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11.	Csoportgyakorlat: kriti-
zálás, követelés, kérés, 
dicséret

11.1 Bevezetés
Ha a résztvevők alapvetően már tudják, hogyan tudnak kritiká-
kat, követeléseket, kéréseket és dicséretet értelmesen, világo-
san és elismerően megfogalmazni, fontos, hogy legyen lehető-
ségük a tanultak begyakorlására.

Az itt bemutatott munkalapok olyan szituációk leírásait tar-
talmazzák, amelyekben kritizálni, követelni, kérni és dicsérni 
kell. A vezetőknek alkalmuk nyílik kis csoportokban megtalál-
ni a megfelelő megfogalmazásokat.

Bevetés a háromnapos tréning során	
Ez a csoportgyakorlat akkor vezethető le, ha a tréner alapve-
tően már elmagyarázta, hogyan fogalmazzák meg tisztelettel-
jesen a pozitív és negatív visszajelzéseket, valamint a kéréseket 
vagy követeléseket (lásd: 146. oldal). Aztán pótolja a megfelelő 
egyéni gyakorlatot a közönség előtti kiértékeléssel együtt (155. 
oldal). Ha ez időigényesebb, a tréninget más pontokon kell le-
rövidíteni.
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11.2 Áttekintés

11.3 Csoportmunka
Miután a tréner elmagyarázta, hogyan fogalmazzák meg a kö-
veteléseket, kéréseket, kritikát és dicséretet (a 146. oldaltól), a 
résztvevők megkapják a munkalapokat, amelyeket csoportok-
ban töltenek ki (lásd: a következő oldalak).

Célok:
➜➜ Kritikák, követelések, kérések és dicséret elismerő megfogalmazásának 
kipróbálása és gyakorlása.

Időigény:
➜➜ 60 perc (45 perc csoportgyakorlat, 15 perc csere a közönség előtt).

Eszközigény:
➜➜ 4 munkalap (kritikák, követelések, kérések, dicséret).

A menetrend áttekintése:
➜➜ A tréner felszólítja a résztvevőket, hogy kis csoportokban találják meg 
a megfogalmazásokat a munkalapon leírt szituációkhoz.

➜➜ A résztvevők felírják a megfelelő mondatokat, amelyeket aztán megbe-
szélnek a közönség előtt.

45 perc

Orientáció
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Munkalap: Kritika az 1. lépéstől a 3-ig, vagy választhatóan az 1. lépéstől az 5-ig

Egy beosztott a kollégái penzumának rendszeresen csak a felét teljesíti.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___
5. ___

Egy beosztott rosszkedvet áraszt a kollégái körében.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___
5. ___

Egy beosztott a háta mögött kétségbe vonta a vezetői szakértelmét.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___
5. ___

Egy kolléga terjedelmes és bonyolult táblázatokkal teli, jórészt Ön által készített be-
számolót mutatott be, amelyet saját teljesítményeként adott ki.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___
5. ___
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Munkalap: Követelés vagy kérés az 1., 2., 4. és 5. lépésben

(A 2. lépés akkor marad ki, ha a tényeket nem kell tovább magyarázni.)

Azt szeretné, hogy a beosztottai állítsák össze a statisztikai adatokat egy beteg kol-
léga helyett.
1. ___
2. ___
4. ___
5. ___

Azt szeretné, hogy a beosztottai minden információt hozzanak az Ön tudomására, 
amelyekre szüksége van a munkájához.
1. ___
2. ___
4. ___
5. ___

Azt kívánja, hogy a beosztottai olyan jól elsajátítsák a Worddel való körlevél-írást, 
hogy a következő héten a tervezett levelezés fél napon belül létrejöhessen.
1. ___
2. ___
4. ___
5. ___

Azt szeretné, hogy a beosztottai hetente tudósítsák Önt arról, hány ügyet zártak le.
1. ___
2. ___
4. ___
5. ___
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A munkalapokon található feladatokhoz lehetséges megfogal-
mazásokat a 302. oldalon talál.

Munkalap: Dicséret az 1. lépéstől a 4-ig

Egy beosztott rendszeresen kollégái penzumának a dupláját teljesíti.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___

Egy beosztott kiváló előadást tartott a kollégái körében a szervezet új követelései-
ről.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___

Egy beosztott két héten keresztül intézte egy beteg kolléga feladatait, és emiatt sok 
túlórát vett igénybe.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___

Egy beosztott rendszeresen aggódik a csoportban uralkodó jó hangulat miatt.
1. ___
2. ___
3. ___
4. ___



Komplett forgatókönyv trénereknek

301

11.4 Kiértékelés
Az eredményeket megbeszélik a közönség előtt:

➜➜ A legtöbb esetben a résztvevők jó helyzetben vannak ahhoz, 
hogy megtalálják a megfelelő megfogalmazásokat.

➜➜ Néha ésszerű egyszerűsíteni a mondatszerkezeteket vagy le-
rövidíteni a magyarázatokat annak érdekében, hogy világo-
sabban jussunk a kimondottak végére. Minél precízebben si-
kerül a szóválasztás, annál valószínűbb, hogy az adott sze-
mély megérti, mit várnak vagy kívánnak el tőle.

➜➜ Néhány résztvevő feltételes módban fogalmazza meg a kérést 
vagy a követelést („Meg szeretném kérni”). Ennek hátterében 
gyakran az az elvárás áll, hogy különösen udvarias legyen. Le-
beszélem az ilyen megfogalmazásokról, mert így relativizálja 
a kimondottakat.

➜➜ Néha azt is megvitatják, hogy mely esetekben ésszerű köszö-
netet mondani. Én azt támogatom, hogy az emberek először 
is győződjenek meg arról, milyen hálásak lehetnek, ha példá-
ul a beosztottak egész évben megbízhatóan dolgoznak. És ha 
a vezetők belül érzik ezt a hálát, akkor szavakba is kell foglal-
niuk a köszönetet. Mindenesetre a köszönetet hitelesen kell 
közölni. Ha a köszönetet számítóan vetik be, például azért, 
hogy a beosztottakat rávegyék egy kellemetlen tevékenység 
átvételére, nagy a valószínűsége annak, hogy észreveszik ezt 
az őszintétlenséget. Így a köszönet szavai akár hátrányosan 
is hathatnak.

➜➜ Néhány résztvevő a munkaéletben csak nehezen tudja elkép-
zelni, hogy szavakba foglalja saját érzelmeit. Nekik azt taná-
csolom, hogy ezen érzelmek kimondását először is ismerős 
embereken próbálják ki. Ha valaki az ilyen szituációkban is 
azt állapítja meg, hogy nagyon kellemetlenül érzi magát az 
érzelemkifejezés során, akkor ésszerű az ilyen érzelmes üze-
neteket nem megfogalmazni. Középútként az emberek olyan 
szavakat is választhatnak, amelyekből következtetni lehet az 
érzéseikre: „Ezt valóban nagyszerűnek találom.” Vagy: „Ezt 
nagyon sajnálom.”

15 perc
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11.5 	Lehetséges megfogalmazások a munkalapokon 
	 található feladatokhoz

Munkalap: Kritika az 1. lépéstől a 3-ig, vagy választhatóan az 1. lépéstől az 5-ig

Egy beosztott a kollégái penzumának rendszeresen csak a felét teljesíti.
1. Az ő munkapenzuma mélyen az átlag alatt van. 
2. Ezért nem értük el a normánkat.
3. Emiatt nagyon mérges vagyok.
4. Arra kérem Önt, hogy fontolja meg, hogyan tudja növelni a megoldott ügyek szá-

mát.
5. Holnapután beszélhetünk a megfelelő ötleteiről?

Egy beosztott rosszkedvet áraszt a kollégái körében.
1. Az Ön gyakori szidalmai miatt a légkör gyakran nagyon rossz nálunk.
2. Emiatt a kollégák lelkesedése is károsodni fog.
3. És emiatt nagyon mérges vagyok. 
4. Ezért arra kérem Önt, hogy beszéljen velem az elégedetlenségeiről.
5. Meg tudunk ebben egyezni?

Egy beosztott kétségbe vonta a vezető szakértelmét annak háta mögött.
1. Mások előtt kétségbe vonta a vezetési szakértelmemet.
2. Ezzel aláásta az elfogadásomat a kollégák szemében.
3. Nagyot csalódtam Önben.
4. Azt várom Öntől, hogy hozzám jöjjön, ha nem tetszik Önnek valami a vezetési 

stílusomban.
5. A jövőben tudja ehhez tartani magát?

Egy kolléga terjedelmes és bonyolult táblázatokkal teli, jórészt Ön által készített be-
számolót mutatott be, amelyet saját teljesítményeként adott ki.
1. Saját munkájaként adta ki az én beszámolómat.
2. Ezért a kollégák azt kérdezik, tulajdonképpen mit csináltam a múlt hónapban.
3. Emiatt nagyon fel vagyok háborodva.
4. Arra kérem Önt, hogy javítsa ezt ki.
5. Mikor fogja ezt megtenni?
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Munkalap: Követelés vagy kérés az 1., 2., 4. és 5. lépésben

(A 2. lépés akkor marad ki, ha a tényeket nem kell tovább magyarázni.)

Azt szeretné, hogy a beosztottai állítsák össze a statisztikai adatokat egy beteg kol-
léga helyett.
1. Amint tudja, Piros asszony beteg.
2. Ezért nem tudja időben elkészíteni a statisztikai adatok feldolgozását.
4. Arra kérem Önt, hogy vegye át helyette ezt a feladatot.
5. Sikerülni fog ez péntekig?
 
Azt szeretné, hogy a beosztottai minden információt hozzanak az Ön tudomására, 
amelyekre szüksége van a munkájához.
1. Minden információra szükségem van a 4711-es rendelkezésről.
2. A csütörtöki prezentációmhoz kellenek ezek az adatok.
4. Kérem, állítsa össze számomra a megfelelő adatokat.
5. Sikerülni fog ez keddig?

Azt kívánja, hogy a beosztottai olyan jól elsajátítsák a Worddel való körlevél-írást, 
hogy a következő héten a tervezett levelezés fél napon belül létrejöhessen.
1. Jövő szerdán minden ügyféllel elindítjuk a levelezési akciónkat.
2. A lehető leggyorsabban oktatnunk kell Önt a szerződések változásairól.
4. Ezért arra kérem, hogy az előtérben még egyszer nézze át a Word körlevél-funkci-

óját úgy, hogy minden levelet és címkét ki tudjunk nyomtatni három órán belül. 
5. Sikerülni fog ez szerdáig?

Azt szeretné, hogy a beosztottai hetente tudósítsák Önt arról, hány ügyet zártak le.
1. A munkapenzuma a múlt héten átlag alatti volt.
2. A kollégái sajnálják, hogy ezért többet kell dolgoznia.
4. Ezért arra kérem Önt, hogy hetente számoljon be megoldott ügyeinek számáról.
5. Rendben van?
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Munkalap: Dicséret az 1. lépéstől a 4-ig

Egy beosztott rendszeresen kollégái penzumának a dupláját teljesíti.
1. Munkapenzuma a múlt hónapokban átlagon felül magas volt.
2. Csak ezért tudtuk elérni a normaszámainkat.
3. Emiatt kimondottan boldog voltam.
4. Nagyon köszönöm a lelkes támogatását.

Egy beosztott kiváló előadást tartott a kollégái körében a szervezet új követelései-
ről.
1. A tegnapi prezentációjával világosan szemléltette, mely elvárásoknak kell megfe-

lelnünk a jövő évben.
2. Ez sok magyarázatot spórolt meg nekem.
3. Emiatt nagyon megkönnyebbültem.
4. Nagyon köszönöm ezt a jó szemléltetést.

Egy beosztott két héten keresztül intézte egy beteg kolléga feladatait, és emiatt sok 
túlórát vett igénybe.
1. Az elmúlt két hétben sokat túlórázott.
2. Csak így volt lehetséges, hogy Szürke úr beszámolóját lezárjuk.
3. Emiatt nagyon elégedett vagyok.
4. Szívből köszönöm az Ön külön közreműködését.

Egy beosztott rendszeresen gondoskodik a csoport jó hangulatáért.
1. A humorával és az optimizmusával gondoskodott számunkra a jó hangulatról.
2. Ez lényegesen hozzájárul, hogy a kollégák lelkesedése még akkor is fennmarad, 

amikor sok munkánk van.
3. Ennek nagyon gyakran örülök.
4. Nagyon köszönöm a jó kedvet, amelyet Ön áraszt.




