
A mediáció fogalma  

 

A mediáció egy speciális konfliktuskezelési módszer, amelynek lényege, hogy a két fél 

vitájában, mind a két fél közös beleegyezésével egy semleges harmadik fél (a mediátor) jár 

közben. A mediáció olyan eljárás, melynek során a külső pártatlan közvetítő segíti a vitás 

feleket abban, hogy:  

 

a) vitás ügyüket, konfliktusaikat tárgyalásos úton próbálják rendezni;  

b) e tárgyalások során mindkét fél számára elfogadható, tartós megállapodás szülessen.  

 

A mediációs eljárás során a mediátor soha nem hoz döntéseket a résztvevők helyett, hanem 

segíti őket olyan helyzetbe kerülni, amelyben a felek maguk hozhatnak megállapodáshoz vezető 

döntéseket.  

 

Fázisai  

1. fázis: Kapcsolatfelvétel  

2. fázis: Előkészítés  

3. fázis: Mediációs megbeszélés  

4. fázis: Utánkövetés  

 

A Mediációs megbeszélés (3. fázis) szakaszai  

1. Nyitó szakasz  

2. Monológ szakasz  

3. Vitaszakasz  

4. Megoldási szakasz  

5. Megállapodási szakasz  

6. Lezárási szakasz  

 

1. Nyitó szakasz  

 

A nyitó szakasz a mediációs megbeszélés elindítását szolgálja. Első lépéseként az érdekelt felek 

és a mediátor bemutatkoznak egymásnak, majd a mediátor ismerteti a mediáció folyamatát és 

a mediátor szerepét. A felekkel közösen alakítják ki a megbeszélésre vonatkozó 

alapszabályokat és a megbeszélés időhatárait.  

 

A nyitó szakasz céljai:  

 megfelelő, tárgyalásra alkalmas légkör kialakítása (bizalom);  

 a mediációs megbeszélés folyamatának megismertetése a résztvevőkkel;  

 az alapszabályok meghatározása;  

 a résztvevők elvárásainak tisztázása.  

 

A mediációs eljárás nyitó szakasza döntő fontosságú a megfelelő eljárási rend és a pozitív, 

bizalomteli légkör kialakításában. Ez alapvető módon befolyásolja a mediációs megbeszélés 

egészének sikerét, ezért alapos előkészítést és rendkívül nagy odafigyelést igényel. A 

megbeszélés folyamán a közvetítő (és esetleges segítője) visszautalhatnak az itt elhangzott 

információkra.  

 

  



2. Monológ szakasz  

 

„Kényszermonológ”, a felek ismertetik álláspontjukat a mediátorral.  

 

CÉL:  

 

 feltárni és minden érintett fél számára ismertté tenni az egyes felek álláspontját;  

 megállapítani, hol vannak nézeteltérések;  

 lehetőséget biztosítani mindkét félnek, hogy saját szemszögéből, megszakítás nélkül 

ismertesse a problémát, illetve az üggyel kapcsolatos álláspontját;  

 megérteni mindkét fél érdekeit, szükségleteit, félelmeit, érzelmeit;  

 feltárni a rejtett érdekeket;  

 rámutatni azokra a kérdésekre, amelyekben egyetértés van.  

 

A monológ szakasz fő lépései:  

 a felek egymás után ismertetik álláspontjukat;  

 a mediátor azonosítja a következő kérdésköröket:  

o közös álláspontot képviselő,  

o nézeteltéréseket hordozó,  

o érzelmi szempontból meghatározó,  

o tartalmi szempontból meghatározó.  

 

Az álláspontok ismertetése  

A mediátor célja ebben a szakaszban minden félnek megadni – kikényszeríteni – annak 

lehetőségét, hogy minden érintett résztvevő jelenlétében, közbeszólás nélkül elmondhassa, 

hogyan látja a helyzetet. Az álláspontok ismertetésének három fontos eredménye van:  

 

1. A konfliktusban érintett felek mindannyian, az indirekt kommunikáció okozta 

torzítások nélkül megismerik az összes érintett fél álláspontját a konfliktussal 

kapcsolatban.  

2. A másik, első pillanatra talán meglepőnek tűnő eredmény nem más, mint hogy az egyes 

felek megismerik saját álláspontjukat, hiszen gyakorta a mediációs megbeszélés az első 

alkalom arra, hogy ki-ki végiggondoltan és a szembenállás okozta negatív érzelmi 

motivációk nélkül fogalmazza meg saját álláspontját. (A negatív érzelmek gyengítését 

célozza, hogy a felek ebben a fázisban nem egymáshoz, hanem a számukra érzelmi 

szempontból semleges mediátorhoz beszélnek).  

3. Míg a felek a konfliktust ismertetik, a mediátornak módja nyílik képet alkotni a 

problémákról, a résztvevők szükségleteiről, félelmeiről. Végül összefoglalja a 

hallottakat, és átadja a teret a felek közötti közvetlen kommunikációnak.  

 

  



3. Vitaszakasz  

 

Közvetlen, segített eszmecsere: törekvés a kölcsönös megértés javítására.  

 

CÉL:  

 

 segíteni a feleknek, hogy jobban megértsék a vitás kérdéseket a másik nézőpontjából;  

 segíteni a feleknek a hatékony kommunikáció kialakításában;  

 segíteni, hogy a „múltidézés” helyett a megoldáskeresés domináljon;  

 a problémák csoportosítása, preferenciák felállítása.  

 

A vitaszakasz alapvető célja, hogy segítsen a konfliktus résztvevőinek megismerni és megérteni 

az összes többi fél szempontjait a konfliktussal kapcsolatban. Ez nem arra vonatkozó kényszer, 

hogy valakit saját álláspontja megváltoztatására bírjunk, hanem segítség arra nézve, hogy a 

konfliktust a másik szemszögéből lássák. A cél elérése érdekében a mediátor fokozza a felek 

közötti bizalom kiépítésére tett erőfeszítéseit a közös nézőpontok hangsúlyozásával, a nyílt és 

rejtett érdektartalmak közötti átfedések, közös pontok felszínre hozásával. A mediátor bátorítja 

a feleket, hogy minél nyíltabban tárják fel szükségleteiket, érdekeiket.  

 

A vitaszakasz fő lépései:  

 

 a megtárgyalandó kérdések összegyűjtése;  

 a megtárgyalandó kérdések csoportosítása;  

 a kérdéskörök közötti preferenciák felállítása, amely egyben meghatározza ezek 

megbeszélésének időbeli sorrendjét is;  

 érzelmileg (is) meghatározó témák megbeszélése, a felállított preferencia-sorrend alapján;  

 tartalmilag meghatározó témák megbeszélése (szintén a felállított preferencia-sorrend 

alapján).  

 

A vita közben a közvetítőnek igyekeznie kell a feleket a feszültséget enyhítő témák felé terelni. 

A preferencia-sorrend kialakításánál törekednie kell azokat a témákat előnyben részesíttetni, 

amelyekben a felek között vélhetően könnyen alakul ki egyetértés.  

 

4. Megoldási szakasz  

 

Minden fél számára elfogadható javaslatok kidolgozása, mely a vitatott témák 

megoldását/megoldásait tartalmazza.  

 

CÉL:  

 

 megoldási javaslatok összegyűjtése (brain storming);  

 a megoldási javaslatok csoportosítása;  

 a javaslatok vizsgálata megvalósíthatósági szempontból;  

 a megoldási javaslatok konkretizálása.  

 



A vitaszakaszban a résztvevők megtanulták, hogy figyelembe vegyék a másik fél szempontjait 

is, és azt, hogy viselkedésük hogyan hat a konfliktusra. Ez segíti őket abban, hogy megértsék a 

másik álláspontját, érzéseit és szükségleteit. Ennek alapján a felek a megoldási szakaszban 

készen állnak arra, hogy megtalálják a megoldáshoz vezető utat. A közös gondolkodás, a 

megoldás felé vezető közös munka akkor kezdődik, amikor az egyik fél elfogadja, hogy ő maga 

is felelős a probléma kialakulásáért, érzékeli és akceptálja, hogy a másik fél is a konfliktus 

megoldására törekszik. A vitaszakaszból a megoldási szakaszba való átmenet során kérdéseket 

kell feltenni arra vonatkozóan, hogyan lehetne a helyzetet másképp kezelni, és hogyan 

viselkednének a jövőben hasonló helyzetben.  

 

5. Megállapodási szakasz  

 

A megállapodási szakasz legfontosabb feladata a megállapodás formába öntése.  

 

CÉL:  

 

 a megállapodások feladatokká, cselekvésekké történő lebontása;  

 az egyes feladatok tartalmának részletes meghatározása;  

 a feladatokért felelős személyek és az egyes cselekvésekhez tartozó határidők meghatározása 

és rögzítése;  

 a megállapodások konkrét formába öntése;  

 a felek kötelezettségvállalása a megállapodás betartására;  

 későbbi félreértések lehetőségének minél teljesebb körű kizárása.  

 

A mediációs megállapodás nem jogi szerződés, inkább a konfliktus megoldásához szükséges 

vállalások, kötelezettségek összegzése. Az írott megállapodás azért hasznos, mert 

egyértelműsíti, hogy a felek miben jutottak egyezségre, s egyúttal az írott szó ereje finom 

pressziót is jelent a megállapodásban résztvevők számára. A jövőben a megállapodás szolgál 

az elvégzendő feladatok, a betartandó határidők stb. alapjául.  

 

6. Lezárási szakasz  

 

A lezárási szakaszban kerül sor a mediációs megbeszélés ideiglenes vagy végleges 

befejezésére.  

 

CÉL:  

 

 a közös munka eredményeinek összefoglalása;  

 a felek erőfeszítéseinek értékelése;  

 a megbeszélés lezárása;  

 annak megbeszélése, hogy a résztvevők hogyan kísérik figyelemmel a megállapodás sorsát 

(ha született ilyen).  

 

Egy mediációs folyamat végén – függően a folyamat eredményétől és lefolyásának módjától – 

a résztvevők érzelmei gyakran magas hőfokúak, néha eufórikusak. Máskor épp ellenkezőleg, a 

felek fáradtak és reményvesztettek. Lezáráskor ezeket az érzelmeket fel kell ismerni, és az ülést 



mindenképpen pozitív megállapítással kell befejezni. Ügyelni kell azonban arra, hogy a 

közvetítő által mondottak harmóniában legyenek a résztvevők állapotával. Kevés szánalmasabb 

és tragikomikusabb dolog van, mint egy kudarccal végződött mediáció után a résztvevők (és 

önmaga) nagyszerűségétől meghatott, átszellemülten lelkesedő közvetítő.  

 

7. Utánkövetés  

 

A mediációs megbeszélésen megszületett megállapodáson alapuló feladatok végrehajtásának 

figyelemmel kísérése  

 

CÉL:  

 

 minőségbiztosítás;  

 a feladattervben meghatározott tevékenységek megvalósulásának biztosítása;  

 az esetleges korrekciós szükségletek feltárása, az eredeti feladatterv szükség szerinti 

módosítása. 

 

  



Konfliktuskezelés és mediáció szervezeti színtéren  

 

A szervezeti mediáció olyan vitás esetekben nyújt megoldást, amelyben szervezetek közötti 

vagy szervezet és magánszemély közötti vagy szervezeten belüli konfliktusról van szó.  

Egy projekt kapcsán sokszor találkozunk hasonló problémákkal. A mediátor segít, hogy ezeken 

a problémákon gyorsan és költséghatékonyan túllendüljenek, a felek proaktívabbak, 

eredményorientáltabbak és hatékonyabbak legyenek, a projekt pedig sikeresen és időben 

megvalósuljon.  

A mediációval a hatékonyság magasabb szintjére léphetnek. Ez olyan eszköz, mely javítja a 

felek közötti kapcsolatot, motivációt nyújt a közös együttműködésre, ezáltal a célok 

könnyebben, gyorsabban és határidőre elérhetők lesznek – mindezt pedig költséghatékony 

módon tudja elérni.  

 

FŐBB ISMÉRVEI  

 

– Az eljárás egy jövőorientált megoldás megtalálásában segíti feleket.  

– A negatívumok pozitívba fordítása. A mediátor negatív megnyilvánulások mentén érti 

meg a felek sérelmeit. A közvetítő feladata a negatív mondatok pozitívra fordítása 

(azonos tartalom mellett), vagy semlegessé tétele a másik fél részére.  

– Az indulatok kezelése érdekében a folyamat során a felek viselkedési szabályokra 

vonatkozó megállapodást tesznek, amely az együttműködés létrejöttét mozdítja elő.  

– A kommunikáció és a kapcsolat javítása. A mediációs ülés a megállapodástól 

függetlenül minden esetben a párbeszéd kialakulását eredményezi a felek között.  

– Időtakarékos megoldási lehetőség. Egy mediációs ülés maximum 3 órát vesz igénybe a 

konfliktus összetettségétől és a felek megállapodási hajlandóságától függően. Több 

mediációs ülés esetén is igaz, hogy a kevesebb erőforrást vesz igénybe, mint egy 

eszkalált szituáció.  

– A felek elköteleződését a saját elhatározásból való részvétel, és a maguk által meghozott 

döntés erősíti meg. Az eljárás során mindenkit meghallgatnak, és mindkét fél 

elmondhatja saját álláspontját, ezáltal a felek a megszületett megállapodás iránt 

elkötelezettebbekké válnak.  

– A mediátor semlegessége: A közvetítő egy harmadik, független személy, aki a mediáció 

végéig megtartja páratlanságát, megteremtve a felek számára a biztonságos környezetet, 

ahol mindenki őszintén elmondhatja sérelmét, újrateremtve a bizalmat.  

MIKOR LEHET HASZNOS?  

 

Amikor már érdemes rajta gondolkodni: Megváltozik a kommunikációs stílus (tiéd és/vagy 

másiké). Inkább kerülöd a beszélgetést a kollégáddal. Az információáramlás akadozik 

(bármelyik irányba).  

 

Amikor már célszerű alkalmazni: Csökken az együttműködési hajlandósága.  

 

Amikor mindenképpen ajánlott: Megromlott a kapcsolat minősége, egyértelmű konfliktus van.  

 

MI AZ EREDMÉNYE?  

együttműködési hajlandóság nő; kapcsolat minősége javul; gyors, pontos információcsere 

történik; megjelenik a nyílt és két irányú kommunikáció. 


