertivitdsunk fejlesztése nemcsak a személyes kapcsolatainkban
hozhat pozitiv valtozasokat, hanem segit abban is, hogy a szakmai életiinkben

eredményesebbek lehessiink.

A kovetkez6 fejezeben szeretném bemutatni, hogy mi a kiilonbség az asszertivitas €s az
erdszakmentes kommunikéci6é kdzott, ugyanis hasonldak, de mégis eltéréen sziikséges
Oket hasznalni, hiszen az erdészakmentes kommunikaciénak maés akadalyai is lehetnek,

mint az elobb ismertettek.

2.4. Az asszertivitas és az erészakmentes kommunikacio

Amikor az asszertiv kommunikaciorol elkezdtem olvasni, kutatni, akkor ratalaltam az
er6szakmentes kommunikécio fogalmadra is. Mindkét stilust eldszeretettel alkalmazzak a
konfliktuskezelésben €s az emberi kapcsolatok javitasaban, viszont véleményem szerint
ezek nem Osszemoshatdé fogalmak. Bar wvaloban vannak hasonlésagok, eltérd
megkdzelitéseket alkalmaznak az érzelmek, sziikségletek és kommunikacids célok
kifezesében. Ebben az alfejezetben szeretném kifejteni, hogy mi is az az er6szakmentes

kommunikacié (EMK) és miben kiilonbdzik az asszertivitastol.

Marshall Rosenberg az erdszakmentes kommunikacidos modell megalkotdja. Az EMK
segit az embereknek megértébbe, egylittmiikodobbé valni és hatékonyabban kezelni a
konfliktusokat. Rosenberg szamos konyvet irt az er6szakmentes kommunikaciorol és
annak alkalmazasarol, az egyik legismertebb miive a "Nonviolent Communication: A

Language of Life" (Erdszakmentes kommunikacio: Az ¢€let nyelve) ciml koényv,
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amelyben részletesen bemutatja az er6szakmentes kommunikacié elméletét és gyakorlati
alkalmazasat. Ebben a konyvben Rosenberg részletesen leirja, hogyan lehet az EMK
segitségével fejleszteni az empatiat, megérteni s kifejezni az érzéseket €s sziikségleteket,
valamint konstruktivan kezelni a konfliktusokat. Magyarorszdgon az EMK kapcsan
Rambala Eva nevét hallhatjuk leggyakrabban, 6 irta az ,,Erészakmentes kommunikacié
alapjai” cimi konyvet. Kozvetleniil Rosenbergtdl tanult, tobb szaz workshopjan vett részt
¢s tobb, mint 30 orszagban egylitt dolgoztak, igy a technikdn tul a szemléletmodot is
elsajatitotta. Szamdra az onmagunkért valo, kritikak megfogalmazéasa nélkiili kiallas a

legfontosabb ¢és az, hogy empatiaval tudjuk meghallgatni a masik felet (Rambala.hu).

A hatékony kommunikécio legfontosabb céljai kozé tartozik, hogy az egymassal vald
kapcsolattartds egyenes legyen és itélkezéstol mentes, figyeljiink arra, hogy a szavaink
milyen hatdssal lehetnek mésokra, illetve erdszak és manipulacidtdl mentes legyen a
beszélgetés. Az erdszakmentes kommunikacié esetében ezek a célok keriilnek a
kozéppontba; a Iényeg, hogy a partnerek kozott minél kevésbé forduljon el6 félreértés.
Az empatianak €s az onkifejezésnek is nagy szerepe van az EMK esetében, sszességében
négy 1épésbol all, amelyekhez példakat is felsoroltam:

e mindsitéstél mentes megfigyelés: ,,Az utobbi par talalkozonk nem valdsult meg.”,

o ¢érzések meghatarozasa és ezek kifejezése: ,,Emiatt csalodott vagyok.”

o sziikségletek beazonositasa: ,,Pedig nekem nagyon hianyzol, szeretnék veled

talalkozni.”,
o kérések kifejezése anélkiil, hogy kdvetelnénk: ,Jol esne, ha tudnal ram idot

szakitani a kdzeljovoben.”.

A megfigyelés alkalmaval objektivnek kell maradnunk, nem szabad sem negativan, sem
pozitivan megitélniink egy helyzetet. Az érzések kifejezésekor nem arra gondolunk, hogy
a véleménylinket fejezziik ki, hanem konkrétan az érzelmeinket. Az érzések mogotti
sziikségleteket is meg kell probalnunk azonositani, hiszen ez lesz a kulcs ahhoz, hogy
masok igazi problémajat felismerjiik. A kéréseinket ugy kell kifejezziik, hogy ne keltsen

olyan érzést, mintha kovetel6znénk (Berta — Korpics 2019).
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Az EMK lehetdséget teremt arra, hogy egy konfliktus soran elindulhasson a parbeszéd,
hiszen nem tartalmaz sértést, ginyt vagy altalanositdst, hanem érzéseket szeretne
kifejezni. Az empatia a kulcseleme, a kommunikacid soran nagy hangsulyt fektetiink sajat
érzelmeink 4tadasara és masok megértésére egyarant. Nem hibaztatunk masokat és nem
kritizalunk, ezaltal kozelebb tudunk keriilni a konfliktus megoldasahoz, hiszen a
partneriink szempontjait is igyeksziink megérteni. Ahhoz, hogy az EMK folyamatanak
megértését segitsem, elkészitettem a 2. dbrat, melyen igyekeztem a legfontosabb Iépéseit

Osszefoglalni példakkal kibdvitve.

Megfigyelés P Erzések
“Azt vettem észre, hogy..." "Azt érzem, hogy..."

Sziikségletek \7_/

“Azt szeretném, hogy..."

AN

-

T~ Kérések
"Hajlandé vagy-e arra, hogy..."

2. dbra: Az er6szakmentes kommunikacio.

Forrés: Sajat szerkesztés

Lathatjuk tehat, hogy az EMK az érzelmekre és az empatiara, tamogatasra és megértésre
alapoz. Az asszertivitas ezzel szemben sokkal inkdbb a hatarozottsagra €s a sajat hataraink
megszabasara €piil, illetve, hogy tisztdban legylink a jogainkkal és ezt érvényesiteni is
tudjuk. Mind az EMK, mind az asszertivitas hangstlyozza az §szinte és tiszteletteljes
kifejezést magunkkal és masokkal szemben is, asszertivitds esetében Vviszont
hatarozottabban kommunikalunk, kidllva magunkért. Mindkét mddszer a konstruktiv
konfliktusmegoldasra 6sztondz, segitve az érintetteket a problémak kezelésében. EMK
altal figyelmesen hallgatunk, megértéek vagyunk é€s nyitottak a konfliktus megoldasara,
az asszertivitds altal pedig hatarokat és Onbizalmat tudunk épiteni és ezek alapjan

épithetiink egészséges kapcsolatokat. Személyes meglatdsom szerint az EMK sok
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helyzetben remekiil alkalmazhatd és megoldhatd vele szdmos konfliktus, viszont, ha
példaul egy agresszivan kommunikalé személlyel allunk szemben, akkor Gjabb tdmadasi
feliiletet adhatunk az érzelmeink felvallalasa altal, a munkahelyi és magéanéletiinkben

egyarant.

Az EMK akkor hasznos, ha a masik félnek szdmitanak az érzéseink, igényeink. Az
asszertiv kommunikaciot barmilyen helyzetben lehet hasznalni, ismeretlen emberekkel
szemben is, az EMK viszont ilyen esetekben hatastalan lehet, az alkalmazésa rizikosabb.
Az er6szakmentes kommunikacié a bantalmazo6 kapcsolatok esetében pedig kifejezetten
tiltott modszer, hiszen feltarjuk az érzelmeinket, ami altal fegyvert adhatunk a bantalmazé
fél kezébe. Ha valaki bantalmaz minket, az elnyomas ezesetben hatalmi probléma, nem
pedig kommunikacidés. Nem biztonsagos megosztani a belsé gondolatainkat, hiszen a

masik fél ezt az érzelmi informaciot elleniink is felhasznalhatja (Nane.hu 2020).

A fentiekben taglalt két kommunikaciés modszer egyarant hozzajarulhat az egészséges
kapcsolatokhoz ¢és a konfliktusok konstruktiv megolddsdhoz, azonban megfeleld
helyzetfelismerés és alkalmazas sziikséges mindkét esetben. A kdvetkezd alfejezetben
kifejtem a konfliktusok tipusait és okait, melyek megértésével parhuzamosan az
asszertivitds és az erdszakmentes kommunikacid gyakorldsa segithet az embereknek
abban, hogy hatékonyabban kommunikaljanak, megértsék egymast, és kialakitsak az

egészséges, tamogatd kapcsolatokat mind személyes, mind szakmai ¢életiikben.

2.5. Konfliktusok tipusai és okai

A konfliktusok szerves részét képzik az emberi kapcsolatoknak, mind a személyes
¢letben, mind munkahelyi kdrnyezetben. Ahhoz, hogy harmonikus kapcsolatokat tudjunk
fenntartani, elengedhetetlen, hogy a konfliktusainkat megfelelden tudjuk kezelni.
Szeretném részletesebben bemutatni, hogy a konfliktusoknak milyen tipusai vannak,
hiszen az életiink tobb teriiletén eléfordulhatnak. Megjelenik a személyes életiinkben,
vélemények ¢és preferencidk {iitkozésekor, de létrejohet kiillonb6zé csoportok vagy
osztalyok kozotti nézeteltérés altal is. A munkahelyilinkén tapasztalhatjuk, hogy
igazsagtalanul bannak vellink vagy éppen a vezetéssel nem vagyunk megelégedve.
Akarmirdl is legyen szo, meg kell ismerniink az okokat. Ezek gyakran gydkereznek az

érzelmekben, sziikségletekben és értékekben. Néha a kommunikacids hidnyossagok, a
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szakmai vagy személyes stressz, esetleg a dontéshozatali folyamatok hibai is
konfliktushelyzeteket teremthetnek. A kulturalis kiilonbségek is gyakran okozhatnak
nézeteltéréseket, kiilonféle normak és értékek miatt. Azoknak a mechanizmusoknak a
megértése, amelyek a konfliktusokat taplaljak, lehetdvé teszi szdmunkra, hogy
hatékonyabb megoldasokat talaljunk a konfliktuskezelésre €s eldsegitsiik az egészséges

kapcsolatok kialakitasat.

A konfliktus meghatarozasaval is érdemes foglalkozni. Ez egy olyan fesziiltséggel teli
helyzet, melyben két ember/csoport nézetei, vagy véleménye Ssszeegyeztethetetlennek
tlinik, legalabbis a résztvevok annak élik meg. A résztvevdi soha nem a valds képet latjak,
hiszen a dontésiik alapja az az észlelés, amilyennek Ok latjak a szituaciot vagy éppen a
beszélgetdpartneriiket. Tulajdonképpen ez egy olyan Osszeiitkozés, amely soran

egymassal szembe keriilnek érdekek, vagyak vagy vélemények (Molnar 2017).

A konfliktust sokan egyfajta harcnak tekintik, amiben gyodztes-vesztes felallasnak kell
szililetnie, pedig az egészséges felallas az lenne, ha mindkét fél meg tudnd érteni, hogy a
masik mit szeretne. Nézziik at, hogy milyen részekbdl all dssze egy konfliktushelyzet,
hiszen tobb Osszetevét is be tudunk azonositani. A nézeteltérésben résztvevo felek kozott
kialakul az allaspontok kozti kiilonbség, ez az elindit6é faktor. Ahhoz, hogy a probléma
felmeriiljon félreértésnek, eltérd véleményeknek vagy egymdéssal szemben 4llo
sziikségleteknek kell bekovetkeznie. A masik Osszetevot maguk a résztvevok alkotjak,
akik meggy6zddéseik, értékeik vagy igényeik szerint mas-mas oldalt képviselnek. A
harmadik Osszetevo a felek sziikségletei, hiedelmei, érdekei és aggodalmai (Prause —

Mujtaba 2015).

A magunkkal szemben allitott korldtozo hiedelmek legtobbszor ugy akadalyoznak meg
abban, hogy megvalositsuk vagyainkat, hogy nem is tudunk réla. Ezek a gondolatok
elhitetik veliink, hogy bizonyos dolgokra nem vagyunk alkalmasak, pedig ez sok esetben
egyaltalan nincs igy. A meggy6zddéseinket eldfordul, hogy meg sem kérddjelezziik, csak
hiszlink nekik. A téves meggy6zddések altal olyan kapcsolatokat tarthatunk fent, amit
egyébként nem szeretnénk vagy nem meriink munkahelyet valtani, kifejezni a
véleményiinket, csak azért, mert meggydzziikk magunkat arr6l, hogy nekiink ez nem

sikerlilhet. Két teriileten is kialakulhatnak ezek a téves gondolatok, az egyik a sajat
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magunkkal szemben felallitott meggy6zddések, a masik a vildggal, tobbi emberrel
kapcsolatos hiedelmeink. Ezeket tigy tudjuk legy6zni, ha feltessziik magunknak a kérdést:
biztos, hogy igazunk van? Meg kell kérddjelezziik a sajat gondolatainkat, hogy
raeszméljlink, valodban sajat magunkat akadalyozzuk-e egy adott szituacioban. Ha ezt
megtettiik, kérdezziik meg magunktol: miért van sziikségiink erre a meggy6zddésre? Mi
az, amit el szeretnénk ezaltal keriilni? Végezetiil bizonyité¢kokat kell keressilink, hogy

megcafoljuk a korlatoz6 gondolatainkat (Mraz n.d.).

A résztvevOk szama szerint két tipust allapithatunk meg, az intraperszonalis vagy
interperszonalis konfliktust. Az intraperszonalis, ahogy az elnevezésébdl is adodik, egy
belsé konfliktus, amely az egyénben zajlik. Ide tartozik az, ha belsé vivodasokkal
kiizdiink vagy egy fontos dontést kell meghoznunk. Ha menekiiliink a fajdalom eldl,
elfojtjuk az érzéseinket és nem akarunk szembe nézni az érzelmeinkkel, akkor belsd
konfliktusrol beszélhetiink. Ezek az intraperszonalis konfliktusok jelentés mértékben
meghatarozhatjdk az egyén kommunikacids stilusat egy konfliktus sordn. Az
interperszonalis az egymas kozti konfliktust jelenti, ez lehet két vagy akar tobb személy
bevonddasaval csoportok kozotti. Ilyenkor beszélhetiink arrél, amit feljebb bovebben

kifejtettem; tobbnyire a vélemények nem egyeznek, érdekkiilonbségek 1épnek fel.

A konfliktus befejezése szerint is két csoportot kiilonboztethetiink meg, a konstruktiv
konfliktust és a destruktiv konfliktust. A konstruktiv konfliktus esetében a résztvevok
igyekeznek, hogy 1) megkdzelitésbol tekintsenek a kialakult helyzetre, ezaltal egy
fesziiltnek indult helyzet értéket is tud teremteni. Ertéket teremthet példaul ugy, hogy a
konfliktusok serkenthetik a kreativitast, és az ellentétes nézOpontok Osszelitkoztetése 01
és kreativ megoldasokat hozhat 1étre a problémakra, illetve a konfliktusok kezelése kozos
erofeszitést igényel, ami erOsitheti a csapat Osszetartasat és a kozdsségben valod
egylittmtikodést. A destruktiv konfliktust tekintve nem tud kialakulni objektiv nézépont,
nem tudnak megallapodni a felek vagy ha mégis, akkor kevés az esélye, hogy ez tartdosan
meg is marad. Ennek oka lehet, hogy teljesen kiillonboznek a szokésok, a kornyezetiik

akar anyagi szempontbdl is. (Kaszas 2023)

Beszélhetiink valodi, téves és alkonfliktusrol is. A valddi konfliktusnal a résztvevok a

sajat érdekeiket képviselik, az értékrendek eltéréek és hidnyzik a bizalom. Az
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alkonfliktusnal nem olyan érdekeket kozvetitenek, amelyeknek valdsdgos lenne a
tartalma. A téves konfliktus esetében sem a kornyezet, sem az érintettek nem ismerik fel,
hogy mi a konfliktus valédi oka. Ilyen esetben félreértések alakulnak ki, ha ezt nem

tisztazzak idében, akkor valodi konfliktussa valhat. (Kaszas 2023)

Vannak olyan nézeteltérések, amelyek elkeriilhetetlenek. Ha kiszakadunk a megszokott
kozegbdl, példaul 1j munkahelyen kezdiink el dolgozni vagy ) kozosségbe keriiliink,
akkor biztosan lesz legalabb egyvalaki, akivel szemben mas értékeket képviseliink. Akkor
neveziink elkeriilhetdnek egy konfliktust, ha magunknak generaljuk, tehat mi hozzuk 1étre
Oket. Ez lehet belsd és egymas kozotti konfliktus is. Vannak olyan konfliktusok, amelyek
épito jellegliek, a nyilvanossag eldtt is torténhetnek. A felek annak érdekében allitjak
szembe egymassal a véleményiiket, hogy elére mutatd dolgokat alkotnak meg (Kaszas

2023).

A kivalto okokat is tudjuk csoportositani, hogy a megértésiik konnyebbé és atlathatobba
valjon. Németh (2015) kutatdsa szerint érdekkonfliktusrol akkor beszélhetiink, ha a
szemben all6 felek mindenképp érvényesiteni akarjak sajat érdekeiket, ugy, hogy ez akar
a masik fél karara is valhat. Ertékkonfliktus akkor alakul ki, ha ellentétes nézetei,
elképzelései vannak a feleknek, itt sz6 lehet a teljesen eltérd életfelfogasrol vagy vallasrol
is. Informécids jellegli konfliktusnak az informacidhidny, téves informécié vagy épp az
informaciotobblet lehet a kivaltd oka. A kapcsolati konfliktus, masnéven személyes
konfliktus leginkabb jellemz6 oka az ellenszenv érzése egymas iranyaban; ezt okozhatja
példaul elditélet vagy ha hibadsan azonositjuk valaki személyiségét. Ténykonfliktus esetén
az informaciohiany a kivaltdo ok, mindenki a sajat meggy6z0dését akarja megértetni a
masikkal. Végiil a strukturalis konfliktus az egyenl6tlen hatalmi viszonyok miatt
torténhet meg, leginkabb munkahelyeken jellemz6, példaul bonuszok, fizetések

egyenl6tlen eloszlasa miatt (Németh 2015).

A konfliktusok az emberi kapcsolatok természetes részei mind a személyes, mind a
munkahelyi életben. Ezeket megfeleléen kell kezelni ahhoz, hogy fent tudjunk tartani
harmonikus kapcsolatokat. A konfliktusoknak, mint ahogy ismertettem, kiilonb6z6
tipusai vannak, amelyek az érzelmekben, sziikségletekben ¢s értékekben gyokerezhetnek.

A konfliktusokat gyakran okozhatjak kommunikécios hidnyossagok, stressz, kulturalis
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kiilonbségek vagy dontéshozatali folyamatok hibai. A résztvevok sziikségletei, érdekei és
aggodalmai befolyasoljak a konfliktushelyzetet. Az intraperszonalis €s interperszonalis
konfliktusok kozotti kiilonbség fontos, elébbi belsd, utobbi tarsadalmi konfliktusokat
jelent. A konstruktiv konfliktus 0j megkozelitéseket tesz lehetévé és eldsegiti a kreativ
problémamegoldast, mig a destruktiv konfliktusokban az objektiv nézépont hidnya és a

felek kozotti megallapodas hianya jellemzd.

A konfliktusok tipusainak és okainak megismerése alapvetd 1€pés az értd ¢€s hatékony
konfliktuskezelés felé vezetd uton. Most, hogy feltartuk a konfliktusok gydkereit,
lényeges szem el6tt tartani, hogy az asszertiv kommunikéci6é milyen kulcsszerepet jatszik
a konfliktusok hatékony kezelésében, hiszen a hipotéziseim koziil a 2. és az 5. a két
fogalom kapcsolatat vizsgalja. (2. Az asszertiv kommunikacios és konfliktuskezelési
magatartast alkalmazo vallalatok tagjai szivesebben osztjdk meg a véleményiiket a
kollégaikkal és a vezetdikkel egyarant., 5. A munkahelyeken alkalmazott asszertiv
kommunikécids tréningek novelik a konfliktuskezelési képességeket, ezaltal csokkenti a

konfliktusok sulyossagat.)

2.6. Az asszertiv kommunikacio és a konfliktuskezelés

Az emberi kapcsolatokban a konfliktusok kialakuldsa szinte elkeriilhetetlen. A
véleménykiilonbségek, az érzelmi fesziiltségek és a kiilonbozd sziikségletek gyakran
vezetnek konfliktushelyzetekhez mind a személyes életben, mind a munkahelyi
kornyezetben. Ahol vannak emberek, ott konfliktusok is lesznek, viszont nem mindegy,
hogyan kezeljik Oket. Minden ember mas, ez sok fesziiltséget sziil, nem mindegy
azonban, hogy ezeket a kiilonbségeket erdsitjlik vagy enyhitjiik. Azzal, ahogy a problémat
megkozelitjiik ndvelhetjiik vagy csokkenthetjiik is a konfliktus kialakuldsanak esélyét
(Pintér 2022 1.). Az asszertivitas alkalmazasaval a legtobb Osszelitkozeés megoldhato, igy
az emberi kapcsolatok fenntarthatoak és épitéek maradhatnak. A diplomadolgozatom
ezen részében arra fogok Osszpontositani, hogy az asszertivitds hogyan jarul hozza
konfliktusok kezeléséhez emellett arra is kitérek, hogy mire nem alkalmazhat6 és milyen

korlatai lehetnek.

Az asszertiv kommunikacié nem csak egy hatékony modja az érzések, sziikségletek és

vélemények kifejezésének, hanem kulcsszerepet jatszik a konfliktusok konstruktiv
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megoldasdban is. Amennyiben sikeriil elsajatitanunk ezt a kommunikacids stilust,
konnyebben megérthetjiik méasok nézdpontjat, figyelmesen tudunk hallgatni, emellett
konnyebben ki tudjuk fejezni az érzelmeinket. Lényeges, hogy mindezt ugy tudjuk
megtenni, hogy tiszteletben tartjuk masok jogait. Munkahelyi kornyezetben is igen
hasznos, ha meg tudjuk igy oldani a konfliktusainkat. Utananéztem, hogy elérhetd-e
esetleg tanulmany az asszertivitds tréningek magyarorszagi alkalmazasardl, de sajnos
nem taldltam ezt érintd kutatast. Amennyiben egy adott munkahelyen nincs elérhetd
asszertiv oktatds, ugy tobb helyen is igénybe tudjuk ezt venni. Tobb egyetem is indit
kurzust, amely segit elsajatitani ezt a kommunikécios stilust, illetve mar szdmos képzés

elérhetd online €és személyesen egyarant.

Alapvetden a konfliktuskezelésnek harom modjat kiilonboztetjiik meg, az agressziv, a
passziv és az asszertiv hozzaallast. A szakirodalmi feldolgozas elsé alfejezetében ezeket
részletesen bemutattam, igy most csak roviden visszautalnék az ott leirtakra. Aki
agresszivan all egy konfliktushoz, annak célja, hogy legy6zze a masik felet. A passziv
személy célja a konfliktusok elkeriilése, amennyiben pedig asszertivan kozelitjilk meg a
helyzetet, Ggy a sajat érdekeinket képviseljiik, de a masik fél allaspontjat is figyelembe

véve. A célunk ilyenkor az, hogy megoldast talaljunk a konfliktusra.

Az asszertivitds nem csak a gondolkoddsunkban nyilvanul meg, hanem a
testbeszédilinkben is. Testbeszédiinkkel erdsiteniink sziikséges az egyiittmikodeést, ilyen
példaul a szemkontaktus, testtartas, gesztikulacio. Bemutatok egy példat Pintér Tamas 2.
kotetébol, hogy érezhetd legyen, miért is ilyen fontos ez: ,,A kommunikacidban 6ridsi
szerepe van a testbeszédnek. Ezt konnyli bizonyitani. Vegylink egy mondatot: ,,Nagyon
tetszik az 1j kabatod.” Ezt a mondatot konnyedén el tudom mondani gy is, hogy a
hallgato azt érezze: borzalmasnak taldlom az 0 kabatjat. Probald ki Te is! A tarkodat
vakarva, fejcsovalva, a szemdldokddet felhuzva kdnnyedén el tudod érni, hogy a masik
azt ¢élje meg: mast mondasz, mint amit gondolsz. Ugyanazok a szavak, mégis teljesen

mast lizennek, ha mas a testbeszéd.” (Pintér 2022 2., p. 235.)

Az asszertiv kommunikacionak vannak nonverbalis jegyei, amik fontosak egy
beszélgetésnél:

e meleg hangszin,
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e nem tal hangos, de nem is tal halk beszéd,
e mosoly,

e amondatok végén levitt hangsuly,

e vialtakozd szemkontaktus,

e folyékony beszéd (Semmelweis.hu 2019).

Rudas (2014) azt tanacsolja, hogy ahhoz, hogy kozelebb tudjunk keriilni egy kialakult
nézeteltérés megoldasdhoz, vegyiikk tudomasul magit a konfliktust és ne harcként
tekintsiink ra, hanem probaljunk meg olyan helyzetet kialakitani, amibdl késobb mind a
két fél nyerhet. Egytittmiikodve kell dolgozni azért, hogy a megoldas megsziilethessen.
Probaljunk meg 0gy tekinteni a partneriinkre, mint a ko6zds probléma részére, ne
gondoljuk azt, hogy ¢ az ellenségiink. El kell fogadjuk, hogy a masik fél is érdekelt a
probléma megoldéasaban, ez hatalmas eldrelépést tud nytjtani (Rudas 2014).

Legtobben mar gyerekkorunkban, a csaladunktol sajatitjuk el az érzelmeink, vagyaink
kifejezésének madjat, illetve a konfliktuskezelési technikdinkat is. Valosziniisitheto,
hogy ugy fogjuk kezelni a konfliktusainkat, ahogy mar otthon megszokhattuk.
Amennyiben passziv mintat lattunk, igyeksziink minél kevesebb konfliktusban részt
venni, mindenaron el akarjuk keriilni, ha pedig agresszivat, akkor a sajat akaratunkat
akarjuk érvényesiteni. Fel kell ismerjiik, hogy melyik tipusba tartozunk, hiszen az

asszertivitas esetében mindenképpen fejleszthetd készségrdl van szo.

Ot konfliktuskezelési stratégit kiilonithetiink el az dnérvényesités és az egyiittmiikodés
figyelembevételével, ahogy az 3. abra is mutatja. Lehetiink versengdek, ekkor magas az
onérvényesités €és alacsony az egyiittmiikdodés, a sajat nyereségiinkre hajtunk. Ha
problémamegoldéak vagyunk, akkor magas Onérvényesités parosul ~magas
egylittmiikddéssel, nagyon szeretnénk, ha mindkét fél nyerni tudna a szituaciobol.
Amennyiben elkeriiléek vagyunk, alacsony szinten akarjuk véghez vinni az
onérvényesitést és az egyiittmitkddésiink is alacsony. Kompromisszumkeresd tipusnal
kozepes szinten helyezkedik el az onérvényesitésre valo vagy is, illetve az egytittmiikodés
is, a mar elfogadhato k6zos nyereséget szeretné elérni. Magas dnérvényesités és alacsony

egyiittmiikodés a versengd tipust jellemzi. Minden stratégia rendelkezik épp ugy
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elényokkel, mint hatranyokkal, kiilonb6z6 helyzetekben remekiil hasznalhatéak.

(Asszertivakadémia.hu 2017)

b

Versengés

Kompromisszum- |
kereseés

Onérvényesités
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[ EqyUttmokadés >

3. abra: Konfliktuskezelési stratégiak.

Forras: Asszertivakadémia.hu 2017

Szeretnék idézni egy részt Pintér konyvébdl, amelyben arrdl ir, hogy amennyiben
sértéssel inditunk egy kommunikaciot, 1gy a masik szamara felismerhetetlen modon
kozoljiik a sziikségleteinket: ,,Amikor a masik emberrdl véleményt mondunk, elitéljiik 6t,
szavakkal tdmadjuk vagy parancsolgatunk neki, akkor tragikusan torz és a masik fél
szamara felismerhetetlen médon mondjuk el, hogy mire vagyunk, mire van sziikségiink.
Az Oszinte, asszertiv kommunikacié 1ényege, hogy megtanuljuk tisztan felismerni és
kimondani sajat magunk és embertarsaink valodi vagyait, igényeit, emberi sziikségleteit.
(...) Aki asszertivan kommunikal, nagyon értékes tudas birtokdban van- Egy olyan tudas
birtokdban, amely pénzé tehetd az iizleti életben, illetve tobb intimitast és Oromot
teremthet kapcsolatainkban.” (Pintér Tamas, 2022 1, p. 30 és p. 33) A
konfliktuskezelésben az is fontos, mint ahogy Pintér is irja, hogy ne eltorzitva adjuk at a

gondolatainkat, hiszen ez nagy mértékben megneheziti, hogy a konfliktusok
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megoldodjanak. El kell keriiljiik, hogy sértegessiik a masik felet, itélkezziink vagy
parancsolgassunk, hiszen, mint kordbban emlitettem, az agresszidé agresszidt sziil.
Egészen biztos, hogy egy ilyen eltorzitott kommunikécio esetében nem a megoldasra fog
koncentralni a masik fél, s6t, mi sem. Az asszertiv konfliktuskezelés a megoldasra
torekszik, ezért az lizleti életben is a segitségiinkre lehet. Mivel az asszertiv személy
hatékonyan kezeli konfliktusait, ezért képes konstruktiv mdédon kifejezni az aggodalmait
vagy ellenvetéseit, anélkiil, hogy agressziv vagy manipulativ lenne. Ezen kommunikacios
készségek altal hatarozottabbak és magabiztosak lehetiink, ami az {izleti dontések

meghozatalakor nagy segitség lehet szdmunkra.

Ha asszertivan akarunk megoldani egy konfliktust, akkor konstruktivan kell
megkdzeliteniink,  problémamegolddsra  kell  torekedjiink. A konstruktiv
konfliktuskezelésnél a kdvetkez6 pontokra kell odafigyeljiink:
e Tudatositsuk magunkban, hogy milyen tipusu konfliktusban vesziink részt.
o Ismerjiik fel az erdszak okait, kovetkezményeit ¢és keressiink alternativ
megoldasokat az erdszak helyett.
e Ne hagyjuk figyelmen kiviil a konfliktust, hanem vallaljuk és kezeljiik azt.
e Tiszteljiik sajat magunkat és a partneriinket, valamint vegyiik figyelembe
mindketténk sziikségleteit.
o Tegyiink kiilonbséget az érdekek és az allaspontok kozott, amelyeket képviseliink.
o Kolesondsen vizsgaljuk meg egymas érdekeit, hogy azonositani tudjuk a k6zdos és
egyeztetett célokat.
e Az egymassal szemben 4ll6 érdekeinket Uigy kezeljiik, mint egy kihivast, amit
egylittmiikodve tudunk megoldani.
e Figyeljiink egymas kommunikécigjara, és igyekezziink érthetden kifejezni az
informaciokat.
e Ovakodjunk a szubjektiv nézetek, eléitéletek és téves itéletek befolyasatol, ami
gyakran felbukkanhat akut konfliktusok soran.
o Fejlessziik sajat konfliktuskezeld képességeinket.
e Realis képet alakitsunk ki sajat reakcioinkrol konfliktushelyzetekben.
e Mindvégig az erkdlcsds magatartas mellett tartsuk magunkat a konfliktuskezelés

soran. (Asszertivakadémia.hu 2017)
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Most mar tudjuk, hogy mi kell ahhoz, hogy asszertivak tudjunk lenni és milyen
modszereket kell elsajatitanunk, hogy sikeresen tudjuk kezelni a konfliktusaink
nagyrészét. Szeretnék azonban arra is ratérni, hogy mik azok, amikre az asszertivitds nem
alkalmazhat6. Az asszertivitas nem feltétleniil egy jo modszer az Gnérvényesitésre. Igaz,
hogy magabiztosnak kell lenniink és ki kell allnunk a jogainkért, de nem csak a sajat
érdekeinket kell szem el6tt tartsuk, nem mindig az a helyes, ha a sajat akaratunkat
erdltetjiik r4 masokra. Legtobb esetben sokkal inkdbb profitalhatunk egy nyer-nyer
helyzetbdl. Nem mindig fogjuk elérni, amit szeretnénk, az asszertivitds inkdbb egy
segitség ahhoz, hogy torzitdsmentesen tudjuk kozolni masokkal a nézeteinket,
véleményiinket. Nincs rd garancia, hogy masok azt fogjak tenni, amit szeretnénk, nem
etikus manipulaciora hasznalni. Sok esetben megndveli a megoldas megtalalasanak
esélyét, de nincs ra garancia, hogy ez valoban meg is fog torténni. Eléfordulhat, hogy a
masik fél nem hajlandé minket megérteni, ilyenkor fel kell ismerniink, ha nem érdemes
tovabb maradnunk. Ez tigy tud kidertilni, ha asszertivan kommunikalunk sajat magunkkal
is. Nem minden helyzetben a legjobb mddszer ez a kommunikacios stilus, viszont
érdemes ra torekedni. Adodhatnak olyan helyzetek, amikor jobb, ha példaul versengdek

vagyunk vagy éppen elkeriiléek. (Pintér 2022 2.)

2.7. Konkluzio

A szakirodalmi feldolgozas altal jobban elmélyiilhettem az asszertiv kommunikacio
gazdag ¢és sokrétii vilagaban. Megvizsgaltam a tobbek kozott a hatterét, modszereit,
akadalyait, kiilonboz6 kontextusokban vald alkalmazasat. A kommunikécios stilusok
vizsgélata sordn feltdrtam a kiilonb6z6 tipusokat és azok jellemzdit, kitérve az asszertiv
kommunikécid fontossagara a kapcsolatokban. Az elveknél bemutattam, hogy mik azok
a kulcselemek, amelyeket kovetve asszertivan kommunikalhatunk, beleértve az
Oszinteséget és a tiszteletteljes kifejezést. Részletesen elemeztem azokat a tényezoket,
amelyek gatolhatjak az asszertiv kommunikaciot, mint példaul az 6nbizalom hidnya, vagy
a csaladban, munkahelyen latott mintdk. Az erdszakmentes kommunikacidt is
bemutattam, majd Osszevetettem az asszertiv. kommunikacioval, ismertettem a
hasonlosagait, kiillonbségeit egyarant, kiilon kiemelve az empdtia szerepét. Kiemeltem
azt, hogy a konfliktuskezelésben milyen szerepet kap az asszertivitas, ez hogyan jarul

hozz4d a konfliktusok konstruktiv megolddsdhoz és az egészséges kapcsolatok
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kialakitasdhoz. A forrdsaim attekintése segitett megérteni, hogy az asszertiv
kommunikéacié nem csupan egy egyszeri kommunikacios stilus, hanem egy erdteljes
eszkdoz a személyes és szakmai kapcsolatok épitésében, valamint a konfliktusok

kezelésében.

A hipotéziseimet a kovetkezd fejezetekben fogom részletesebben vizsgalni, azonban az
mar most is megfigyelhetd, hogy az asszertivitas jelentds hatast gyakorol az emberi
kapcsolatok mindségére az élet minden teriiletén. Segiti az érzelmi intelligencia
fejlesztését, az empatia készségének erdsitését, amelyek elengedhetetlenek a megfeleld
konfliktuskezeléshez ¢és Onkifejezéshez, ami altal boldogabbak lehetink a
mindennapokban. A tanulmanyok azt mutatjdk be, hogy ezen kommunikacios stilus
hasznalataval egészségesebb, tamogatdbb emberi kapcsolatokat tudunk kialakitani,

pozitivan forméalhatjuk az egyéni és tarsas kapcsolatainkat.

Ezek az elméleti ismeretek remek alapot teremtettek a tovabbi vizsgalatoknak és
kutatasoknak, amelyek célja a gyakorlati alkalmazdsok mélyebb megértése €s fejlesztése.
Ebben a szellemiségben késziilok arra, hogy mélyebben elmertiljek a primer kutatasban,
hogy a mindennapi gyakorlatban is mélyebb megértést szerezzek az asszertiv

kommunikacid jelentdségérdl és hatékonysagarol.

33



3. KUTATASMODSZERTAN

A szakdolgozatom célja, hogy feltdrjam az asszertiv kommunikacié és a
konfliktuskezelés jellemzdit, elényeit €s nehézségeit kiilonbozo szituacidkban, legfoképp
a hazai munkahelyeken. A kutatismddszertan megalkotasakor tobb tényezot is
figyelembe vettem. Nem szerettem volna csupan egy féle kutatasi modszert haszndlni,
min¢l atfogdbb képet szerettem volna kapni, ezért ugy dontdttem, hogy két kvalitativ és
egy kvantitativ kutatast viszek véghez. A kutatdsom igy tehat harom részbdl allt: egy
online kérddives felmérésbdl, egy fokuszcsoportos interjubol és egy mélyinterjubol. A
kérdéives felmérés célja az volt, hogy kvantitativ adatokat gyiijtsek a célcsoportom (azaz
a Magyarorszagon dolgozd 18 év feletti személyek) asszertivitassal kapcsolatos
ismereteir6l, konfliktuskezelési technikairol, stratégiairdl és arrdl, hogy a kitoltok hany
szazaléka vett részt asszertiv kommunikacids oktatasban. A fokuszcsoportos interji célja
az volt, hogy kvalitativ adatokat gytijtsek a résztvevok véleményérdl, tapasztalatairol és
érzéseirdl ugy, hogy harom altalam adott szituaciéra kellett reagalniuk. A mélyinterja
célja az volt, hogy mélyebben megismerjem a kivalasztott vezeté gondolkodasmodjat,
motivacioit és attitlidjeit az asszertiv kommunikacioval és a konfliktuskezeléssel
kapcsolatban. A mélyinterju altal a munkaltatoi oldalba is belelathattam. A kovetkez6
alfejezetekben bemutatom a kutatdsi modszereimet, a mintavételi eljarasaimat, az
adatgylijtési €és adatelemzési technikdimat, valamint a késObbiekben a kutatdsom

eredményeit és kovetkeztetéseit.

3.1. Online kérdoiv bemutatasa

Az online kérddives kutatasban a munkahelyi kommunikaciot és konfliktuskezelést
helyeztem el6térbe a munkavallalok korében. A kitoltés feltétele az volt, hogy a valaszado
rendelkezzen Magyarorszagi munkahellyel. A feliilet a publikalastol szamitva 2 hétig volt
elérhet6 a valaszadok szamara, ezutan lezarasra keriilt. A célom az volt, hogy kvantitativ
moédon mérjem a hazai munkahelyek asszertiv kommunikéciora és konfliktuskezelésre
iranyul6d helyzetét. A 100 f6t meghaladé minta segitségemre volt abban, hogy jol
kiértékelheté adatokat kapjak. A hipotéziseimet figyelembe véve olyan kérdéseket
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allitottam 0Ossze, amelyek eldsegitik azok alatdmasztasat, vagy épp megcafolasat az

eredménytdl fiiggden.

Szerettem volna elkiilonithetden latni, hogy mely kit6ltdk alkalmazzak a munkahelytlikon
az asszertiv kommunikéciot és kik azok, akik nem taldlkoztak még vele, illetve a
munkahelyiikon sem haszndljdk. Ebbdl kifolyodlag a kérddivet tigy terveztem meg, hogy
két verziot készitettem, a kérdoiv a kitoltot a valaszatol fliggden iranyitotta tovabb egyik,
vagy masik iranyba. Ugy gondolom, hogy ezen moédszerrel megallapithaté lesz, hogy
okoz-e kiilonbségeket az asszertivitas jelenléte a munkahelyi 1égkdrben, dnbizalomban,
véleménykifejezési készségekben és ha igen, akkor milyen mértékiit. Amennyiben a
valaszado azt jeldlte be, hogy ismeri az asszertivitas fogalmat és a munkahelyén aktivan
hasznalja, Ggy az asszertivitast specifikusabban érinté kérdésekkel is talalkozott, mint
példaul, hogy a vezetdje is alkalmazza-e ezt a fajta kommunikacios stilust. Abban az
esetben, ha azt jellte be, hogy nem hasznalja az asszertivitast, ugy egy altalanosabb
kérddiv jelent meg, amely az asszertivitdsra vonatkoz6 kérdéseket mellézve kizardlag a
konfliktuskezelési szokdsokra, munkahelyi motivaciora ¢és elégedettségre helyezte a

hangsulyt.

A kérddiv elsd szakaszaban altalanos demografiai adatokat gytijtottem, mint példaul a
nem, az ¢életkor, a végzettség és hogy alkalmazotti munkaviszonyban vagy véllalkozés
vezetdjeként dolgozik-e. Ezek az adatok hozzajarultak ahhoz, hogy jobban
megismerhessem a kitolték jellemzoit, sokféleségiiket, azaz, hogy milyen valtozatos
hattérrel rendelkeznek. Ez gazdagitja a kutatast, lehetdséget ad arra, hogy tobb kiilonb6z6
nézdpontot is megismerjek. Fontos azt is kiemelnem, hogy mivel egy online kérddivrol
van sz, igy valoszinisithetd, hogy a fiatalabb korosztaly Kkitoltési aranya lesz
tobbségben, igy foként az 6 véleményiiket fogom tudni vizsgalni. Amennyiben ezt a
kutatas kiértékelése is ala fogja tdmasztani, ugy kijelenthetjiik, hogy a kutatas nem
reprezentativ. Ezt a tényezdt a javaslatok megalkotasakor is figyelembe fogom venni. A
demografiai adatok megaddsa nem sérti az anonimitdst, illetve az adatok Osszesitve
keriilnek  kiértékelésre, nem lehet visszakdvetni az egyes valaszadok

személyazonossagat. Az adatok kizardlag statisztikai célokat szolgalnak.
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A demografiai részt két asszertiv kommunikaciot érintd kérdéssel folytatom, ami alapjan
a kérd6iv két iranyba tereli a valaszadokat. A kérdések tipusai valtozatosak, hasznalok
feleletvalasztos kérdéseket, 1-5-ig terjedé skalat, ahol olyan szituacidkat irtam le,
amelyben a valaszadonak sajat magéra iranyultan kell értékelnie az opcidkat. Az
asszertivitast hasznalok esetében egy rovid szoveges valaszlehetséget is megadtam,
amelyben leirhatjak, hogy amennyiben kaptak asszertivitas koré épiilo oktatast, azt miért
talaltdk hasznosnak, illetve milyen pozitiv hatassal volt rajuk. A rovid szoveges valasz
opciot azért nem hasznéltam ki jobban, tobb kérdésnél, mert eldzetes tapasztalataim
alapjan kevésbé szivesen toltik ki a valaszadok. Mindkét verzid esetében kitértem a
konfliktuskezelési szokdsokra, stilusokra, a munkahelyi véleménykifejezésre,
motivaciora, illetve elégedettségre. Az asszertivitast hasznalok esetében kivancsi voltam
ra, hogy ismernek-e kiilonboz6 konfliktuskezelési technikdkat, mennyire tartjak
fontosnak az asszertiv kommunikacios tréning szerepét, tapasztalnak-e pozitiv

eredményt, amikor ezt a fajta kommunikacids stilust hasznaljak a munkahelyiikon.

Az online kérdéivvel torténd kutatdsom témaja tehat az asszertivitas, konfliktuskezelés,
munkahelyi kommunikacio, motivacid és elégedettség. Célja, hogy kvantitativ adatokat
kapjak a munkahelyi asszertiv kommunikacio és konfliktus helyzetérél Magyarorszagon,
ezaltal vizsgalni tudjam a hipotéziseimet. A kutatas két hétig volt elérheté, demografiai
adatokat is gytlijtttem anonim moddon és tobbféle kérdéstipussal taldlkozhatott a kitolto.
A kérdéiv kiilon felmérte az asszertivitast hasznalo, illetve nem hasznald valaszadokat,
ezaltal az eredmények Osszehasonlithatdéak, melyekbdl kovetkeztetéseket lehetett

levonni.

3.2. Fokuszcsoportos interju bemutatasa

A fokuszcsoportos kutatasomat azért szerettem volna véghez vinni, mert nem csak a
résztvevOk véleményét, hanem a reakciojukat is meg szerettem volna ismerni. A
személyes beszélgetés altal lathatjuk, hogy a résztvevok hogyan reagalnak a felvetett
témakra, szitudciokra, igy jobban megérthetjiik, hogy mit éreznek, mit gondolnak, ezaltal
mélyebbre ashatunk a kutatdsi témankban. A fokuszcsoportos interji levezényléséhez
elengedhetetlen volt a szakirodalmi kutatasba beépitett forrasok ismerete, igy

felkésziilten, a megfeleld hattértudassal kezdhettem neki.
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Jelen kutatds esetében 8 f6t kérdeztem meg kiilonb6z6 konfliktushelyzetekrdl. A
résztvevok fele aktivan hasznalja a munkahelyén az asszertiv kommunikaciot, a masik
fele nem ismeri, nem hasznalja. A résztvevok kivalasztasa elézetes kérdbives sziiréssel
tortént, amelyben felmértem, hogy milyen oktatasban, tovabbképzésben részesiiltek a
munkahelyilikon, hallottak-e mar az asszertivitdsrél és hogy milyennek itélik a

munkahelyi 1égkort.

Az interjt egy bérelt targyaloteremben zajlott, hogy semmi ne zavarja a résztvevoket. En,
mint moderator vezettem a beszélgetést, amelynek soran minden résztvevo harom lapot
kapott, melyen harom lehetséges konfliktushelyzetet lathattak, ami egy munkahelyi, egy
barati és egy parkapcsolati szituaciot irt le. A résztvevOknek arra kellett valaszolniuk
el6szor irasban, hogy hogyan reagalnanak ezekre a helyzetekre ¢és hogy milyen érzések
zajlanak le benniik kozben. Az irasos feladat befejezése utan szobeli beszélgetésbe
kezdtiink. A beszélgetés soran senkinek nem kellett felolvasnia, amit irt. Atvettiik a
szituaciokat, hogy kibdl milyen érzést valtott ki, a reakcidjaval mit szeretne elérni €s mit

var, a masik fél hogyan fog reagalni.

Az fokuszcsoportos interju soran fontos, hogy a résztvevok végig hallgassak az épp
beszéld felet, de szabad, s6t kell is reflektdlniuk egymasra a sajat gondolataikkal.
Figyeltem az alanyok kommunikacios stilusat, testbeszédét és nyelvhasznalatukat is,
illetve ami lényeges, hogy ezekbdl milyen kiillonbségek latszanak a két csoport kozott.
Olyan kérdésekkel vezettem a beszélgetést, amelyek sordn a kutatas céljahoz kozelebb
keriilhettem, illetve 0Osztondzni tudtam vele a résztvevoket a gondolkodasra,
véleménynyilvanitasra, akar vitara. Ugy gondolom, hogy ezaltal mélyebb
informéciokhoz jutottam. A fokuszcsoportos interjii soran a kivalasztott résztvevok
aktivak voltak a beszélgetésben és amellett, hogy én is Uj informaciokkal
gazdagodhattam, a visszajelzések alapjan 6k is jo élményekkel, hasznos tapasztalatokkal

mentek haza.

3.3. Mélyinterju bemutatasa

Az asszertiv kommunikacio és konfliktuskezelés fontos szerepet jatszik a munkahelyi
kornyezetben, kiilondsen a vezetdi poziciokban. A szakirodalom attekintése alapjan

kideriil, hogy az asszertiv kommunikacié elvei és modszerei kritikusak a sikeres
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kapcsolatok és a konstruktiv konfliktuskezelés szempontjabol. Az asszertivitast azonban
akadalyozhatja szamos tényez0, mint példaul a kommunikacios hianyossagok, a szakmai
vagy személyes stressz, valamint a kulturalis kiilonbségek. Az asszertiv kommunikécio
¢s a konfliktuskezelés Osszekapcsolasa azonban lehetdséget teremt a konstruktiv
konfliktusokra, amelyek hozzajarulhatnak a kreativitas serkentéséhez és ) megoldasok
kialakitasahoz. Az asszertiv kommunikécioval rendelkez6 vezetOknek lehetdségiik van

arra, hogy a csapatukat 0sztondzzek az egyiittmiikodésre €s a kozos célok elérésére.

Hogy jobban elmélyiilhessek a dolgozatom témajaban, mélyinterjut készitettem egy ndi
vezetdvel, aki a KKV szektorban dolgozik ¢és egy 25 fos csapatért felel. Fontos szdmara
az asszertiv kommunikécio, illetve ennek oktatdsa a csapaton beliil is. Az interjui célja az
volt, hogy feltérképezze az asszertiv kommunikacidé és konfliktuskezelés gyakorlati
megvalosulasat a vezetd mindennapjaiban, illetve, hogy ez milyen elényokkel és
kihivasokkal jar a munkahelyi kornyezetben. Az interjialany beszdmolt az asszertiv
kommunikacio fontossagardl, a csapatnal valo oktatasrol és a konfliktuskezelési
stratégidkrol. Az interju kérdéseit ugy alkottam meg, hogy a valaszok eldsegitsék a
hipotéziseim vizsgalatat. Osszesen 12 kérdést fogalmaztam meg, amelyek kitértek arra,
hogy hol talalkozott az alany eldszor az asszertivitassal, midta alkalmazza, illetve arra is,
hogy milyen konkrét tapasztalatai voltak ezzel kapcsolatban a munkahelyén. Az interja

valaszai hozzajarultak a munka szempontjabol relevans adatokhoz és kontextushoz.
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4. A KUTATASOK EREDMENYEI

Ebben a fejezetben a kutatasom harom kulcsfontossagu részének szeretném kiértékelni
¢s ismertetni az eredményeit: az online kérddéives megkérdezésnek, a fokuszcsoportnak
valamint a mélyinterjunak. Ezek a valtozatos kutatdsi modszerek lehetévé tették, hogy
kiilonb6z6 nézOpontokbdl és mélységekbdl vizsgaljam meg a diplomadolgozatom
témakorét, az asszertiv kommunikacid €és konfliktuskezelés szerepét a munkahelyi
kornyezetben. Minden kutatasi modszer sajatos elonyodkkel rendelkezik és egyiittesen
gazdagabb ¢és atfogdobb megértést nyujtanak az asszertiv kommunikacido gyakorlati

alkalmazasarol és hatasairol.

A mélyinterji soran folytatott részletes beszélgetés lehetové tette, hogy mélyebben
megismerjem az asszertiv kommunikacio és konfliktuskezelés gyakorlati megvalosulasat
egy vezetd szemsz0gébol. A fokuszcsoportban részt vevok kozotti interakciok elemzése
révén szocialis dinamikdkat ¢és kozOs tapasztalatokat azonositottam az asszertiv
kommunikacié témakorében. Az online kérddivvel pedig lehetdségem nyilt az atfogod
adatgyiijtésre €s statisztikai elemzésekre, amelyek révén a szélesebb korli tendencidkat és

véleményeket vizsgaltam az asszertiv kommunikacioval kapcsolatban.

A kovetkezdkben részletesen bemutatom és értékelem az egyes kutatasi modszerek
eredményeit, kiemelve azokat a kozos pontokat és eltéréseket, amelyek eldsegitik az
atfogd megértést €s az asszertiv kommunikacid szerepének mélyebb megismerését a

munkahelyi kdrnyezetben.

4.1.Az online kérdéiv kiértékelése és eredménye

Az online kérdbives kutatasom célja a munkahelyi kommunikacié és konfliktuskezelés
mélyebb megértése volt, illetve a kiértékelt adatok alapjan szeretném megvizsgalni a
felallitott hipotéziseimet is. A vizsgalatom soran kiemelt figyelmet szenteltem a
konfliktuskezelési szokasoknak, a munkahelyi motivéacionak és elégedettségnek. Ahogy

a korabbi fejezetben emlitettem, a kérddiv két szalon futott és a kito1td valaszatdl fliggden
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a szamara relevans kérdések jelentek meg. Ezéltal kiilon tudom vizsgalni az asszertivitast

hasznal9, illetve nem hasznalo kit6ltok valaszait.

A célom az volt, hogy 100 f6t meghaladé mintabol tudjak dolgozni. Ez sikeres volt, 129

kitolt6 valaszaival tudok dolgozni, akik mind rendelkeznek magyarorszagi munkahellyel.

A feliilet 2 hétig volt elérhetd, ezt kovetden lezarasra kertiilt. Ebben az alfejezetben tehat

részletesen elemzem a kapott adatokat, amihez feleleveniteném az 5 hipotézisemet:

H1: A magyar munkahelyek tobbségénél nincs asszertiv kommunikaciot fejlesztd

oktatas.

H2: Az asszertiv kommunikécios és konfliktuskezelési magatartast alkalmazo
vallalatok tagjai szivesebben osztjdk meg a véleményiiket a kollégaikkal és a

vezetdikkel egyarant.

H3: Az asszertivitdst mell6zé vallalatok tagjai nagyobb ardnyban kiizdenek

stresszel a munkahelyiikdn, mint az asszertivitast alkalmaz6 véllalatok dolgozai.

H4: A vezetdk asszertiv kommunikacids készségei jelentds hatdssal vannak a

munkavallalok munkahelyi elégedettségére €s motivaciojara.

H5: A munkahelyeken alkalmazott asszertiv kommunikacios tréningek novelik a

konfliktuskezelési képességeket, ezaltal csokkenti a konfliktusok sulyossagat.

A kérd6iv a demografiai kérdésekkel indul. A kérdéivet tobbségében nok toltottek ki,

61,2%, azaz 79 nd és 38,8%, 50 férfi jarult hozza a kutatdsomhoz véalaszaival. Korcsoport

szerinti bontasban a 21-30 év k6zotti korosztaly tobb, mint a valaszadok felét tette ki. Az

alabbi tablazatban (1. tdblazat) részletesen megtekinthetd a koreloszlas aranya:

18-20

21-30

31-40

41-50

51-60

61, vagy id6sebb

5,4%

51,9%

12,4%

17,1%

12,4%

0,8%

Forras: Sajat szerkesztés a kérddiv eredményei alapjan

1. tablazat: Korcsoportok kit6ltési aranya.

40




A megkérdezettek legmagasabb iskolai végzettségét tekintve dontd tobbségben az
egyetemet végzett kitoltdk voltak 45%-os ardnnyal. Ezt kovette a foiskolai végzettség
17,8%-kal, illetve szintén 17,8%-ot tett ki a gimnaziumot végzettek aranya. OKJ-s
szakmaval 7,8% rendelkezik, szakkozépiskolai végzettséggel 6,2%, szakmunkasképzot
pedig 5,4% végzett.

A telepiilés szerinti eloszlas az aldbbi kordiagramon (4. abra) lathatd, a Budapesten €16

kitoltok szama kiemelkedden magas.

3,9%

27,1%

42,4%

24,8%

m Févaros Megyeszékhely Varos Falu, kdzség

4. abra: Telepiilés szerinti megoszlas.

Forras: Sajat szerkesztés a kérd6iv eredményei alapjan

Bar a kérddiv elején kiemelten jeleztem, hogy kizardlag olyan kit6ltok valaszat varom,
akik rendelkeznek magyarorszagi munkahellyel, késziiltem egy ellendrz6 kérdéssel is,
amiben a valaszadok munkajara iranyul. A kitolték 96,9%-a dolgozik alkalmazottként
teljes-, vagy részmunkaidében (ide a didkmunka is beleszamit), illetve 3,2% sajat

vallalkozast vezet.

A kovetkez6 két kérdés az asszertiv kommunikaciora irdnyult. Az elsében azt mértem fel,
hogy a 129 kitoltdbdl hanyan ismerik az asszertiv kommunikacié fogalmat. 60-an

ismerik, 37 személy nyilatkozta azt, hogy valamennyire ismerds szamukra ez a kifejezés,
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32-en egyaltalan nem ismerik. Az ,,egyaltalan nem ismerem” valaszt bejel6lok szamara
ezt kovetden megjelent a kérdéiv azon része, amely az asszertivitdst nem hasznaldk
részére késziilt. A masik két valaszt jeloloknek egy ujabb kérdés jelent meg. Ez a kérdés
dontotte el, hogy az adott valaszadd merre haladhat tovabb a kérddivben a korabban
emlitett két irany koziil. A kérdés 97 kitoltd szamara jelent meg, arra voltam kivancsi,
hogy kik azok, akik a munkahelyiikon aktivan alkalmazzak ezt a fajta kommunikacios
stilust. A tobbség hasznalja a munkahelyén az asszertivitast, 59-en jeloltek be ezt a
valaszt. 18-an valaszoltak azt, hogy nem tudjak, hogy alkalmazzak-e ezt a munkahelyen
¢s 20-an nem hasznaljak. Ez azt jelenti, hogy 59 vélaszad6 szdmara jelent meg az
asszertivitast kiemeld kérdésekkel bdvitett kérddiv és Gsszesen 70-en toltotték ki az
asszertivitdst nem hasznalok szdmara késziilt részt. A tovabbiakban az asszertivitast
ismer6 59 kitdltore 1. csoportként hivatkozom, az asszertivitast tudatosan nem hasznald

70 kitoltére 2. csoportként.

Az els6 kérdések mind a két csoportnal ugyanazok voltak. Ennek az az oka, hogy
szerettem volna, ha 0ssze tudom hasonlitani a kapott adatok ardnyat, ezaltal
kovetkeztetéseket tudok levonni, melyeket a hipotéziseim vizsgalatdhoz tudok hasznalni.
Rakérdeztem, hogy milyen gyakran taldlkoznak a munkahelyiikon konfliktusokkal. Az 1.
csoport 59,3%-o0s aranyban jeldlte, hogy alkalmanként eléfordulnak konfliktusok. Nagy
eltérés ebben a 2. csoportnal sem volt, 58,6% jelolte ugyanezt. Eltérés figyelhetd meg
azonban a ,,nagyon gyakran” valaszt jeloloknél; az 1. csoportban csupan 9 személy
jeldlte, hogy nagyon gyakran taldlkozik konfliktusokkal, mig a 2. csoportban 15-en
talaljak gyakorinak az 0sszetlizések szamat. Az 1. csoport tagjai koziil 15-en vélik ugy,

hogy ritka a konfliktus, a 2, csoportnal ez a szam 14 6.

A kovetkezd kérdés arra irdnyult, hogy a valaszadé mennyire érzi ugy, hogy hatékonyan
kezeli a konfliktusokat. Erre egy 1-5-ig terjedd linearis skalan volt lehet6ség bejeldlni a
valaszt. Az 1-es azt jelenti, hogy a kitolté6 ugy véli, hogy egyaltalan nem kezeli
hatékonyan a konfliktusokat, az 5-6s pedig azt, hogy nagyon hatékonyan kezeli. Az
eredmények kozott egyértelmii kiilonbség latszik, igy az atlathatosag érdekében az alabbi

abran (5. ébra) szeretném bemutatni az eredményt két csoportra lebontva.
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80,0%

71,2%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
0,
40,0% 5 5%
30,0%
20,0% 15,3% 15,7%
10,2%
7,0% '
10,0% .
T 1,7%1,4% 1,7% . I
0,0% N — I
1 2 3 4 5

W 1.csoport M 2.csoport

5. abra: Konfliktuskezelés hatékonysaga.

Forras: Sajat szerkesztés a kérddiv eredményei alapjan

Mint az az abran lathato, a 2. csoport tagjaira leginkabb a 3-as opcio volt jellemzd. Ezt
ugy tudnam behatarolni, mintha azt mondana a valaszado, hogy ,,nem kezelem rosszul,
de jol sem”. Ennek oka véleményem szerint az asszertivitds alkalmazasanak hidnya.
Lathat6, hogy az asszertivitast hasznalok, ismerdk igen nagy része, 71,2%-a jelolte a 4-
es opcidt, amit én Ugy értelmezek, hogy igyekeznek minden esetben hatékonyan kezelni
a konfliktusokat. Ugy gondolom, hogy sokkal konnyebb kezelni egy felmeriild
nézeteltéreést, ha tudatosan hasznaljuk a szavainkat, tisztdban vagyunk azzal, hogy mit
szeretnénk elérni és ezt hogyan kivanjuk k6zolni. Nehéz tigy a konfliktusokat helyén
kezelni, ha kizarolag az érzelmeink vezérelnek minket és a masik félre esetleg nem

vagyunk figyelemmel, tehat nincs mogétte tudatossag.

A kovetkez kérdés arra iranyul, hogy a valaszad6 hogyan jellemezné a kommunikacios

stilusat egy konfliktus esetén. Harom opciobdl lehetett valasztani:

e inkabb elkeriilom a konfliktusokat,
e hajlamos vagyok agresszivabb lenni (pl. felemelem a hangom, megsértem a
masikat, ginyosan valaszolok),

¢ ki merem fejezni a sajat véleményem a kdzos megegyezésre torekedve.
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Az 1. csoport tagjainak 78%-a jelolte azt, hogy ki merik fejezni a véleményiiket,
mikdzben a kozos megegyezésre torekednek. 18,6% hajlamosabb arra, hogy elkeriilje a
konfliktust és mindossze 3,4% jelolte azt, hogy agressziv kommunikaciora hajlamos. A
2. csoport tagjainal eltéré aranyokat figyelhetiink meg. 45,7% valasztotta azt, hogy
igyekszik kozds megegyezésre jutni egy ilyen helyzetben, 35,7% keriili a konfliktusokat,
illetve 18,6% hajlamosabb a szobeli agressziora. Az adatokat figyelembe véve feltiing,
hogy az asszertiv kommunikaciot alkalmazo 1. csoport tagjai szignifikansan magasabb
aranyban jelolték azt, hogy merik kifejezni véleményiiket, mikdzben igyekeznek a kzds
megegyezésre jutni. Ezen adatok tamogatjak azt a hipotézist (H2), miszerint az asszertiv
kommunikéciét alkalmazok nyitottabbak €s aktivabban vesznek részt a munkahelyi

kommunikacioban.

Arra is rakérdeztem, hogy mennyire érzik a kitdltok ugy, hogy védekezniiik kell egy
konfliktus soran, ezt 1-5-ig terjedd skalan értékelhették, melynél az 1 azt jelenti, hogy
egyaltalan nem érzi ugy, hogy védekeznie kell, az 5 pedig azt, hogy szinte mindig ezt

érzi. Az eredményt az aldbbi abran szemléltetem (6. dbra):

45,0% 40,7%
40 0% 39,0% """ 38 6%

35,0%
30,0%

25,0%

20,0% .
20,0% 17,1% 18,6%

15,0%
10,0% 6,8% 6,8% 6,8% 5,7%
5,0%

0,0%
1 2 3 4 5

1. csoport 2. csoport

6. abra: Védekezés konfliktusok esetén.

Forras: Sajat szerkesztés a kérd6iv eredményei alapjan
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Az adatok elemzése alapjan megallapithatd, hogy mindkét csoportban a vélaszadok
tobbsége a kozepes tartomanyban helyezte el azt az érzést, hogy védekezniiik kell a
konfliktusok soran az 1-5-ig terjedd skalan. Az 1. csoportban, azaz az asszertiv
kommunikéciot alkalmazoknal az 1-2 értékeket valasztok ardnya alacsonyabb, mig a 3-4
értékeket valasztoké magasabb, ami arra utal, hogy az asszertiv kommunikaciot
alkalmazok kevésbé érzik ugy, hogy aktivan védekezniiik kellene a konfliktusok soran.
A 2. csoportban, azaz az asszertiv kommunikacidt nem alkalmazdknal az 1-2 értékeket
valasztok aranya magasabb, és ebben a csoportban emelkedik azoknak az aranya is, akik
nagyobb, példaul 4 vagy 5 értéken latjak azt, hogy nagyon is védekezniiik kell a
konfliktusok soran. Ez azt sugallja, hogy az asszertiv kommunikaciét nem alkalmazok
nagyobb része €rzi ugy, hogy aktivan védekeznie kell a konfliktusokkal szemben. Az
eredmények arra utalnak, hogy az asszertiv kommunikéci6 alkalmazasa 0sszefiiggésbe
hozhat6 azzal, hogy az egyének kevésbé érzik ugy, hogy aktivan védekezniiik kellene a

konfliktusok soran.

Az ezt kovetd kérdés arra iranyul, hogy az adott személy mennyire érzi ugy, bocsanatot
kell kérnie egy konfliktus soran még akkor is, ha nem érzi ugy, hogy barmi rosszat tett
volna. Ezt szintén egy 1-5-ig terjedd skalan lehetett bejeldlni, az 1-es opcid azt jelenti,
hogy szinte soha nem kér bocsanatot ilyen esetben, az 5-6s pedig, hogy nagyon gyakran
torténik ez. Az eredmény alapjan megfigyelhetd, hogy mindkét csoportban azon
valaszadok aranya dominal, akik ritkdbban érzik sziikségét annak, hogy bocsanatot
kérjenek egy konfliktus soran. Az 1. csoportban az 1 és 2 értékeket valasztok aranya
Osszesen 45,8%, mig a 3-5 értékeket valasztok aranya 54,2%. Ebbdl kifolydlag az
asszertiv csoport tagjai inkabb hajlanak arra, hogy ritkdbban kérjenek bocsanatot, még
akkor is, ha nem érzik, hogy barmi rosszat tettek volna. A 2. csoportban az 1-2 értékeket
valasztok aranya 42,8%, mig a 3-5 értékeket valasztok aranya 57,2%. Ebben a csoportban
az egyének nagyobb része inkabb hajlik arra, hogy alkalmanként vagy gyakrabban kérjen
bocsanatot, még akkor is, ha nem érzi, hogy hibazott volna. Ezek az eredmények azt
mutatjak, hogy az asszertiv kommunikaciot alkalmazok kevésbé érzik ugy, hogy mindig
bocsanatot kellene kérnilik a konfliktusok soran, ezaltal elkeriilhetik a tovabbi
fesziiltséget, viszont ezaltal a konfliktus valodi megoldasat is. Az 6sszkép azt sugallja,

hogy az asszertiv kommunikdcidhoz valdé hozzaallas Osszefliggésbe hozhatdo a
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bocsdnatkérés  gyakorisdgaval a  konfliktusok  soran, igy a  hatékony

konfliktusmegoldéssal is.

A masodik hipotézisemben azt allitottam, hogy az asszertiv kommunikécios és
konfliktuskezelési magatartast alkalmazo vallalatok tagjai szivesebben osztjak meg a
véleményiiket a kollégaikkal és a vezetdikkel egyarant, igy feltettem ehhez sziikséges
kérdéseket is. Arra kérdeztem ra, hogy a valaszadok ki szoktédk-e fejezni véleményiiket
vagy aggalyaikat a munkahelyi megbeszéléseken. 3 megadott valaszlehetdséget lehetett

megjeldlni, az eredmény az alabbi tablazatban (2. tdblazat) lathato:

Igen Néha Nem
1. csoport 66,1% 30,5% 3,4%
2. csoport 37,1% 54,3% 8,6%

2. tablazat: Vélemény kifejezésének gyakorisaga a megbeszéléseken.
Forras: Sajat szerkesztés a kérd6iv eredményei alapjan
Az eredmények azt igazoljak, hogy az asszertiv kommunikéciot alkalmazok
szamottevoen nagyobb valosziniiséggel fejezik ki véleményiiket és aggalyaikat a
munkahelyi megbeszéléseken, mig a nem asszertiv kommunikaciét alkalmazok kozott ez
az arany alacsonyabb. Ez Osszhangban van a H2 hipotézissel, miszerint az asszertiv
magatartdst munkavallalok szivesebben osztjak meg véleményiiket a munkahelyi

kornyezetben.

Arrdl is kérdeztem a kutatdsban résztvevoket, hogy amikor visszajelzést adnak egy
kollégdjuknak vagy vezetdjliknek, akkor a megadott lehetdségek koziil melyik jellemzi

leginkabb a hozzaallasukat. Az alabbi opcidkat adtam meg:

e hajlamos vagyok szépiteni a visszajelzéseket, hogy ne bantsak meg senkit,
e cgyenesen €s nyersen fogalmazok,
o ¢pitd jellegli visszajelzéseket adok, tiszteletben tartva a masik fél érzéseit,

e ha lehet, akkor elkeriilom a visszajelzést.
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Az 1. csoport 61%-a nyilatkozta azt, hogy épitd jellegli visszajelzéseket ad, mig a 2.
csoport tagjainal ez 51,4% volt. A visszajelzések szépitése opciondl szintén eltérés
figyelheté meg, ugyanis az 1. csoport 28,8%-a jelolte ezt, a 2. csoportnal 22,9%. A
legérdekesebb azonban az egyenes, nyers visszajelzés lehetdségnél kiértékelt adatok
figyelheté meg. Az 1. csoport résztvevoi kevésbé hajlamosak nyersen fogalmazni (8,5%),
mig a 2. csoportnal ez az arany lényegesen magasabb (20%). Ez azt sugallja, hogy az
asszertiv kommunikéciot alkalmazok inkabb preferaljak az épitd jellegli €s kevésbé
konfrontativ visszajelzéseket a munkahelyi kommunikdcido soran. Az épitd jellegii
visszajelzésekre valo nagyobb hajlam az asszertiv csoportban megerdsiti a H2 hipotézist,
hiszen az asszertiv kommunikacio alkalmazéi nyitottabbak ¢és tamogatobbak a

véleménynyilvanitasban.

Meg szerettem volna tudni, hogy a kutatasban résztvevok milyen gyakran szolalnak fel,
ha Ggy érzik, hogy nem halljak meg a hangjukat a munkahelyen. 1-5-ig terjedd skalan
volt lehetdséglik valasztani, ahol az 1-es szam az jelzi, hogy nagyon ritkan, vagy éppen
soha nem szolalnak fel, az 5-0s pedig azt, hogy nagyon gyakran felszolalnak ilyen
esetben. A 7. abran szemléltetem a kiértékelt adatokat:

0,
45,0% 42,4%

38,6%
35,6%

35,0%

S0,05 28,6%

s o 22,9%

20,0%

15,0% 11,99

10,0% 5.1% 57% I 3,1% 4,3%
5,0% . .
0,0% . .

1 2 3 4 °

B 1.csoport M 2.csoport

40,0%

7. abra: Felszolalas gyakorisaga.

Forras: Sajat szerkesztés a kérd6iv eredményei alapjan
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Azt lathatjuk, hogy az 1. csoportban lényegesen tobben vélasztottak a 4. opcidt, mint a 2.
csoportban. Ezaltal arra lehet kovetkeztetni, hogy az asszertivitast mell6z6k kevésbé
hajlamosak felszolalni, ha ugy érzik, nem halljak meg a hangjukat a munkahelyi
kornyezetben. Ez a kiilonbség tamogatja azt a hipotézist, miszerint az asszertiv
kommunikéacios ¢és konfliktuskezelési magatartdst alkalmazé vallalatok tagjai
szivesebben osztjak meg a véleményiiket a kollégaikkal és a vezetbikkel egyarant (H2).
A magasabb ardnyban torténd gyakori véleménynyilvanitas azt sugallja, hogy az asszertiv
csoport tagjai konnyebben kiallnak az allaspontjuk mellett a munkahelyi kommunikacié
soran, ez kevesebb stresszhez is vezethet, hiszen nem gyiilik fel annyi fesziiltség, mintha

a munkavallal6 nem adna hangot véleményének (H3).

Fontosnak tartottam, hogy rakérdezzek, mennyire érzik ugy a kitoltok, hogy tiszteletben
tartjdk a hatdraikat, igényeiket a munkahelyen. Mint a szakirodalmi feldolgozasbol
megtudhattuk, az asszertivitds egyik alapvetd eleme az, hogy tiszteletben tartjuk masok
hatarait. Ha ez jelen van egy munkahelyen, az egészségesebb munkakornyezethez vezet.
A valaszadasra itt is 1-5-ig terjedd skalan volt lehetéség (egyaltalan nem tisztelik (1) —

Teljes mértékben tisztelik (5)). Az eredmények a 3. tablazatban lathatok:

1 2 3 4 5
1. csoport 5,1% 10,2% 23,7% 32% 28,8%
2. csoport 5,7% 18,6% 30,0% 26% 20,0%

3. tablazat: Hatarok, igények tiszteletben tartasa.
Forras: Sajat szerkesztés a kérdoéiv eredményei alapjan
Az eredmények azt mutatjak, hogy mind az 1. csoport, mind a 2. csoport valaszadoinak
tobbsége azt érzi, hogy munkahelyi hataraikat, igényeiket tiszteletben tartjak, azonban az
1. csoport tagjai nagyobb aranyban jelolték be a 4-es és 5-0s lehetdségeket. A két csoport
kozott tehat kiilonbség figyelheté meg, és ez a tapasztalat azt erdsiti, hogy az asszertiv
kommunikacié hozzajarul a munkahelyi hatarok tiszteletben tartdsahoz. Ezen
eredmények tiikrében az asszertiv kommunikacios tréningek €s gyakorlatok bevezetése
az lzleti kornyezetben hozzdjarulhat a munkavallalok igényeinek és hatarainak

tiszteletben tartasahoz. Fontosnak tartom megjegyezni, hogy a hatarok tiszteletben tartasa
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nem csupan az asszertiv kommunikéacio eredménye lehet, hanem szamos mas tényez6tol

is fligghet, mint példaul a vallalati kultira vagy a vezetdi gyakorlatok.

A munkahelyi stressz nagy hatassal lehet motivaciora és az elégedettségre is. Feltettem
egy kérdést, amiben arra voltam kivancsi, hogy a kitdltd mennyire tartja stresszesnek azt
a helyzetet, amikor ki kell fejeznie a véleményét. A két csoport eredményét a 8. dbran
mutatom be, ezen kérdésnél is 1-5-ig terjedd skalan kellett értékelniiik a szituaciot (nem

tartom stresszesnek (1) — Nagyon stresszesnek tartom (5)).

5 10,0%
4 27,1% 31,4%
3 27,1% 25,7%
2 25,4% 21,4%
1 20,3% 11,4%
0% 20% A0% 60% 80% 100%

1. csoport 2. csoport

8. dbra: Véleménykifejezés stresszhatésa.

Forras: Sajat szerkesztés a kérddiv eredményei alapjan

A kiértékelt adatok azt mutatjak, hogy a valaszlehet6ségek koziil a 3-4-5 opcidk jeldlése
mindkét csoportban meghaladja az 50%-ot, ami azt jelzi, hogy mindkét csoport jelentds
részének stresszes lehet a véleménykifejezés munkahelyi kornyezetben. Erdekes viszont,
hogy az 1. csapatbdl egyetlen személy sem jelolte be, hogy nagyon stresszesnek tartana
ezt a helyzetet, mig ezzel szemben a 2. csapatbdl 10% jelolte ezt. Bar a HS hipotézist ezen
kérdés valaszai alapjan nem tudom hatarozottan alatdmasztani, de gy gondolom, hogy
az adatok alapjan az asszertiv kommunikaci6 szerepet jatszhat abban, hogy kevésbé

legyen stresszes egy ilyen szituacid. Lényegesnek tartom, hogy a munkahelyi stressz

49



komplex probléma, amelyet szamos tényezd befolyasolhat és az asszertiv kommunikacio

egy aspektusa ennek a kérdésnek.

Mint emlitettem, ugy gondolom, hogy az asszertiv kommunikacio hatdssal van a
munkahelyi motivaciora is. A kovetkezd kérdésben arra kerestem a valaszt, hogy a
kutatasban résztevok mennyire érzik magukat motivaltnak a munkahelyiikon. 1-5-ig
terjedd skalan jelolhették be a rajuk leginkabb jellemz6 opcidt, ahol az 1-es szam azt
jelenti, hogy egyaltalan nem motivalt, az 5-6s pedig azt, hogy nagyon motivalt. A 4.

tablazatban szemléltetem a kiértékelt adatokat.

1 2 3 4 5
1. csoport 6,8% 6,8% 37,3% 31% 18,6%
2. csoport 7,1% 18,6% 34,3% 30% 10,0%

4. tablazat: Munkahelyi motivacio.
Forras: Sajat szerkesztés a kérd6iv eredményei alapjan
Az eredmények azt mutatjak, hogy mindkét csoportban tobbségben vannak a kdzepes és
magas motivacioval rendelkez6 valaszadok, hiszen a 3-as és 4-es értékelési szintek
domindlnak. Az 1. csoport esetében az 5-0s értékelési szint ardnyanal a 2. csoporté
alacsonyabb, minddssze 10%. A 2-es opciét is érdemes megfigyelni, hiszen ott is
lényeges eltérés tapasztalhatd. Az adatok szerint tehat nagyobb aranyban motivalatlanok
a 2. csoport tagjai, mint az 1. csoporté. A H4 hipotézisemben azt allitottam, hogy a
vezetOk asszertiv kommunikacios készségei jelents hatdssal vannak a munkavallalok
munkahelyi elégedettségére €s motivacidjara. Ez részben alatamasztasra keriilt, azonban
hatassal van-e az, ahogy a felettesiik kommunikal veliikk. A valaszok mindkét csoport
esetében azt mutatjak, hogy hatassal van ezekre a tényezokre a vezetd kommunikacios

stilusa (1. csoport: 76,3%, 2. csoport: 88,6%).

A kérdéssor a 2. csapat szamara itt véget ér, azonban az 1., azaz asszertiv csoport szamara
kibdvitettem par kérdéssel, amely altal mélyebben tudom vizsgélni az asszertivitas és
konfliktuskezelés alkalmazasanak vizsgalatait a hazai munkahelyeken. Az el6z6
kérdéshez kapcsolddoan megkérdeztem, hogy a felettesiik alkalmazza-e az asszertiv

kommunikaciot. 76,3%-a jelezte azt az 1. csoportnak, hogy igen és 23,7% azt, hogy nem.
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A konfliktuskezelésrdl is feltettem par kérdést, az elsében arra voltam kivancsi, hogy
ismernek-e kiilonboz6é konfliktuskezelési technikakat a valaszadok. 54,2% nyilatkozta
azt, hogy ismer parat és hasznalni is szokta, 42,4% valaszolta, hogy valamennyit ismer,
de tudatosan nem szokta dket hasznalni, illetve 3,4% egyaltalan nem ismeri Oket. Arra
tudok kovetkeztetni, hogy az asszertivitds és konfliktuskezelés oktatdsanak hidnya

okozhatja ezt az aranyt, de kiértékelek erre iranyuld kérdést is a tovabbiakban.

A kovetkezd, konfliktuskezelést érintd kérdésemben egy 1-5-ig terjedd skalan kellett
valaszolniuk a résztvevoknek, melyben be kellett jelolniiik, hogy a megadott opciok koziil
melyik mennyire jellemzi a konfliktuskezelésiiket (1: egyaltalan nem jellemzi - 5: teljes
mértékben jellemzi). A kovetkezd lehetdségeket adtam meg, melyek mellett kifejtem,

hogyan alakult a valaszok aranya:

a) Legtobb esetben elkeriilom a konfliktusokat: a legjellemzébb valasz ebben az
esetben a 3-as lehetdség volt, ezt az 56 személybdl 21 jeldlte, ezt a 2-es valasz
kovette, amelyet 14-en jeloltek.

b) Védem a sajat érdekeimet és érvényesitem az akaratom: legtobben a 4-es szamot
jelolték, egészen pontosan 25-en, ezt szorosan kovette a 3-as, amelyet 22-en.

c) Alkalmazkodom, engedek a masik félnek: ennél a lehetéségnél szintén a 3-as
szamot jelolték legtobben, 26-an, majd 16-an a 4-est.

d) Engedek az allaspontombol, igyekszem kompromisszumot kétni: a 3-as és 4-€S
opcidt egyarant 21-en jelolték be.

e) Igyekszem egyiittm{ikodni a masik féllel és kozosmegoldast keresek: erre a
lehetdségre kiemelked6en magas ardnyban az 5-0st jelolték a kitoltdk, 31-en

valasztottak ezt, a 4-est pedig 21-en.

Az adatok elemzése alapjan elmondhatd, hogy a valaszadok dontd tobbségének az
egylttmikodés, kozos megoldas keresése jellemzi leginkabb a konfliktuskezeléshez valo
hozzaallasat, amely az asszertiv kommunikacio 1ényegi eleme. Erdekesnek tartom, hogy
az asszertivitast hasznal6 alanyok szerint jobb munkahelyi kapcsolatokhoz vezet ez a fajta
kommunikécios stilus. A kitoltok 74,6% vélekedik gy, hogy jobb kapcsolatokhoz vezet,

22% szerint lehet némi hatasa és 3,4% szerint nincs szamottevo hatasa.
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A teljes kérddiv valaszai alapjan (tehat az 1. és 2. csoportot is beleértve) mar
kovetkeztethetiink arra, amit a H1 hipotézisemben allitottam. Az volt az eldzetes
feltevésem, hogy a magyar munkahelyek tobbségénél nincs asszertiv kommunikaciot
érintd oktatas. 129 kitoltobol 59-en keriiltek az 1. csoportba, azaz az asszertivitast
hasznalok csoportjaba, 70-en pedig a 2., asszertivitast nem hasznaldk csoportjaba, amibdl
az kovetkezik, hogy 70 személy biztosan nem kapott ilyen oktatdst. Az 1. csoportnal
rakérdeztem, hogy kaptak-e valamilyen képzést az asszertiv kommunikéciorol és/vagy
konfliktuskezelésrol. A valaszok alatdmasztjak a hipotézisem (H1), ugyanis 66,1% nem
részesiilt ilyen témaja oktatasban, 33,9% pedig igen. Az eredmények Osszességében arra
utalnak, hogy a magyar munkahelyeken az asszertiv kommunikacié oktatisa nem

elterjedt gyakorlat.

A kovetkez6 kérdésre rovid szoveges valaszt lehetett adni, viszont ez opcionalis volt. Azt
szerettem volna megtudni, hogy aki kapott képzést, milyen pozitiv hatast tapasztalt, miért
talalta hasznosnak. A 20 valasz koziil a legjellemzdébbeket sorolndm fel, nem sz6 szerint

idézve:

e konnyebben fejezem ki a véleményem,
e tudatosan kezelem a konfliktusokat,
e jobban kezelem a konfliktusokat,

e nagyobb aranyban kikiiszobolhetoek a félreértések.

Arra is rakérdeztem, hogy amennyiben az illetd kapott képzést, az hatassal volt-e a
konfliktuskezelési képességeire, 81% jelezte, hogy hatassal volt rad. A HS hipotézisemben
azt allitom, hogy az asszertivitast érintd tréningek ndvelik a konfliktuskezelési
képességeket, ezdltal csokken a konfliktusok sulyossaga. Bar csekély az aranya azoknak,
akik kaptak képzést, a szoveges valaszok €s az azt kovetd kérdés valaszai alapjan aléd

tudom tadmasztani a hipotézisem.

Az ezt kovetd kérdés mind az 59 kitolté szamara kotelezoen megvalaszolandé volt, arra
kérdeztem r4, hogy szerintik mennyire fontos, hogy a szervezetek asszertiv
kommunikéciés tréninget tartsanak a dolgozoiknak. 1-5-ig terjedd skalan kellett
behatarolniuk ennek fontossagat, az 1 azt jelenti, hogy egyaltalan nem fontos, az 5 pedig,

hogy nagyon fontos lenne. 30 személy, azaz a kit6ltdk 50,8%-a jelolte be az 5-0s szamot,
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24-en pedig a 4-es szamot. Ezt kovette a 3-as, amit 4 ember valasztott, a 2-est pedig
csupan 1 valaszadd. Az 1-es lehetdséget egyetlen valaszaddo sem jeldlte be. Az
eredmények alapjan kijelenthetd, hogy az asszertiv kommunikacios tréningek iranti igény
kiemelkeddéen magas. Ezen eredmények tiikrében felvetddik a kérdés, hogy a magas
igény ¢és a pozitiv attitlld az asszertiv kommunikécios tréningek irdnt megfelel-e a
jelenlegi képzési és fejlesztési gyakorlatnak a magyar munkahelyeken. A kérdés azért is
relevans, mert korabbi megallapitasok szerint a magyar munkahelyeken nem elterjedt az
asszertiv kommunikacid oktatasa. Ebbdl kovetkeztethetiink arra, hogy a dolgozok
szivesen fogadnak az ilyen jellegli tréningeket, amelyek segitenének az asszertiv

kommunikacids készségeik fejlesztésében és a konfliktusok kezelésében.

Az utolsé kérdésem arra iranyul, hogy a résztvevok megfigyeltek-e barmilyen pozitiv
eredményt, amikor az asszertiv kommunikaciot tudatosan hasznaltak a munkahelyiikon.
A vélaszok alapjan megallapithato, hogy a résztvevok tilnyomo tobbsége, azaz 67,8%-a
hatarozottan ¢észrevett pozitiv eredményeket, amikor az asszertiv kommunikaciot
alkalmazta a munkahelyi helyzetekben. Ez arra utal, hogy az asszertiv kommunikacio
nem csak elméleti koncepcioként mikoddképes, hanem valos €s hatékony eszkozként
szolgal a mindennapi munkahelyi interakciokban. Azok a valaszadok, akik a "nem
tudom" opciot valasztottdk (27,1%), valoszinlileg nem tudjdk egyértelmiien
meghatarozni, hogy az asszertiv viselkedés milyen hatassal volt rajuk. Ezt figyelembe
véve tovabbi kutatdsokat lehet tervezni annak kideritésére, hogy miért érzik
bizonytalannak ezt a kérdést és milyen specifikus helyzetekben nem tudjak megitélni az
asszertiv kommunikacié hatékonysagat. Mindossze 5,1% nem tapasztalt pozitiv hatast az

asszertivitas hasznalata esetében.

Osszefoglalva tehat a kérddives kutatdsom eredményei alapjan azt lathatjuk, hogy az
asszertiv kommunikacio alkalmazasa ¢és fejlesztése fontos szerepet jatszik a munkahelyi
dinamikakban és az egyéni jolétben. Az eldzetes hipotéziseim alapjan vizsgéaltam az
asszertiv kommunikaciéo és a munkahelyi tapasztalatok kozotti Osszefliggéseket és
ezekrél szamos érdekes adatot kaptam. El6szor is, a magyar munkahelyeken torténd
asszertiv kommunikacio fejlesztése még nem elterjedt gyakorlat. Azoknal a vallalatoknal,
ahol nincs hangsuly az asszertiv kommunikacié oktatasan, gyakran magasabb aranyban

szamolnak be konfliktusokrol, ezzel szemben az asszertiv csoport tagjai nyitottabbak a
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véleménynyilvanitasra és kevésbé érzik stresszesnek a kialakult konfliktusokat. Az
eredmények asszertiv kommunikéacié alkalmazasa szorosan Osszefiigg a munkahelyi
elégedettséggel és motivacioval, illetve azzal, hogy a dolgozok mennyire szivesen osztjak
meg a véleményiiket a kollégaikkal és vezetdikkel. A magasabb fokl nyitottsag és
kommunikacio  kovetkeztében eredményesebb csapatmunka és  hatékonyabb
problémamegoldds valosulhat meg. Ahol az asszertiv. kommunikdciora ¢és
konfliktuskezelésre orientalt tréningeket alkalmaznak, nagyobb aranyban jelezték a
konstruktiv visszajelzések adasanak és elfogadasanak hajlandosagat, ez a tényezd
kulcsfontossagli lehet a pozitiv munkahelyi kultara kialakitasaban. Ezen eredmények
Osszességeben alatamasztjak, hogy az asszertiv kommunikaci6 fejlesztése és tamogatasa
elonyds lehet mind a munkavallalok, mind a szervezetek szdmadra, kiilonosen a
munkahelyi kapcsolatok erdsitése, a konfliktusok hatékonyabb kezelése és a munkahelyi
motivacid ndvelése szempontjabol. Az asszertiv kommunikacié és konfliktuskezelés
fogalmat, eszkdzeit, hazai munkahelyeken wval6 alkalmazasat megismerhettem a
szakirodalmi feldolgozasbol €és tovabb mélyithettem a tudasom az online kérddiv altal, a
kovetkezé alfejezetben pedig a fokuszcsoportos interju eredményeit fogom feltarni. A
csoportinterjuk sordn a résztvevok személyes tapasztalataikat, nézOpontjaikat ¢&s

véleményeiket osztottdk meg velem a megadott szituaciokat alapul véve.

4.2.A fokuszcsoportos interja Kiértékelése és eredménye

Az asszertiv személy nem csak a munkahelyén, de a maganéletében is arra torekszik,
hogy megoldast taldljon a konfliktusokra a sajat hatarait és a masik fél érzéseit is
figyelembe véve. Annak érdekében, hogy szélesebb korben tudjam vizsgalni ezt a
témakort, készitettem egy fokuszcsoportos interjut. Ezt a fajta kutatdsomat egy korabbi
alfejezetben részletesen bemutattam, igy most az interjun lezajlott eseményeket
szeretném kiértékelni. 8 személy vett részt rajta, mindenki kapott 3 szituaciot. A
szituaciok olyan lehetséges konfliktust generald koriilményeket irtak le, amelyek ugy
vettem észre, hogy gyakoriak lehetnek, ezaltal mindenki hozza tud szélni, minden
résztvevobdl kivalt valamilyen érzést, igy elindulhat a beszélgetés. A tovabbiakban
minden szituaciot kiilon-kiilon elemzek, majd Osszefoglalom a tapasztalataimat. Mint
korabban emlitettem, az interju azzal kezd6dott, hogy minden alany kapott 3 lapot, amin

a szituaciok voltak leirva, erre kellett leirniuk, hogy 6k hogyan reagdlnanak. Ezt nem
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kellett felolvasniuk. Azért szerettem volna, ha el6szor irasban fogalmazzak meg a
gondolataikat, mert ugy vélem, hogy ez segithet a csoportnak gyorsabban ¢és
hatékonyabban elindulni a mélyebb témak felé. Minden résztvevének egyenlo lehetdsége
van arra, hogy kifejezze véleményét és reakcidjat a szitudciokra, hiszen az irasbeli
valaszok kikiiszobolhetik azt, hogy valaki elfelejtse vagy épp ne mondja el, hogy mit
gondol. Ez a fajta mddszer segithet abban is, hogy az interju tovabbi részében konnyebben
fejezze ki magat a résztvevl. Az irasos valaszok altal az alanyok azonnal bevonhatdk a
beszélgetésbe, lehetOséget teremt arra, hogy a csoporttagok kapcsolatot teremtsenek
egymassal és segit elinditani egy érdemi parbeszédet. Azt is fontosnak tartom, hogy
szamomra is eldnyds, hiszen az irdsos valaszok altal mélyebben meg tudom érteni a
reakciok és érzelmek mogott allo okokat, amik hozzajarulnak a kutatds részletesebb
eredményeinek kialakitdsahoz. Az irasos feladat befejeztével beszélgetni kezdtiink a

témarol, minden szituaciot egyenként elemezve.
Az elso szituacio a kovetkezo volt:

,Egy kollégaddal felosztottatok magatok kdzott egy nagyobb projektet, azonban a leadési
hatarid6 el6tt nem sokkal ir egy e-mailt neked, hogy kapacitashiannyal kiizd és megkér,
hogy végezd el a feladatok ra eso részét is. Te mar elére megtervezted, hogy hogyan fogsz
haladni a feladataiddal, igy ezzel kellemetlen helyzetbe hoz téged, valodsziniileg

taloraznod is kell. Hogyan reagalsz?”

Ez a szituidcid minden résztvevobdl frusztracidt valtott ki, idegesek lettek tdle. Két
interjualany, aki aktiv haszndloja az asszertivitdsnak, azt mondta, hogy bar mérgesek
lennének, elvégeznék a feladatot, mert nem akarnak, hogy a vezetdjiik nehezteljen rajuk.
Az egyikiik azt mondta, jelezné a munkatarsnak, hogy tobbet ilyen ne forduljon eld, mert
kellemetleniil érinti a helyzet. Két masik asszertivitast alkalmaz6 alany azt mondta, hogy
egyértelmiien, egyenesen leirndk a kollégdjuknak, hogy amit tudtak, azt megtettek a
feladat elvégzése érdekében, a sajat idejiikkb6l nem szandékoznak rddldozni. Az
asszertivitdst nem ismerd alanyok koziil az egyikiik reakcidja az volt, hogy nem
valaszolna az e-mailre, egybdl a vezetdséghez fordulna és jelezné, amennyiben tulorara
kertil sor, azt szeretné, ha kompenzalnak, illetve emiatt fognak csuszni tovabbi feladatai.

Volt, aki hasonloképp cselekedne, viszont visszairna az e-mailre, hogy egyaltalan nem
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esett ez jol neki €s mégis hogyan gondolta. A mdsik két asszertivitdst tudatosan nem
hasznal6é személy azt mondta, rakérdezne, hogy egyaltalan csinalt-e valamit, ha nem,
akkor visszairnanak egy e-mailt, hogy nekik sincs idejiik, oldja meg, ahogy tudja.
Amennyiben valamennyit elvégzett a feladatabol, ugy vallalndk, hogy tobb részt
megcsinalnak a projektbdl, akkor sem esne jol nekik, de nem szolndnak érte. Ahogy
elindult a beszélgetés a 8 alany kozott, tobbszor elhangzott, hogy az lenne a minimum,
hogy egy ilyen feladatot kdzosen végeznek el, illetve a 4 asszertiv résztvevo koziil ketten
jelezték, hogy az érintené Oket a legkellemetlenebbiil, hogy meg kell kérniiik a
kollégajukat, hogy végezze el rendesen a feladatat. Az egyik asszertivitdst nem hasznalo
személy kompromisszumot koétne a kollégdjaval, miszerint most segit neki, de
legkdzelebb ugyanekkora részt vegyen 4t az 6 részébdl és csinalja meg. Osszességében
elmondhat6, hogy a frusztrdci6 mindenkiben jelen volt és a reakcidk nagyrészben
tikrozték az asszertivitds vagy annak hianya mogotti kiillonbségeket. Az asszertivitast
hasznald résztvevOk hatarozottabb megkozelitést vélasztottak, még akkor is, ha
kellemetleniil érintette Oket, mig azok, akik nem alkalmazzdk tudatosan, inkabb a

konfliktuskeriilés vagy kompromisszumra torekvés felé hajlottak.
A masodik egy barati kapcsolatot érintd szituacio volt:

,»Egy baratoddal megbeszélitek, hogy munka utan talalkoztok, 18 6rara foglaltatok asztalt
a kedvenc helyeteken, de 18:20-kor még nem érkezett meg. Frusztraltan érzed magad,
hiszen ez mar nem az elsé eset, hogy sokat varsz ra, rendszeresen késni szokott. Ugy

dontesz, hogy ennek hangot is adsz. Mit mondasz neki?”

A legtobb résztvevobdl ez is idegességet és haragot valtott ki, az egyikiik azt mondta,
hogyha ez méar sokadszor torténik meg, akkor 6t nem érdekelné, nem lenne ideges, hiszen
tudna, hogy ez a barat ,,mar csak ilyen”. Az asszertivitast hasznalok koziil ketten
letilnének vele beszélni, amikor megérkezik és elmondandk neki, hogy ez nincs rendben
¢s bantja Oket, hogy az idejlikkel jatszik. Egy masik asszertiv résztvevd zsortdlodve
odaszo6lna neki, mikor megérkezik, hogy ,,j0, hogy megint késtél...”. A negyedik
asszertiv alany direkt korabbi idépontot mondana a baratjanak, hogy neki is legyen
tapasztalata abban, milyen, ha masok nem tisztelik az idejét. A nem asszertiv tagok koziil

ketten hatarozottan szembesitenék azzal, hogy soha tobbé ne forduljon ilyen eld, a
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harmadik résztvevé nem mondana semmit, a negyedik pedig félvallrol kozolné, hogy ,,jo,
hogy megint rad kell varni”. A reakciok tehat igen sokszintiek. Megfigyelhetiink passziv-
agressziv valaszokat, 6k azt valasztanak, hogy bar elmondjak, hogy nem esik jol nekik a
folyamatos késés, egyfajta félrevezetd modon tennék ezt meg, ami miatt nem keriil sor
valddi konfliktusra, igy a helyzet valdsziniileg valtozatlan marad. Passziv az a résztvevo,
aki inkabb hallgatna, elkeriilné a szobeli reakciot, hagyva, hogy a helyzet magaért
beszéljen. Agressziv reakciot i1s megfigyelhettiink, 6k a felemelt hangu, hatarozott
szembesitést valasztandk, elegiik lenne a folyamatos késésbdl. Az asszertiv
kommunikéciot valasztd személyek leiilnének a baratjukkal és atbeszélnék a helyzetet,
hogy mi és miért érinti 6ket rosszul. Bar egyik szituacioban sem allithato biztosra a barat
valaszreakcioja, de ugy gondolom, hogy az asszertiv megoldas a legcélravezetobb, hiszen
az agresszio agressziot sziil legtobb esetben, a passzivitas pedig nem siiriin vezet el oda,

amit mi szeretnénk elérni.
A harmadik szituacié egy kényesebb téma, ugyanis parkapcsolati helyzetet ir le:

,»A parod mostanaban sok iddt tolt azzal, hogy telefonozik vagy a szamitégépen jatszik.
Ugy érzed, hogy ez mar hatassal van a kozos idétoltésetekre, kezdtek elhidegiilni

egymastol. E1dontod, hogy beszélsz vele errél. Hogyan kozelited meg a problémat?”

Asszertivitdst nem ismerd személy inditotta el a beszélgetést azt mondta, hogy
aggodalmat érezne, nem biztos, hogy le merne {ilni a parjaval err6l beszélni. Az egyik
asszertivitast ismerd résztvevo rosszul érezné magat attol, hogy beszélnie kell a parjaval,
ugy érezné, hogy konyorog ezaltal a figyelemért. A tobbiek egyontetiien azt mondtak,
hogy stresszelnének, de mindenképpen megprobalnak megbeszélni a problémat.
Javaslatot tennének arra, hogy épitsenek ki egy rendszert, amiben hetente parszor helye
van kozos programoknak, igy egyensulyba hozhat6 a kapcsolat azéltal, hogy kozos
1d6tolteés és kiilon toltott id6 is van. Megkérdeztem, hogy milyen reakcidjuk lenne akkor,
ha a parjuk rossz néven veszi a beszélgetést és agressziv kommunikacidval valaszol,
tdmadasnak érzékeli a mi kozeledésiinket. Az asszertivitast ismerd személyek koziil
harman csalodottsagot éreznének, de nem adndk fel, mert tudjak, hogy az agressziod
mogott valoszinlileg ugyanugy egy igény, kérés rejlik, mint amit mi szeretnénk atadni.

Két asszertivitast nem ismerd alany azt mondta, hogy meghatralndnak és elvonulnanak
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egy masik szobaba. Egy asszertiv és két nem asszertiv résztvevd pedig megsértédne és
felsorolnd wjra, hangosabban, hogy mi az ¢ allaspontjuk. A szituacid elemzése soran
érdekes kiilonbségeket tapasztalhattunk az asszertivitast ismerd €s nem ismer6 személyek
reakcidi kozott. Az asszertiv személyek Osszességében proaktivabb megkozelitést
mutattak. Javasoltak a ko6zos és kiilon toltott idére vonatkozd rendszer kialakitasat,
felismerve ezzel a probléma forrasat és az egyenstuly megtalalasat hangsulyoztak. Ez azt
sugallja, hogy az asszertivitds ismerete segit az embereknek hatékonyabban kezelni a
konfliktusokat és konstruktivabb megoldasokat talalni. Erdekes volt, hogy az
asszertivitdst nem ismerdk koziil néhanyan esetleg elkeriilnék a konfrontaciot és
visszahuzodnéanak a probléma eldl. Ezzel szemben az asszertivitast ismerdk egy része
felismeri, hogy az érzelmek megértése és kifejezése elengedhetetlen a kapcsolatokban és

ezaltal képesek hatékonyabbd tenni a kommunikaciét még akkor is, ha a parjuk

agresszivan reagal.

Most, hogy mindharom szituaciot és az arra adott reakcidkat bemutattam, szeretném
Osszefoglalni a tapasztalataimat. A fokuszcsoportos interju alapjan szamos érdekes €s
fontos megfigyelésre tettem szert a kommunikicidés ¢€s konfliktuskezelési
mechanizmusok terén. Az résztvevok kiillonb6zd szituacidkra adott valaszai bemutattak
az asszertiv és nem asszertiv kommunikacios stilusok kozotti kiilonbségeket. Az
asszertivitast nem ismero résztvevok esetében gyakran jellemzé volt az elkeriilés vagy a
passziv-agressziv, esetleg agressziv reakcid. A konfliktusok, Kkellemetlen helyzetek
elkeriilése volt a preferalt stratégia, ami megneheziti a problémamegoldast és a

kapcsolatok mélyebb megértését.

Ellentétben ezzel, az asszertivitast ismerd személyek tobbsége proaktivan kezelte a
szituaciokat. Kifejezték az érzéseiket €s konkrét megoldasokat javasoltak a konfliktusok
kezelésére, ezen felill kiemelték az Oszinte kommunikacido és az érzelmek nyilt
kifejezésének fontossagat a kapcsolatokban. Arra a kérdésre, hogy mi lenne, ha a masik
fél agressziven valaszolna, szintén érdekes valaszok érkeztek. Az asszertivitast ismerdk
nagyrészt hajlamosak voltak megértéen reagalni, felismerve az agresszié mogotti igényt
vagy kérést. Ugyanakkor az asszertivitast nem ismerdk kozott az agressziodra kiilonb6zo
modon reagaltak, tobben visszavonuldssal vagy emelt hangii véleménynyilvanitassal

reagaltak. Fontos azt kiemelnem, hogy lathattunk példat arra is, hogy az asszertivitast
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ismerdk csoportjabdl érkeztek passziv vagy passziv agressziv reakciok. Bar a
résztvevOknek volt idejiilk gondolkodni a valaszaikon, mégis, egy érzelmileg talfiitott
helyzet hatdssal lehet a kommunikacios stilusukra. Sok fiigg az érzelmi allapotunktol, a
szituaciotol és attol, hogy milyen kapcsolatban vagyunk a konfliktusban résztevé masik
féllel. Ez azt mutatja, hogy az asszertivitds ismerete nem feltétlen egyenlé annak
megfeleld alkalmazasaval, rendszeres gyakorlast igényel, hogy hasznalni tudjuk és
beépiiljon a mindennapjainkba. A szakirodalmi feldolgozasban is kitértem arra, hogy
minden ember haszndlja mindegyik kommunikacids stilust, nem attol lesz valaki
asszertiv, hogy mindig igy kommunikal. Az asszertiv kommunikacid fejlesztése és
alkalmazasa aktiv erdfeszitéseket igényel, de hozzajarulhat a kolcsonds tisztelet €s

megértés erdsitéséhez a személyes és szakmai kapcsolatainkban egyarant.

Osszefoglalva, ezen kutatasom alapjan megallapitottam, hogy az asszertiv kommunikécio
eldsegitheti a problémdk hatékony megolddsat és a kapcsolatok javitasat, illetve
konnyebben tartjuk be 4ltala a hatarainkat, jellemz6ébb, hogy alkalmazédsaval konnyebben
kifejtjiik véleménytlinket. A kovetkezo alfejezetben egy mélyinterju soran olyan vezetdvel
beszélgetek, aki aktivan alkalmazza az asszertivitast a csapatvezetés soran. Ezzel a célom
az, hogy olyan informacidkat gyijtsek, amelyek segitenek megérteni, hogyan integralja

az asszertiv kommunikéciot a vezetdi szerepébe és mik a tapasztalatai.

4.3. A mélyinterju Kkiértékelése és eredménye

A mélyinterju elkészitésével az volt a célom, hogy személyes és gyakorlati néz6pontot
kapjak az asszertivitas alkalmazasardl egy vezetdé szemszOgébdl. Szerettem volna
mélyebb belatast nyelni a témaba, hogy teljesebb képet kaphassak. Ugy gondolom, hogy

ez segithet az elméleti keretek alkalmazasanak és megértésének szemléltetésében.

Az interjialanyom az asszertivitassal eldszor a munkahelyén taldlkozott, annél a cégnél,
ahol most is dolgozik, immar 15 éve. Tudatosan nem hasznaltdk mindig ezt a
kommunikécios stilust, azonban koriilbeliil 5 évvel ezel6tt az egyik kollégaja szervezett
egy asszertiv kommunikaciét és konfliktuskezelést érintd tréninget, aminek akkora hatasa
volt r4, hogy utana mélyebben beledsta magat a témaba. A vallalat rendszeresen tart
tréningeket az asszertivitasrol, hatékony konfliktuskezelésrdl. Leginkdbb akkor, amikor

uj munkavallalok érkeznek a céghez, ugyanis az onboarding folyamat része ez az oktatas.
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Véleménye szerint az asszertivitds abban kiilonbozik méas kommunikécios stilusoktol,
hogy az onérzetet, erds érzelmeket félretéve, objektiven kozelitjilk meg a helyzeteket. Az
érzelmeket és a gondolatainkat felvallaljuk, de tigy, hogy a masik felet ne sértsiik meg,
tiszteletben kell tartanunk a hatarait. Erdekelt, hogy vajon kapott-e mar visszajelzést a
kommunikacios stilusat illetden, legyen az pozitiv vagy negativ. Azt mondta, hogy
leginkabb pozitiv visszajelzéseket szokott kapni, Gigy érzi, hogy a nyitottsiga miatt a
legtobb munkatarsa bizik benne, sokan fordulnak hozza elmondani a véleményiiket. Az
a meglatasa, hogy az asszertivitds nagyban hozzasegiti, hogy jo vezetd legyen. Ennek
tobb része is van: az egyik, hogy a bizalom 4ltal jobb a hangulat, nem annyira stresszes a
kornyezet, emellett, mivel az ott dolgozok elmondjak neki az észrevételeiket, igy
folyamatosan fejleszteni tudjak a vallalatot ugy, hogy az minden félnek jo legyen.
Vezetéként azt is fontosnak tartja, hogy visszajelzéseket adjon a csapata tagjainak,
azonban ezt is mindig asszertiven kommunikalja feléjiik. Nincsenek leszidasok, kiabalas
€s egyéb agressziv fellépés, nem szeretne rossz érzéseket kelteni masokban, a
fejlesztendo teriileteket keresi minden dolgozdoban. Ezeket lehetdségként, kihivasként

talalja és torekszik arra, hogy ezek fejlesztése kozos érdek legyen.

Az alanyom szerint az asszertivitas egy fejleszthetd készség, amire nagy figyelmet kell
forditani. Az a véleménye, hogy segithet elsajatitani ezt a stilust, ha mar valakinek
alapvetéen er6s kommunikacios készségei vannak, de ha nincsenek, az sem kizar6 ok.
Erre valok a tréningek, hogy mindenkinek segitsenek elsajatitani. Nagyban hozzajarul az
asszertivitas alkalmazasanak sikerességéhez az is, hogy a vallalaton beliil szinte mindenki
igy kommunikal a masikkal. Ha 0j kolléga érkezik, akkor az is segithet elsajatitani neki
ezt a készséget, hogy latja, masok hogyan beszélnek egymassal. Lényegesnek tartja, hogy
milyen a munkahelyi kdzeg. Konnyebb gy asszertiven kommunikalni, ha timogat6 a
kozosség, ez hozzasegitheti az i) munkavallalokat ahhoz, hogy tobb dnbizalmuk legyen,

fel merjék vallalni a véleményiiket.

Megkérdeztem, hogy hogyan kezeli azt, ha esetleg egy alkalmazott passzivan vagy éppen
agressziven kommunikal vele, milyen stratégiat alkalmaz az asszertivebb kommunikacio
Osztonzeésére. A valaszt sz6 szerint idézném: ,,A visszaigazolas szerintem nagyon fontos
szerepet jatszik, egészen pontosan az, hogy megfeleld elismerésben és Osztonzésben

részesiiljenek a csapatom tagjai. Azt a technikat szoktam alkalmazni, hogy a helylikbe
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képzelem magam, igy konnyebben megérthetem, mi allhat a viselkedésiik mogott és mi
lehet az, amivel nem elégedettek. Azt is kiemelném, hogy azéltal, hogy én asszertivan
kommunikalok veliik és megprobalom megérteni dket, konnyebben meg tudjuk oldani a
konfliktushelyzeteket. Van, hogy ez sikeriil, van, hogy nem, de szerencsére elmondhato,
hogy a legtobben egy 1d6 utan megnyilnak és sikeresen meg lehet beszélni a felmertiild
problémakat.” Kiemelte, hogy amidta jelen van ez a fajta kommunikéacios stilus a vallalat
¢letében oktatas szinten is, azota hatalmas fejlodés lathat6. Egyre tobben fejezik ki a
véleményiiket, kiallnak magukért és arra torekednek, hogy a problémak megoldasra
keriiljenek. Kiemelte, hogy szerinte a vélemény felvallaldsdnak hatalmas ereje van,
rengeteg pozitiv valtozast tud hozni egy cég €letébe. Az interju ezen részebdl azt sziirtem
le, hogy az asszertiv kommunikaci6 €s az ezt érintd tréningek valoban ndévelik a
konfliktuskezelési képességeket, csokkenthetik a konfliktusok stlyossagat, illetve a

vallalat tagjai szivesebben osztjak meg a véleményiiket vezetdjiikkel.

Az interjialanyomat megkérdeztem arrdl, hogy szerinte hatassal van-e a munkahelyi
motivaciora az asszertiv kommunikaci6 alkalmazasa. A kovetkez6t valaszolta:
»Véleményem szerint igen nagy hatassal van ra. Az a tapasztalatom, hogy a
visszajelzések, amiket kapok sokkal egyértelmiibbek, jobban értik a beosztottjaim, hogy
meddig terjed a felelGsségi koriik, illetve az elismerések is el6térbe keriiltek.” Az online
kérddives kutatasom szerint a vezeté kommunikacidja nagy hatdssal van a motivaciora,
ami ezen kutatasban is alatamasztasra kertilt. Megkérdeztem, hogy esetleg tortént-e olyan
eset, hogy a csoportjanak egyik tagja ellenallt a javaslatainak, visszajelzéseinek. A
valasza az volt, hogy nem jellemzd, hogy ilyen torténjen, de ha mégis, annak éltalaban
racionalis okai vannak. Vezetoként igyekszik részt venni a beosztottjai nehézségeiben,
igy konnyebben megérti 6ket, ami altal a megfelel6 megoldast megtalalni is egyszeriibb.
Az interju végén a legfobb tandcsa az volt mas vezetoknek, hogy vegyenek igénybe
asszertivitast oktatd tréninget és probaljak meg alkalmazni, figyeljék a kdrnyezetet és azt,
hogy mi valtozik. Ugy gondolja, hogy pozitiv élményekkel lesz gazdagabb minden

résztvevo.

A hipotéziseimet figyelembe véve az interju alapjan megallapithato, hogy az asszertiv
kommunikécié valdban pozitiv hatdsokkal jar a munkahelyi kdrnyezetben, segitve a

vezetdt és a csapatot egyarant. Az asszertivitdsnak nem csupan konfliktusmegoldd
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eszkozként van szerepe, hanem a munkahelyi motivacié és a vallalati kultira
kialakitasaban is kulcsfontossagu tényez6. Az interju alapjan megallapithatd, hogy egy
asszertiv vezetOnek szivesebben mondjak el a munkavéllalok a véleménytiket, igy
kevésbé kiizdenek munkahelyi stresszel, legalabbis ami a kommunikéciot érinti. Az
interjialany pozitiv tapasztalatai alapjan az asszertivitds fejlesztése és az ezen iranyu
tréningek alkalmazasa hasznos lehet mas cégeknek is, hogy hozzajaruljanak a vallalatuk

hatékonyabb ¢és pozitivabb miikodésehez.

4.4. Javaslatok

Ebben az alfejezetben szeretném Osszefoglalni azokat a javaslatokat, amelyek
megfogalmazddtak bennem a diplomadolgozatom megirasa soran. A javaslatokat a
szakirodalmi feldolgozasra és a primer kutatdsomra alapozom ¢és figyelembe veszem a
munkahelyi kornyezetet, a munkavallalok és a vezeték jellemzoit, attitiidjeit,

kompetencidit és igényeit.

Az els6 javaslatom az, hogy a magyar vallalatok és szervezetek ndveljék az asszertiv
kommunikécidval kapcsolatos tudatossagot €és ismereteket. A szakirodalom szerint az
asszertiv kommunikéacié hatdssal van a munkahelyi elégedettségre ¢és teljesitményre,
illetve a konfliktuskezelésre is. A primer kutatdsaim is azt mutattak, hogy a
munkavallalok tobbsége fontosnak tartja az asszertiv kommunikacio oktatasat, viszont a
tobbség nem rendelkezik elengedd tudassal ¢és gyakorlattal az asszertivitas
alkalmazasaban. Konfliktuskezelési technikakat is kevesen ismernek, igy javaslom, hogy
a munkahelyeken rendszeresen szervezzenek olyan képzéseket és workshopokat,
amelyek elméleti és gyakorlati ismereteket nyujtanak az asszertiv kommunikacid
alapelveirdl, technikdirdl és helyzeteirdl. A tréningek sordn a résztvevok megismerhetik
az asszertiv kommunikacio elveit, eldnyeit és kihivasait, valamint gyakorolhatjak az
asszertiv viselkedés kiilonbozd helyzetekben. A workshopok lehetdséget adnak arra,
hogy a résztvevok megosszak egymassal a tapasztalataikat, problémaikat és sikereiket az

asszertiv kommunikécioval kapcsolatban, valamint tanuljanak egymastol és a trénerétdl.

A masodik javaslatom, hogy a munkahelyeken erdsits€k meg az asszertiv
kommunikécioval kapcsolatos attitlidoket €s normékat. A szakirodalmi feldolgozas

alapjan az asszertiv kommunikacié alkalmazésat befolydsolja a munkahelyi kultura, a
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vezetdi stilus és a visszajelzések. Mindezt a primer kutatasaim is alatdmasztottdk, a
munkavallalok és vezetok kozott vannak olyan tényezok, amelyek akadalyozzak az
asszertivitast, mint példaul a félelem, bizonytalansadg ¢s konfliktuskeriilés. Ezért azt
javaslom, hogy alakitsanak ki a lehetdségekhez mérten olyan légkort és szabalyokat,
amelyek tdmogatjak és 6sztonzik az asszertiv kommunikacié hasznalatat. Ezek alapja az

Oszinteség, nyitottsag, tisztelet, egyiittmiikodés €és rendszeres elismerés.

Harmadik javaslatként azt fogalmaztam meg, hogy a vallalatok fejlessz¢k az asszertiv
kommunikacioval kapcsolatos kompetenciakat és készségeket. A szakirodalom
forrasainak feldolgozasa soran, leginkabb Pintér konyvei alapjan arra az ismeretre tettem
szert, hogy az asszertivitds gyakorlasa folyamatos és tudatos erdfeszitést igényel és
szamos kihivassal, nehézséggel jar. A kutatdsaim soran azt allapitottam meg, hogy
vannak olyan fejlesztendd teriiletek, amelyek gatoljak az asszertiv kommunikacid
hatékony hasznalatat, azonban ez minden személynél maés lehet. A mintak, amiket a
maganéletiinkb6l hozunk eltéréek lehetnek, igy egy coaching program egyéni tamogatast
tudna nytjtani a résztvevoknek az asszertivitas akadalyozo tényezdinek felismerésében
¢s lekiizdésében, valamint az asszertiv kommunikacid alkalmazasaban a munkahelyi és
maganéleti szféraban egyarant. A javasolt fejlesztési program célja, hogy novelje az
asszertiv kommunikécioval kapcsolatos tudatossagot, onbizalmat és hatékonysagot a
vallalatok munkavallaléi kozott, valamint csokkentse a konfliktusok szamat és

sulyossagat.

Osszességében tehat azt javaslom, hogy a véllalatok helyezzék elétérbe az asszertiv
kommunikécid oktatasat, biztositva ezzel a munkavallalok szdméra a hatékonyabb és
egészségesebb munkakornyezet kialakitdsdt és segitsék a munkavaéllalokat ezen
kommunikécids stilus alkalmazasdban, gyakorldsaban. A tréningek, workshopok,
coaching és mentoring programok hatékony eszk6zok lehetnek az asszertiv készségek
fejlesztésére mind a munkavallalok, mind a vezetdk korében. A hipotézisek alapjan az
asszertiv kommunikécio széles korli elfogadasaval a munkahelyi kapcsolatok mindsége
¢s a munkahelyi kornyezet javulhat, hozzajarulva ezzel a hatékonyabb munkavégzéshez

¢s a munkavallalok elégedettségéhez.
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5. KOVETKEZTETESEK

A diplomadolgozatom primer ¢és szekunder kutatasainak eredménye alapjan arra a
kovetkeztetésre jutottam, hogy az asszertiv kommunikacié kiemelkedd fontossagi a
munkahelyi kornyezetben, mivel hozzajarul a hatékonyabb és  Gszintébb
kommunikécidhoz, a konfliktusok kezeléséhez és a munkatarsak kozotti tiszteletteljes
kapcsolatok kialakitasahoz. Azt is ki kell emeljem, hogy bar ez a kommunikacios stilus
rendkiviil értékes, mégis a kérddives kutatasom alapjan a magyar munkahelyeken kevéssé
ismert és alkalmazott. Amennyiben ismerik, az sem jelenti azt, hogy megfeleléen tudjak
alkalmazni, igy az asszertivitas és megfeleld konfliktuskezelés oktatdsa és gyakorlasa

kiemelten fontos.

A kovetkezokben a hipotéziseim ¢€s a kutatasok Osszesitett eredménye alapjan vonok le

kovetkeztetéseket, melyek az 5. tablazatban lathatoak.

Hipotézis Elfogadva Indoklas

A kutatas eredményei azt mutatjak, hogy a munkahelyek

H1 Igen BT Ao A&l T z .
g tobbségénél hianyzik az asszertiv kommunikacié oktatasa.

A kutatasom soran azt tapasztaltam, hogy az asszertiv
kommunikaciot alkalmazé vallalatokban a dolgozok nyitottabbak és
aktivabban kifejezik véleményiiket, ami hozzajarulhat a
hatékonyabb egyiittmiikodéshez.

H2 Igen

A megfigyeléseim alapjan valoban lathatd, hogy az asszertiv
munkakornyezetben dolgozok hajlamosak kiegyensulyozottabbak
és stressztirobbek lenni, ellentétben az asszertivitast mell6z6
munkahelyeken dolgozokkal.

H3 Igen

Foként a mélyinterjun megismertekre alapozva észrevehetd, hogy
az asszertiv vezetdi stilus eldsegiti a pozitiv munkahelyi kornyezet
kialakitasat, ami hozzajarul a munkavallalok elégedettségéhez és
motivacidjahoz.

H4 Igen

A vizsgalatom soran megfigyelhettem, hogy az ilyen tréningek
H5 Igen valoban pozitiv hatassal lehetnek a konfliktusok kezelésére,
csokkentve azok stlyossagat.

5. tdblazat: A hipotézisek vizsgalata

Forras: Sajat szerkesztés
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6. OSSZEFOGLALAS

A diplomamunkamban az asszertiv kommunikacié és a konfliktuskezelés szerepét és
jelentéségét vizsgaltam a hazai munkahelyeken. A kutatasaim célja az volt, hogy
megvizsgaljam, hogy milyen hatissal van az asszertiv kommunikacids stilus és a
konfliktuskezelési stratégidk alkalmazasa a munkavallalok és a vezetdk kozotti
kapcsolatokra, a munkahelyi elégedettségre és motivaciora, valamint a munkahelyi

teljesitményre és eredményességre.

A szakirodalmi feldolgozasban tisztaztam az alapfogalmakat, hogy mit is jelent az
asszertivitas és milyen egyéb kommunikdacios stilusok vannak, ezeknek milyen jellemzdit
ismerjiik. Ez nagyban hozzajarult minden kutatdsomhoz, ezen ismeretek alapoztak meg a
diplomadolgozatom {6 kérdéseit. Megismertem, hogy a kommunikécids stilusok milyen
hatassal vannak a konfliktusokra, illetve a kapcsolatokra. Ez a fokuszcsoportos interju
vezetése ¢€s elemzése soran is a segitségemre volt. Igyekeztem az asszertiv
kommunikaciot minél mélyebben megismerni, azaltal, hogy milyen elvei, e¢lényei és
kihivasai vannak, mik lehetnek az akadalyoz6 tényez6i és fejlesztési lehetdségei.
Tisztaztam, hogy az erészakmentes kommunikacié ¢és az asszertivitds milyen
kiilonbségekkel bir, mikor alkalmazhatoak. A konfliktusoknak részletesen vizsgaltam az
okait, kovetkezményeit, valamint a konfliktuskezelési stratégiakat, kiilonos tekintettel az
asszertiv konfliktuskezelésre. Ezek az informéciok az online kérddives kutatasom
kérdéseinek alkottdk meg az alapjat. Vizsgaltam az asszertiv kommunikacido és a
konfliktuskezelés Osszefliggéseit, a hatdsat a munkahelyi és maganéleti szférara. Ez
leginkabb a mélyinterji sordn valt hasznomra, de mind az online kérddivben, mind a

fokuszcsoportban nagy szerepet jatszott.

A kutatasaimhoz tobb kutatasi modszert is alkalmaztam, hogy atfogo6 képet kaphassak a
témarol. A szakirodalmi attekintést végeztem el el6szor, melyben szdmos hasznos forras
feldolgozasa altal bdviilhetett a tuddsom. Ez nagyban hozzésegitett ahhoz, hogy
megfeleld alaptudassal rendelkezzek a primer kutatasaim kidolgozéasakor. A kutatdsom
online kérddives megkérdezéssel folytatddott, ahol 129 {6 jarult hozza kitoltésével a

munkamhoz. Erdekes adatokat tudhattam meg belSle, amellyel el tudtam kezdeni
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vizsgalni a feldllitott 5 hipotézisem. A fokuszcsoportos interji sordn érdekes
tapasztalatokat gytijtéttem, ami altal mélyebben megismerhettem, milyen az asszertivitas
gyakorlati alkalmazasa ¢és milyen kiillonb6z6é reakciokat valthat ki egy lehetséges
konfliktushelyzet. A mélyinterji soran egy vezetd szemszogébdl ismerhettem meg az

asszertivitas jelentdségét.

A kutatdsom eredményeinek kiértékelése utdn megallapitasokat tettem, ami koziil az
egyik az volt, hogy a magyar munkahelyek tobbségénél nincs asszertiv kommunikaciot
fejlesztd oktatds és a munkavallalok nagy része nem ismeri vagy nem alkalmazza ezt a
kommunikécios stilust. Ennek kovetkeztében gyakoriak a munkahelyi konfliktusok, a
passziv vagy agressziv viselkedés, a véleménykifejezés nehézségei €s a munkahelyi
elégedetlenség. Az asszertivitast alkalmazo vallalatoknal viszont jobb a munkahelyi
1égkor, eredményesség és kozérzet. Az eredményeim alapjan azt javasoltam, hogy a
cégek €és a szervezetek forditsanak nagyobb figyelmet az asszertiv kommunikacio
oktatdsara és gyakorlasara tréningek altal. Emellett fontos, hogy a vezetdk példat
mutassanak az asszertiv kommunikaci6 alkalmazasaval és batoritsdk a munkavallalokat
a véleményiik Gszinte és udvarias kifejezésére, valamint a konfliktusok megoldasara. A
munkavallaloknak is érdemes fejleszteniiik az asszertiv kommunikacios készségeiket,
példaul az én-iizenetek, az aktiv hallgatas, a visszajelzés adas €s a hatarok kijelolésének

gyakorlasaval.

Ugy gondolom, hogy a dolgozatom eredményei tovabbi kutatisi lehetségeket is
felvetnek, példaul az asszertiv kommunikacié és a konfliktuskezelés hatasanak
vizsgalatat konkrét szektorokban, régidkban vagy kultirdkban, valamint a tréningek
hatékonysaganak és fenntarthatosagdnak mérését. Osszességében nagyon hasznos
tudassal lehettem gazdagabb a diplomadolgozat megalkotasa soran és bizom benne, hogy
az asszertivitas, illetve kiilonboz6 konfliktuskezelési technikak oktatdsa és alkalmazasa

elterjedtebb lesz a kovetkezo évek soran Magyarorszagon.
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MELLEKLETEK
Kérdoives kutatas szovege

Els6é szakasz — Demografiai kérdések (minden Kitoltore érvényes):

A nemed:
e nod
o férfi

e nembinaris

Melyik korcsoportba tartozol?

e 18-20
e 21-30
o 31-40
e 41-50
e 51-60

e 01, vagy idOsebb

Mi a legmagasabb iskolai végzettséged?

e Altalanos iskola

e Szakmunkasképz6
e Szakkdozépiskola

e Gimnazium

e Foiskola

e Egyetem

e OKJ-s szakma

Mivel foglalkozol jelenleg?

e Alkalmazott vagyok teljes-, vagy részmunkaidében (didkmunka is ide tartozik)
e Sajat vallalkozdsom van

Milyen tipusu telepiilésen élsz?

e Fovaros
e Megyeszékhely
e Varos

e Falu, kozség
e Tanya, kiskozség



Mennyire ismered az asszertiv kommunikacié fogalmat? (vélasztdl fiiggéen kiillonbozd
szakaszokra iranyit a kérdoiv)

e Ismerem
e Valamennyire ismerds
e Nem ismerem

»lsmerem” és ,,Valamennyire ismerds” szakasz:

A munkahelyeden alkalmazzak/alkalmazod az asszertiv kommunikaciét? (valasztol
fliggden kiilonbozo szakaszokra irdnyit a kérddiv)

e lgen
e Nem
e Nem tudom

Llgen” szakasz:

Milyen gyakran talilkozol konfliktussal a munkahelyeden?

e Nagyon gyakran
e Alkalmanként
e Ritkan
Mennyire érzed ugy, hogy hatékonyan kezeled a konfliktusokat? (1-5-ig terjedd

linearis skala)
Egyaltalan nem kezelem hatékonyan (1) — Nagyon hatékonyan kezelem (5)

Melyik jellemzi legjobban a kommunikaciés stilusodat, ha konfliktusba Keriilsz
valakivel?

e Inkabb elkeriilom a konfliktusokat

e Hajlamos vagyok agresszivabb lenni (pl. felemelem a hangom, megsértem a
masikat, ginyosan valaszolok)

e Kimerem fejezni a sajat véleményem a k6z0s megegyezésre torekedve

Mennyire gyakran érzed ugy, hogy védekezned kell a konfliktusok soran? (1-5-ig
terjedo linearis skala)

Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Milyen gyakran fordul el6, hogy egy konfliktus soran bocsanatot kérsz, még akkor
is, ha nem érzed gy, hogy barmi rosszat tettél volna? (1-5-ig terjedé linearis skala)



Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Ki szoktad fejezni a véleményedet vagy aggalyaidat a munkahelyi megbeszéléseken?

e lgen
e N¢éha
e Nem

Amikor visszajelzést adsz egy kollégadnak vagy vezetdodnek, melyik jellemzi
leginkabb a hozzaallasodat?

e Hajlamos vagyok szépiteni a visszajelzéseket, hogy ne bantsak meg senkit
e Egyenesen ¢és nyersen fogalmazok

o Epitd jellegii visszajelzéseket adok, tiszteletben tartva a masik érzéseit

e Ha lehet, akkor elkeriilom a visszajelzést

Milyen gyakran szolalsz fel, ha ugy érzed, hogy nem halljak meg a hangod a

munkahelyeden? (1-5-ig terjedé linearis skala)
Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Mennyire érzed ugy, hogy a munkahelyeden tiszteletben tartjak a hataraidat,

igényeidet? (1-5-ig terjedo linearis skala)
Egyaltalan nem tisztelik (1) — Teljes mértékben tisztelik (5)

Osszességében mennyire tartod stresszesnek azt a helyzetet, mikor ki kell fejezned

a véleményedet? (1-5-ig terjedo linearis skala)
Nem tartom stresszesnek (1) — Nagyon stresszesnek tartom (5)

Mennyire érzed magad motivaltnak a munkahelyeden? (1-5-ig terjedé linearis

skala)
Egyaltalan nem vagyok motivalt (1) — Nagyon motivalt vagyok (5)

A felettesed alapvetéen alkalmazza az asszertiv kommunikaciot?

e lgen
e Nem
e Nincs felettesem



Az elégedettségedre és motivaciodra hatassal van az, ahogy a felettesed kommunikal

veled?
e lgen
e Nem

e Nincs felettesem

Ismersz Kiilonbozo konfliktuskezelési technikakat?

e Igen, ismerek parat és hasznalni is szoktam

e Valamennyit ismerek, de tudatosan nem szoktam hasznalni dket

e Nem, nem ismerem Oket
Kérlek jelold be, hogy az alabbi opciok koziill melyik mennyire jellemzi a
konfliktuskezelésed (1: egyaltalan nem jellemzi — 5: teljes mértékben jellemzi):

o Legtobb esetben elkeriilom a konfliktusokat.

e Védem a sajat érdekeimet és érvényesitem az akaratom.

e Alkalmazkodom, engedek a masik félnek.

e Engedek az allaspontombol, igyekszem kompromisszumot kétni.

e Igyekszem egyiittmiikodni a masik féllel és kzos megoldast keresek.

Szerinted az asszertiv kommunikacié jobb munkahelyi kapcsolatokhoz vezet?
e lgen
e Ugy gondolom, hogy lehet némi hatasa
e Nem hiszem, hogy jelentds hatasa van
Kaptal valamilyen képzést vagy oktatast az asszertiv kommunikaciordl és/vagy a
konfliktuskezelésraol?
e lgen
e Nem
Amennyiben kaptal képzést, kérlek fejtsd ki roviden, hogy miért talaltad

hasznosnak a képzést, milyen pozitiv hatasa volt rad: (rovid szoveges valasz)

Amennyiben kaptal képzést, hatassal volt a konfliktuskezelési képességedre?

e lgen
e Nem

Szerinted mennyire fontos, hogy a szervezetek asszertiv kommunikacios tréninget

tartsanak a dolgozéiknak? (1-5-ig terjedd linearis skala)

Egyaltalan nem fontos (1) — Nagyon fontos (5)



Megfigyeltél barmilyen pozitiv eredményt, amikor az asszertiv kommunikaciot

hasznaltad a munkahelyeden?

e lgen
e Nem tudom
e Nem

»Nem” és ..Nem tudom” szakasz:

Milyen gyakran talalkozol konfliktussal a munkahelyeden?

e Nagyon gyakran
e Alkalmanként
e Ritkén
Mennyire érzed ugy, hogy hatékonyan kezeled a konfliktusokat? (1-5-ig terjedd

linearis skala)
Egyaltalan nem kezelem hatékonyan (1) — Nagyon hatékonyan kezelem (5)

Melyik jellemzi legjobban a kommunikacios stilusodat, ha konfliktusba keriilsz
valakivel?

e Inkabb elkeriilom a konfliktusokat

e Hajlamos vagyok agresszivabb lenni (pl. felemelem a hangom, megsértem a
masikat, ginyosan valaszolok)

e Kimerem fejezni a sajat véleményem a k6z0s megegyezésre torekedve

Mennyire gyakran érzed ugy, hogy védekezned kell a konfliktusok soran? (1-5-ig

terjedo linearis skala)
Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Milyen gyakran fordul elé, hogy egy konfliktus soran bocsanatot kérsz, még akkor

is, ha nem érzed gy, hogy barmi rosszat tettél volna? (1-5-ig terjedé linearis skala)
Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Ki szoktad fejezni a véleményedet vagy aggalyaidat a munkahelyi megbeszéléseken?

e lgen
e Néha
e Nem



Amikor visszajelzést adsz egy kollégadnak vagy vezetdodnek, melyik jellemzi
leginkabb a hozzaallasodat?

e Hajlamos vagyok szépiteni a visszajelzéseket, hogy ne bantsak meg senkit
e Egyenesen ¢és nyersen fogalmazok

e Epit6 jellegli visszajelzéseket adok, tiszteletben tartva a masik érzéseit

e Ha lehet, akkor elkeriilom a visszajelzést

Milyen gyakran szélalsz fel, ha ugy érzed, hogy nem halljaAk meg a hangod a

munkahelyeden? (1-5-ig terjedd linearis skala)
Soha/Nagyon ritkan (1) — Mindig/Nagyon gyakran (5)

Mennyire érzed ugy, hogy a munkahelyeden tiszteletben tartjak a hataraidat,

igényeidet? (1-5-ig terjedd linearis skala)
Egyaltalan nem tisztelik (1) — Teljes mértékben tisztelik (5)

Osszességében mennyire tartod stresszesnek azt a helyzetet, mikor ki kell fejezned

a véleményedet? (1-5-ig terjedo linearis skala)
Nem tartom stresszesnek (1) — Nagyon stresszesnek tartom (5)

Mennyire érzed magad motivaltnak a munkahelyeden? (1-5-ig terjedd linearis

skala)
Egyaltalan nem vagyok motivalt (1) — Nagyon motivalt vagyok (5)

Az elégedettségedre és motivaciodra hatassal van az, ahogy a felettesed kommunikal

veled?
e lgen
e Nem

e Nincs felettesem
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Mélyinterju kérdései

1. Hogyan hatdroznid meg az asszertivitast, miben kiilonbozik mas kommunikécios
stilusoktol?

2. Hol talalkozott eldszor az asszertivitassal?

3. Midta alkalmazza a munkahelyén?

4. A véllalat biztosit a munkavallalok szdmara asszertiv kommunikécids tréninget?
5. Kapott mar visszajelzést kollégaitol (akar pozitiv, akdr negativ) a kommunikacios
stilusat illetden?

6. On szerint az asszertivitis egy olyan készség, amit fejleszteni és javitani lehet
cégen beliil? Az elsajatitdsdhoz sziikség van alapvetden erds kommunikacios
készségekre?

7. Hogyan kezeli az alkalmazottak passziv vagy agressziv kommunikacios stilusat
¢s milyen stratégidkat alkalmaz az asszertivebb kommunikacié 6sztonzésére?

8. Amiodta jelen van ez a fajta kommunikacios stilus a vallalat életében, konnyebben
oldjak meg az egymas kozti konfliktusaikat a munkavallalok?

9. Az asszertivkommunikacio véleménye szerint segit abban, hogy a munkavallalok
nyiltabban kifejezz¢k a véleményiiket és kevésbé stresszeljenek?

10. A munkahelyi elégedettségre ¢és motivaciora hatassal lehet ez a fajta
kommunikacids stilus?

11. Le tudna irni egy olyan esetet, amikor egy olyan alkalmazottal vagy kollégaval
kellett nehéz beszélgetést folytatnia, aki ellenallt a javaslatainak vagy
visszajelzéseinek? Hogyan kezelte a helyzetet?

12. Milyen tanacsot adna mas vezetOknek, akik szeretnék elsajatitani az asszertivitast,

de esetleg még bizonytalanok abban, hogyan tegyék ezt?
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TARTALMI KIVONAT

A dolgozat az asszertiv kommunikacio és konfliktuskezelés alkalmazasat vizsgalja a
magyar munkahelyek és munkavallalok korében. A szakirodalmi attekintés keretein beliil
bemutatja az asszertiv kommunikacié elméleti hatterét, illetve a konfliktusok tipusait,
okait és kezelési stratégidit. A kutatasok 5 hipotézisre épiilnek, amelyek érintik a
munkavallaloi és vezet6i oldalt is. A dolgozat haromféle primer kutatast tartalmaz: egy
anonim kérdéives megkérdezést tobb, mint 100 f6 bevonasaval, egy fokuszcsoportos
interjut 8 f6 bevonasaval és egy mélyinterjut. A kutatdsi eredmények elemzései
kovetkeztetésekkel ¢€s javaslatokkal zarulnak, amelyek a kommunikacio ¢és a
konfliktuskezelés fejlesztését érintik a hazai munkahelyeken. Végiil 6sszegzésre keriilnek

a kutatasok fobb tapasztalatai ¢s megallapitasai.

SUMMARY

This thesis examines the use of assertive communication and conflict management in
Hungarian workplaces and among Hungarian employees. It presents the theoretical
background of assertive communication, the types of conflicts, their causes and
management strategies. The research is based on 5 hypotheses, which concern both the
employee and the manager side. The thesis includes 3 types of primary research: an
anonymous questionnaire survey involving more than 100 people, a focus group
interview involving 8 people and an in-depth interview. The analyses of the research
results conclude with conclusions and recommendations for improving communication
and conflict management in the workplaces. Finally, the main lessons and findings of the

research are summarised.
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