Konfliktuskezelési tréninggyakorlatok

Az els6 tréningnapon a tovabbi egyiittmiikodés alapkovét kell letenni. Legel8szor az
ismerkedés, a tovabbi tréningmenetrél valé eligazitas és a munkaszerz6dés megkoté-
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Az els0O tréningnap

Koszontés 9.00 ora

Tajékoztatasul '
Célok:

e A résztvevok kdszontése
® A tréningtéma iranti érdeklddés felkeltése
o A résztvevoknek tajékoztatas nydjtasa

Ido:

e 5 perc (3 perc, 2 perc pihengidé - itt labjegyzet: Az
idémeghatarozasnal minden épitéelemnél hagyok vala-
mennyi pihendid6t, mert tapasztalataim szerint a tré-
ning soran el6bb-utdbb sziikség lesz ra.)

Eszkoz:
o Udvozliink” feliratd flipchart

Attekintés:

® A tréner idvozli a résztvevgket

e Bemutatja a tréning hasznossagat
® Megnevezi a tréning programtervét

Magyarazatok

A tréning kezdetének bevezetd szavait leginkabb a kdnyvboritdo-  Keltse fel a
kon Lévd fiilszoveghez tudnam hasonlitani. Ahogy az alapjan el-  résztvevik
dontjiik, hogy a konyv érdekel-e minket, vagy inkabb félretesz-  érdeklodéseét!
sziik, Ggy dontiink a tréner bevezet6 szavai alapjan arrél is, hogy

fogékonyak lesziink-e az ott hallottakra, vagy sem: szubjektiv,

targyilagos, és kapcsolati oldalon is.

A résztvevdk a tréningen a ,konfliktus” témat egyrészt bi- A résztvevik bizony-
zonytalanul és félve, mésrészt kivancsian kozelitik meg. Nagy az  talansdgaira fi-
igénybevétel, és igen intenziven kell a trénerre odafigyelni eb-  gyelni
ben a szakaszban, ezért dontd fontossagd, hogy a résztvevikkel
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Gyorsan aktivizaljuk
a résztveviket!
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I. TréningUtiterv: A konfliktusok konstruktiv legydzése témahoz

jo kapcsolat alakuljon ki, és a tréning irant sikeriiljon az
érdeklodést felkelteni. Ez leginkabb Ggy érhet6 el, ha a hall-
gatosag érdeklddési korét figyelembe vessziik, igy motivaljuk
Oket a tréning latogatasara. Segitségiinkre lehet, ha az ,itt és
mostra” hivatkozunk, dgy, hogy a tréner valami olyasmit kira-
gad, és témaként felvet, ami éppen akkor megtortént, és min-
den résztvevdt érintett, legyen az dugé idefele jovet, a kiilono-
sen szép vagy rossz idGjaras, a rendezvény szinhelye, vagy épp
egy aktualis esemény. Anekdotak, kozmondasok, idézetek és me-
taforak is hatasos eszkozok lehetnek a részvevék érzelmi megko-
zelitéséhez. Ugyanakkor a csoport érzelmi Osszekovacsolasanal
szintén segitséget nydjthat, ha a tréner sajat érzelmeit is kimu-
tatja, példaul kivancsisagat, 6romét, izgatottsagat stb.

Ha csak az ismerkedési szakasz utan kivan attekintést nyaj-
tani a tréningrél, ahogy én az Gtitervemben javasoltam, ak-
kor célszer(i ezen a helyen legalabb a tréningnap kezdetérdl és
befejezésérél, illetve az ebédsziinetrél tajékoztatast adni.

A bevezetés mindig legyen rovid, nehogy a résztvevik
hatradéljenek, és a korabbi tanuldsi helyzetekben megszokott
régi ismerds passzivitas legyen (rra rajtuk. A legfontosabb, hogy
gyorsan aktivak legyenek - és kelljen lennilik.

Természetesen képtelenség lenne egy minden alkalom-
ra megfeleld standard bevezetd szoveget megfogalmazni.
Olyan kezd6 szavakra van sziikség, melyek jol illenek a tréner-
hez, a résztvevdkhoz, és persze a helyzethez is. Egy lehetséges
bevezetd igy hangzik:

Eljaras
A tréner igy nyitja meg a tréninget:

,JO reggelt kivdnok, és szeretettel készontém Onéket a , Gybzziik
le sikeresen a konfliktusokat!” cimd tréningen! A konfliktusok keze-
lése egy olyan téma, mely hétkoznapi életiinket végigkiséri, legyen
5z0 szakmai vagy magdnéletrél. A vitdkat nem lehet kikeriilni, azok
ugyanis az életiinkhoz tartoznak, hiszen az emberek kiilonbézdoek,
mds-mds érdeklddési kérokkel, véleményekkel és jellemvondsokkal.

Az esetek tobbségében egész jol tudunk bdnni ezekkel a kiilénb-
ségekkel, de néha eldfordul, hogy fesziiltség alakul ki, mely egyre
csak ndvekszik, végiil hangosan és érzelmekkel telien kitér. Gyakran
azonban - éppen a munkdban, ahol tdrgyilagosan és jozanul kelle-
ne eljdrni - megkeriilik, elnyomjdk, és a szonyeg ald seprik a konflik-



Az els6 tréningnap

tusokat. Legtdbbszér aztdn ezek bumerdnghoz hasonlo modon még
erdsebben litnek vissza: ingeriiltséggel, megkeményedéssel, és hi-
deghdbordval. Es ami ezutdn torténik, annak stlyos dra van, mind
emberileg, mind gazdasdgilag.

Eppen ezért rendkiviil fontos, hogy tovdbbfejlessziik eqyéni és
Osszvdllalati konfliktuskezelési képességiinket, és ezért kell most
hdrom napot arra szannunk, hogy ezen dolgozzunk, hiszen ez egy
olyan téma, melynek kdzponti jelentdsége van a szakmai és magdn-
életiinkben egyardnt.

Nagyon 6riilék annak, hogy a tréningen egyiitt fogunk ezért az
ligyért dolgozni, mert szdmomra ez a téma nagyon fontos, és mert
egyre inkdbb az a benyomdsom, hogy mdsok tapasztalataibol sokat
tudunk profitdlni. Szemben mds szakmai és modszertani tréningek-
kel itt nem csupdn informdciot fogok kozvetiteni Ondknek, bdr ter-
mészetesen idékozonként elméleti magyardzatot is kivdnok nydjta-
ni, gyakorlatot vezetni és visszajelzést (feedback) adni, de ugyan-
olyan fontos, hogy bevonjuk, és kézésen dtbeszéljiik az Onok ta-
pasztalatait és dtleteit, és sajat munkahelyi hétkéznapjaikbol vett
konkrét eseteket is, hogy a lehetd leghasznosabbnak tartsdk ezt a
tréninget.

Minden nap 9.00 érdtol 12.30-ig, és 13.30 drdtol 17.00-ig fogunk
dolgozni, és mindekdzben kisebb sziineteket is fogunk tartani.

Megjegyzés
e Mikozben a tréner sajat bevezet§ szavait mondja, tudatosan
hagy némi id6t, és szemkontaktust vesz fel a résztvevdkkel.

Szakirodalom

A tréning kezdeti szakaszanak kialakitadsdhoz a kdvetkezgket

ajanlom:

o Geiller, Karlheinz: Anfangssituationen. Was man tun und bes-
ser lassen sollte. Beltz, 2005, 10. Aufl.

e Lamgmaack, Barbara/Braune-Krickau, Michael: Wie die Grup-
pe laufen lernt, Beltz, 2007, 7. Aufl.

Kapcsolatot kiala-
kitani
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A konfliktuskezelés vezetGk részére részletesen

2. A vezetok mint konfliktus-
menedzserek: Kozbeavatkozas
konfliktusoknal - Gyakorlat

Tajékoztatasul
Célok:
® A résztvevok vezetbként ravilagitanak szerepiikre konf-
liktushelyzetekben

o Kifejlesztik annak vildigos megértését, hogy mikor kell
konfliktushelyzetekben beavatkozni

Ido:
® 45 perc

Eszkoz:
e Esettanulmanyok, el6készitett tabla ,Kozbeavatkozas
konfliktusoknal” felirattal

Attekintés:

e A tréner kiilonboz6 esettanulmanyokat olvas fel, me-
lyekben az a kérdés meriil fel, hogy a vezettknek kozbe
kell-e avatkozniuk, vagy sem

e Azoknak, akik kozbe szeretnének avatkozni, a terem jobb
oldalara kell menniiik

e Azoknak, akik nem akarnak beleszélni, bal oldalra kell
allniuk

e A résztvevoket meginterjivoljak, hogy milyen meggon-
dolasok rejlenek nézépontjuk mogott

e A tablara gyjtik azokat az altalanos elveket, melyek arra
a kérdésre keresik a valaszt, hogy mikor kell a vezet6knek
konfliktusoknal kézbeavatkozni

Magyarazatok

A konfliktusok megoldasa kozponti vezetdi feladat. Azt feltéte-
lezi, hogy a vezetSk nemcsak arra képesek, hogy felismerjék a
konfliktusokat, hanem arra is, hogy vilagos iranyvonaluk legyen
arrol, mely konfliktusokba szeretnének beavatkozni, és legin-

15.20 ora
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II. Tréningatiterv: A konfliktuskezelés vezet6k részére

kabb mikor tegyék ezt meg. A kovetkezé gyakorlat, mely szoci-
ometriai alapokon nyugszik, alkalmas arra, hogy sajat cseleke-
deteinkre ravilagitson, és azokat tisztazza. A résztvevdket arra
buzditjak, hogy - a sz6 legszorosabb értelmében - foglaljanak
allast.

Eljaras

A vezetdk fontos kérdése, hogy mikor avatkozzanak be konflik-
tusok esetén - és mikor ne. Arrél van szo tehdt, hogy Ontdl, mint
vezetdtél, elvdrjdk, hogy konfliktusok esetén dlldst foglaljon, bele-
avatkozzon, és gondoskodjon arrol, hogy az iigy megoldodjon. Ez
azonban nem mindig sziikséges, és nem mindig segithet. Alapvetéen
felnétt emberekkel van dolgunk, akikrél feltételezhetjiik, hogy ké-
pesek nézeteltéréseiket maguk tisztdzni. Ugyanakkor mindannyian
tudjuk, ez nincs mindig igy, hogy vannak olyan konfliktusok, me-
lyeknél sziikséges, hogy vezetdként ne hagyja figyelmen kiviil, ha-
nem bdtran kozbelépjen.

Azért, hogy megvitathassdk alapkérdésiinket - beavatkozni vagy
nem beavatkozni -, elGkészitettem Ondknek néhdny esettanul-
mdnyt, melyek kapcsdn azt szeretném kérni, hogy foglaljanak dl-
ldst, mégpedig a kévetkezéképpen: felolvasok Onéknek egy esetet,
és Ondk a terem jobb oldaldra dlinak, ha beavatkozndnak, és bal ol-
dalra, ha nem. Eddig érthetd?

ElsG eset:

Onék fiiltandi annak, ahogy eqy kollégandijiik kinos telefon-
beszélgetést folytat egy ligyféllel. Munkatdrsndje nyilvdanvalo-
an nem megfelelé hangnemet (it meg. Onnek mdr régebben is
feltint, hogy néha sziikszavian, szinte mdr udvariatlanul vi-
selkedik. De ez volt az elsé eset, hogy tandja volt egy nyilvdn-
valdan hibds viselkedésnek.

Alljanak, kérem, a terem jobb oldaldra, ha Onék itt kozbelépné-
nek, és a bal oldalra, ha nem.”



A konfliktuskezelés vezetGk részére részletesen

Alljanak, kérem,
terem jobb oldaléra,

ha Onok itt kozbelépnének,

és a bal oldalra, ha nem.

C\
. & ) &
Nem beavatkozni Beavatkozni
| ﬁ 2 ﬁ ﬁ |

Ha minden résztvevd szétoszlott, a tréner mindkét csoport  Atrénerarrakéria
képviselgit meginterjivolja, Ggy, hogy eldszor a kisebb cso-  résztveviket, hogy fog-
porttal - tehat a ,kisebbség véleményével” kezdi, hogy ennek a  laljanak dildst.
csoportnak a hadat erdsitse, csoportnormatol eltéré pozicidju-
kat képviselje. Hogy nyilatkozatuk rovid és velds legyen, bevalt

modszer a kovetkezd bevezeté mondat alkalmazasa:

Szeretném megtudni, hogy milyen inditékok rejlenek pozicidjuk

mégétt. Ezért mindkét csoportbdl szeretnék eqy pdr véleményt hal-

lani. A legjobb, ha a kévetkezé mondatot befejezik: »Azért dllok itt,
mert...«” A résztvevik elmagya-
rdzzdk dlldspontjukat.

Kérem, mondjak el roviden,
miért alltak oda.
JAzért allok itt, mert...”

8 £ 86
i a Beavatkozni

i 83

&

‘%
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II. Tréningatiterv: A konfliktuskezelés vezet6k részére

A tréner néhany véleményt begy(ijt, és iigyel arra, hogy a
kiilonb6z6 poziciok hattere egyértelm( legyen, és az egymastol
eltérd felfogasok egymas mellett allhassanak.

Ennél az els6 esetnél rendszerint alig van eltérd vélemény. A
legtobbszor minden résztvevd azon a véleményen van, hogy egy
vezetdnek ilyen helyzetben kozbe kell avatkoznia, és a munka-
tarssal meg kell keresni a beszélgetés lehetGségét, hogy hasson
ra, hogy az ligyfelekkel kapcsolatos viselkedésén valtoztasson.

Ezutdn a tréner el6hozza a ,Kozbeavatkozas konfliktusok-
nal” feliratl tablan, és igyekszik a résztvevokkel egyiitt az elsd
eseth6l altalanos elveket megfogalmazni. Véleményem szerint
kivanatos, és segitséget ny(jto lehet, ha a tréner is véleményt
formal.

»~Megdllapithatjuk tehdt, hogy a vezetének konfliktusokndl koz-
be kell avatkoznia, ha

e a munkatdrs nyilvanvaldan téves viselkedése dll fenn,

* aziigyfélszolgdlatot sérti, vagy

e g vdllalat céljait és érdekeit sérti.

IttvezetSként az az Onék feladata, hogy a villalat képviseldjekent
észleljék sajdt szerepiiket, és gondoskodjanak arrdl, hogy a vdllalat
érdekeit megvédjék.”

A Ra IR

LsZoéavaticozni, ha... | \em kizveavaticozni, ha...

b by

A, Kozbeavatkozds konfliktusokndl” tablan a tréner a résztvevikkel egyiitt
dsszegydijti, hogy milyen dltaldnos elveket lehet az esettanulmdnyok alapjdan

kiszdirni.



A konfliktuskezelés vezetGk részére részletesen

Masodik eset:

Munkatdrsai, Anton LdszIé és Bertha Eniké, odamennek On-
héz. Mérgesek, és arrdl tdjékoztatjdk Ont, hogy kollégdjuk,
(zézdr dr, rendszeresen folytat magdnbeszélgetéseket telefo-
non. Ldszlonak és Enikének ez azért bosszanto, mert igy a hi-
vdsok hozzdjuk keriilnek dtirdnyitdsra, és ez jelentds tobblet-
munkdt eredményez szamukra. Arra kérik Ont, hogy tegyen va-
lamit ez ellen.

Ez az eset legtobbszor vitatottabb, ezért még fontosabb, hogy
a tréner interjl keretén beliil rakérdezzen, hogy mi motivalta és
indokolja a résztvevdk helyvalasztasat, és mit értenek az egyes
résztvevék az alatt, hogy kdzbeavatkozni, vagy inkabb hagyni.
Majd a tréner ismét megallapitja, hogy milyen altalanos
érvény( kovetkeztetést lehet az {igybdl levonni:
Jlehdt itt is érvényesiil, hogy a vezetének konfliktusokndl kézbe
kell avatkozni, ha
* A munkatdrs nyilvanvaloan téves viselkedése dll fenn, vagy
* Avdllalati szabdly ellen vétett.
* A vezeté mdsok megitélésekor idedlis esetben elsésorban sajdt
megfigyeléseire kell, hogy tamaszkodjon.
* Emellett nem szabad kdzbeavatkozni, ha a munkatdrsak képesek
a konfliktust ondlloan is megoldani.”

Miutan minden altaldnos pontot rogzitettek, a tréner ratér a
kovetkezd esetpéldara.

Harmadik eset:

Munkatdrsa, Ujoncz Nora, arra panaszkodik Gnnek, hogy ne-
hezére esik tapasztalt kollégandgiével, Oregh Ildikoval egyiitt
dolgoznia. Egyre inkdbb dgy banik vele, mintha »magas lovon
lilne«. Ezen kiviil a kdz0s projekthez kapcsolodo fontos infor-
mdciokat nem adja tovdbb. Nora szolt mdr neki emiatt, de sii-
ket fiilekre taldlt. Kordbban Ildiko mdr megszolitotta, és arra
panaszkodott, hogy Ujoncz Ndra gyakran bérgyt és kotnyeles
is, ezért az egylittmdikddés nem produktiv.
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II. Tréningatiterv: A konfliktuskezelés vezet6k részére

A tobbségnek itt gyakran az a véleménye, hogy a vezet6nek
be kell kapcsolédnia, és mindkét munkatarsnével el kell beszél-
getnie. Masok azon a véleményen vannak, hogy elszor fel kell
szblitani a kollégandket, hogy oldjak meg maguk kozétt a konf-
liktust.

Itt is rogziti a tréner az altaldnos érvényi kovetkeztetéseket
a tablara, példaul:

* Avezetd ne avatkozzon kézbe, ha a munkatdrsak képesek egy-

mds kézott szabdlyozni a konfliktusokat.

* A vezetének badtoritania kell a munkatdrsakat arra, hogy egy-
mdst koz6tt oldjdk meg a konfliktust.

* Keriilni kell azt, hogy valamelyik félnek a pdrtjdt fogja. Ha a
munkatdrsak nem tudjdk eqgymdst kézétt szabdlyozni a konf-
liktust, a vezetdnek be kell avatkoznia, és az érintetteket ko-
Z0tti beszélgetést irdnyitania kell.”

Negyedik eset:

Egy kolléga hébe-hoba kdnnyii célzatos megjegyzéseket tesz
egy Uj kollegina felé (,Na édesem!”). A ldny dtsiklik a meg-
Jjegyzések felett, de gy tinik, mégis bosszantja. A kollégand
Jsszességében inkdbb félénk és visszahizodo. A munkatdrsak
mdris a kolléga »intenziv tdmogatdsdn« viccelédnek. On ta-
ndja annak, ahogy a férfi valamit magyardz neki, és kdzben
atoleli a vdllat. A lany megmerevedik, és bar nem mond sem-
mit, latszik, hogy a helyzet kellemetlen neki.

Ez a szituaci6 nagyon egyértelm{i. Rendszerint alig akad
eltér vélemény. A tréner itt is rogziti az altalanos kovetkezte-
téseket a tablara:

A vezetének kézbe kell avatkoznia, ha szexista vagy rasszista
megnyilvdnuldsok meriilnek fel.”

Megjegyzések:

e Azinterjak kdzponti funkcidja, hogy athidaljak a két kiilonbozd
Jtabor” ellentétes sarkait, és nyilvanossagra keriiljenek azok a
gondolatok, melyek a poziciok mogott rejlenek. Igy érhetd el
legtobbszor a kilcsonds megértés, és igy valik lehetdvé a dif-



