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Konfliktuskezelési tréninggyakorlatok

Az elsô tréningnapon a további együttmûködés alapkövét kell letenni. Legelôször az 
ismerkedés, a további tréningmenetrôl való eligazítás és a munkaszerzôdés megköté-
se kerül elôtérbe. Ezután az elméleti alapok tanítása, átadása következik. Délután egy 
gyakorlat áll a programban, melynél a tréner egy enyhe konfliktust provokál a csoport-
ban, melyet aztán értékelnek. Ezt követôen az elsô gyakorlati tanácsadás keretében 
egy tréningrésztvevô konkrét ügye kerül kidolgozásra. A nap vége felé még a „szemé-
lyiségtípusok” témát tárgyalját, mielôtt a nap egy „metakommunikációs zárókörrel” 
befejezôdik.
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Az elsô tréningnap
Köszöntés

Célok:

Idô:

idômeghatározásnál minden építôelemnél hagyok vala-
mennyi pihenôidôt, mert tapasztalataim szerint a tré-
ning során elôbb-utóbb szükség lesz rá.) 

Eszköz: 

Áttekintés:

Magyarázatok
A tréning kezdetének bevezetô szavait leginkább a könyvborító-
kon lévô fülszöveghez tudnám hasonlítani. Ahogy az alapján el-
döntjük, hogy a könyv érdekel-e minket, vagy inkább félretesz-

fogékonyak leszünk-e az ott hallottakra, vagy sem: szubjektív, 
tárgyilagos, és kapcsolati oldalon is.

A résztvevôk a tréningen a „konfliktus“ témát egyrészt bi-
zonytalanul és félve, másrészt kíváncsian közelítik meg. Nagy az 
igénybevétel, és igen intenzíven kell a trénerre odafigyelni eb-

9.00 óra

Keltse fel a 
résztvevôk 
érdeklôdését!

A résztvevôk bizony-
talanságaira fi-
gyelni

Tájékoztatásul
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jó kapcsolat alakuljon ki, és a tréning iránt sikerüljön az 
-

gatóság érdeklôdési körét figyelembe vesszük, így motiváljuk 
ôket a tréning látogatására. Segítségünkre lehet, ha az „itt és 

-
gad, és témaként felvet, ami éppen akkor megtörtént, és min-
den résztvevôt érintett, legyen az dugó idefele jövet, a különö-
sen szép vagy rossz idôjárás, a rendezvény színhelye, vagy épp 
egy aktuális esemény. Anekdoták, közmondások, idézetek és me-
taforák is hatásos eszközök lehetnek a részvevôk érzelmi megkö-
zelítéséhez. Ugyanakkor a csoport érzelmi összekovácsolásánál 

-
tatja, például kíváncsiságát, örömét, izgatottságát stb.

-
-

kor célszerû ezen a helyen legalább a tréningnap kezdetérôl és 
befejezésérôl, illetve az ebédszünetrôl tájékoztatást adni. 

A bevezetés mindig legyen rövid, nehogy a résztvevôk 
hátradôljenek, és a korábbi tanulási helyzetekben megszokott 

gyorsan aktívak legyenek – és kelljen lenniük.
Természetesen képtelenség lenne egy minden alkalom-

ra megfelelô standard bevezetô szöveget megfogalmazni. 
Olyan kezdô szavakra van szükség, melyek jól illenek a tréner-
hez, a résztvevôkhöz, és persze a helyzethez is. Egy lehetséges 
bevezetô így hangzik:

Eljárás
A tréner így nyitja meg a tréninget:

„Jó reggelt kívánok, és szeretettel köszöntöm Önöket a „Gyôzzük 
le sikeresen a konfliktusokat!“ címû tréningen! A konfliktusok keze-
lése egy olyan téma, mely hétköznapi életünket végigkíséri, legyen 
szó szakmai vagy magánéletrôl. A vitákat nem lehet kikerülni, azok 
ugyanis az életünkhöz tartoznak, hiszen az emberek különbözôek, 
más-más érdeklôdési körökkel, véleményekkel és jellemvonásokkal. 

Az esetek többségében egész jól tudunk bánni ezekkel a különb-
ségekkel, de néha elôfordul, hogy feszültség alakul ki, mely egyre 
csak növekszik, végül hangosan és érzelmekkel telien kitör. Gyakran 
azonban – éppen a munkában, ahol tárgyilagosan és józanul kelle-
ne eljárni – megkerülik, elnyomják, és a szônyeg alá seprik a konflik-

Gyorsan aktivizáljuk 
a résztvevôket!
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Az elsô tréningnap

tusokat. Legtöbbször aztán ezek bumeránghoz hasonló módon még 
erôsebben ütnek vissza: ingerültséggel, megkeményedéssel, és hi-
degháborúval. És ami ezután történik, annak súlyos ára van, mind 
emberileg, mind gazdaságilag.

Éppen ezért rendkívül fontos, hogy továbbfejlesszük egyéni és 
összvállalati konfliktuskezelési képességünket, és ezért kell most 
három napot arra szánnunk, hogy ezen dolgozzunk, hiszen ez egy 
olyan téma, melynek központi jelentôsége van a szakmai és magán-
életünkben egyaránt. 

Nagyon örülök annak, hogy a tréningen együtt fogunk ezért az 
ügyért dolgozni, mert számomra ez a téma nagyon fontos, és mert 
egyre inkább az a benyomásom, hogy mások tapasztalataiból sokat 
tudunk profitálni. Szemben más szakmai és módszertani tréningek-
kel itt nem csupán információt fogok közvetíteni Önöknek, bár ter-
mészetesen idôközönként elméleti magyarázatot is kívánok nyújta-
ni, gyakorlatot vezetni és visszajelzést (feedback) adni, de ugyan-
olyan fontos, hogy bevonjuk, és közösen átbeszéljük az Önök ta-
pasztalatait és ötleteit, és saját munkahelyi hétköznapjaikból vett 
konkrét eseteket is, hogy a lehetô leghasznosabbnak tartsák ezt a 
tréninget.

Minden nap 9.00 órától 12.30-ig, és 13.30 órától 17.00-ig fogunk 
dolgozni, és mindeközben kisebb szüneteket is fogunk tartani.

Megjegyzés

hagy némi idôt, és szemkontaktust vesz fel a résztvevôkkel.

Szakirodalom
A tréning kezdeti szakaszának kialakításához a következôket 
ajánlom:

-
ser lassen sollte. Beltz, 2005, 10. Aufl.

-
pe laufen lernt, Beltz, 2007, 7. Aufl.

Kapcsolatot kiala-
kítani



305

A konfliktuskezelés vezetôk részére részletesen

2.  A vezetôk mint konfliktus-
 menedzserek: Közbeavatkozás 
 konfliktusoknál – Gyakorlat 
 

Célok: 
-

liktushelyzetekben

konfliktushelyzetekben beavatkozni

Idô:

Eszköz:

konfliktusoknál” felirattal

Áttekintés:
-

lyekben az a kérdés merül fel, hogy a vezetôknek közbe 
kell-e avatkozniuk, vagy sem

oldalára kell menniük

állniuk
-

dolások rejlenek nézôpontjuk mögött

a kérdésre keresik a választ, hogy mikor kell a vezetôknek 
konfliktusoknál közbeavatkozni

Magyarázatok
A konfliktusok megoldása központi vezetôi feladat. Azt feltéte-
lezi, hogy a vezetôk nemcsak arra képesek, hogy felismerjék a 
konfliktusokat, hanem arra is, hogy világos irányvonaluk legyen 
arról, mely konfliktusokba szeretnének beavatkozni, és legin-

15.20 óra

Tájékoztatásul
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kább mikor tegyék ezt meg. A következô gyakorlat, mely szoci-
ometriai alapokon nyugszik, alkalmas arra, hogy saját cseleke-
deteinkre rávilágítson, és azokat tisztázza. A résztvevôket arra 
buzdítják, hogy – a szó legszorosabb értelmében – foglaljanak 
állást.

Eljárás
„A vezetôk fontos kérdése, hogy mikor avatkozzanak be konflik-

tusok esetén – és mikor ne. Arról van szó tehát, hogy Öntôl, mint 
vezetôtôl, elvárják, hogy konfliktusok esetén állást foglaljon, bele-
avatkozzon, és gondoskodjon arról, hogy az ügy megoldódjon. Ez 
azonban nem mindig szükséges, és nem mindig segíthet. Alapvetôen 
felnôtt emberekkel van dolgunk, akikrôl feltételezhetjük, hogy ké-
pesek nézeteltéréseiket maguk tisztázni. Ugyanakkor mindannyian 
tudjuk, ez nincs mindig így, hogy vannak olyan konfliktusok, me-
lyeknél szükséges, hogy vezetôként ne hagyja figyelmen kívül, ha-
nem bátran közbelépjen.

Azért, hogy megvitathassák alapkérdésünket – beavatkozni vagy 
nem beavatkozni –, elôkészítettem Önöknek néhány esettanul-
mányt, melyek kapcsán azt szeretném kérni, hogy foglaljanak ál-
lást, mégpedig a következôképpen: felolvasok Önöknek egy esetet, 
és Önök a terem jobb oldalára állnak, ha beavatkoznának, és bal ol-
dalra, ha nem. Eddig érthetô?

Álljanak, kérem, a terem jobb oldalára, ha Önök itt közbelépné-
nek, és a bal oldalra, ha nem.”

Önök fültanúi annak, ahogy egy kolléganôjük kínos telefon-
beszélgetést folytat egy ügyféllel. Munkatársnôje nyilvánvaló-
an nem megfelelô hangnemet üt meg. Önnek már régebben is 
feltûnt, hogy néha szûkszavúan, szinte már udvariatlanul vi-
selkedik. De ez volt az elsô eset, hogy tanúja volt egy nyilván-
valóan hibás viselkedésnek.

Elsô eset:
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A konfliktuskezelés vezetôk részére részletesen

Ha minden résztvevô szétoszlott, a tréner mindkét csoport 
-

porttal – tehát a „kisebbség véleményével” kezdi, hogy ennek a 
csoportnak a hadát erôsítse, csoportnormától eltérô pozícióju-
kat képviselje. Hogy nyilatkozatuk rövid és velôs legyen, bevált 
módszer a következô bevezetô mondat alkalmazása:

„Szeretném megtudni, hogy milyen indítékok rejlenek pozíciójuk 
mögött. Ezért mindkét csoportból szeretnék egy pár véleményt hal-
lani. A legjobb, ha a következô mondatot befejezik: »Azért állok itt, 
mert…«”

A tréner arra kéri a 

résztvevôket, hogy fog-

laljanak állást.

A résztvevôk elmagya-

rázzák álláspontjukat.
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A tréner néhány véleményt begyûjt, és ügyel arra, hogy a 
különbözô pozíciók háttere egyértelmû legyen, és az egymástól 
eltérô felfogások egymás mellett állhassanak.

Ennél az elsô esetnél rendszerint alig van eltérô vélemény. A 
legtöbbször minden résztvevô azon a véleményen van, hogy egy 
vezetônek ilyen helyzetben közbe kell avatkoznia, és a munka-
társsal meg kell keresni a beszélgetés lehetôségét, hogy hasson 
rá, hogy az ügyfelekkel kapcsolatos viselkedésén változtasson.

Ezután a tréner elôhozza a „Közbeavatkozás konfliktusok-

esetbôl általános elveket megfogalmazni. Véleményem szerint 

formál.
„Megállapíthatjuk tehát, hogy a vezetônek konfliktusoknál köz-

be kell avatkoznia, ha

Itt vezetôként az az Önök feladata, hogy a vállalat képviselôjeként 
észleljék saját szerepüket, és gondoskodjanak arról, hogy a vállalat 
érdekeit megvédjék.”

A „Közbeavatkozás konfliktusoknál” táblán a tréner a résztvevôkkel együtt 

összegyûjti, hogy milyen általános elveket lehet az esettanulmányok alapján 

kiszûrni.

A Közbeavatkozás konfliktusoknál” táblán a tréner a résztvevôkkel együtt
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A konfliktuskezelés vezetôk részére részletesen

Ez az eset legtöbbször vitatottabb, ezért még fontosabb, hogy 

indokolja a résztvevôk helyválasztását, és mit értenek az egyes 
résztvevôk az alatt, hogy közbeavatkozni, vagy inkább hagyni.
Majd a tréner ismét megállapítja, hogy milyen általános 
érvényû következtetést lehet az ügybôl levonni:

„Tehát itt is érvényesül, hogy a vezetônek konfliktusoknál közbe 
kell avatkozni, ha

megfigyeléseire kell, hogy támaszkodjon.

a konfliktust önállóan is megoldani.”

Miután minden általános pontot rögzítettek, a tréner rátér a 
következô esetpéldára.

Munkatársai, Anton László és Bertha Enikô, odamennek Ön-
höz. Mérgesek, és arról tájékoztatják Önt, hogy kollégájuk, 
Czézár úr, rendszeresen folytat magánbeszélgetéseket telefo-
non. Lászlónak és Enikônek ez azért bosszantó, mert így a hí-
vások hozzájuk kerülnek átirányításra, és ez jelentôs többlet-
munkát eredményez számukra. Arra kérik Önt, hogy tegyen va-
lamit ez ellen. 

Második eset:

Munkatársa, Újoncz Nóra, arra panaszkodik Önnek, hogy ne-
hezére esik tapasztalt kolléganôjével, Öregh Ildikóval együtt 
dolgoznia. Egyre inkább úgy bánik vele, mintha »magas lovon 
ülne«. Ezen kívül a közös projekthez kapcsolódó fontos infor-
mációkat nem adja tovább. Nóra szólt már neki emiatt, de sü-
ket fülekre talált. Korábban Ildikó már megszólította, és arra 
panaszkodott, hogy Újoncz Nóra gyakran bárgyú és kotnyeles 
is, ezért az együttmûködés nem produktív. 

Harmadik eset:
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A többségnek itt gyakran az a véleménye, hogy a vezetônek 
be kell kapcsolódnia, és mindkét munkatársnôvel el kell beszél-
getnie. Mások azon a véleményen vannak, hogy elôször fel kell 
szólítani a kolléganôket, hogy oldják meg maguk között a konf-
liktust.

Itt is rögzíti a tréner az általános érvényû következtetéseket 
a táblára, például:

-
más között szabályozni a konfliktusokat.

-
mást között oldják meg a konfliktust.

munkatársak nem tudják egymást között szabályozni a konf-
liktust, a vezetônek be kell avatkoznia, és az érintetteket kö-
zötti beszélgetést irányítania kell.”

Ez a szituáció nagyon egyértelmû. Rendszerint alig akad 
eltérô vélemény. A tréner itt is rögzíti az általános következte-
téseket a táblára:

„A vezetônek közbe kell avatkoznia, ha szexista vagy rasszista 
megnyilvánulások merülnek fel.”

Megjegyzések:

„tábor” ellentétes sarkait, és nyilvánosságra kerüljenek azok a 
gondolatok, melyek a pozíciók mögött rejlenek. Így érhetô el 
legtöbbször a kölcsönös megértés, és így válik lehetôvé a dif-

Egy kolléga hébe-hóba könnyû célzatos megjegyzéseket tesz 
egy új kollegina felé („Na édesem!”). A lány átsiklik a meg-
jegyzések felett, de úgy tûnik, mégis bosszantja. A kolléganô 
összességében inkább félénk és visszahúzódó. A munkatársak 
máris a kolléga »intenzív támogatásán« viccelôdnek. Ön ta-
núja annak, ahogy a férfi valamit magyaráz neki, és közben 
átöleli a vállát. A lány megmerevedik, és bár nem mond sem-
mit, látszik, hogy a helyzet kellemetlen neki.

Negyedik eset:


