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Konyvtar, konyvtaros, konfliktus

A konfliktuskezeléssel kapcsolatos szakmai tovabbképzési workshop kezdeményezé-
sének és lebonyolitdsinak gondolata a napi konyvtari gyakorlatra valaszolva merult fel.
Kezdetben a konfliktusok kezelése tul fajdalmas, rengeteg stresszel teli tevékenységnek
bizonyult, amig megfelelé kompetencidk birtokdba nem jutottam a konstruktiv hozza-
allas médozatai kapesan. Gazdag gyakorlati tapasztalatok birtokdban mar kihivasként
kezdtem tekinteni a konfliktusokra, melyeket elkertilni nem, épitS jelleggel kezelni vi-
szont annal inkabb lehet!

A konfliktuskezelés workshop témakére nagyon érdekesnek bizonyult a szerb konyv-
tarosok szamara. 2015-16 folyaman 22 kényvtarban 35 workshop kertilt megrendezéstre
679 résztvevével. A rendezvényeken a konfliktuskezeléshez kapcesolédo elméleti kerete-
ket vazoltak fel, illetve a legsziikségesebb készségek fejlesztése kertlt megalapozasra.

A 2017. évi, Wroctawban megrendezésre kertilt 83. IFLA kongtesszuson, Konfliktuske-
gelés a szerbiai konyvidrakban cimmel bemutatott poszter a legfontosabb kévetkeztetéseket
vazolta fel. A konferencian szerzett legfontosabb benyomas szamomra az volt, hogy a
konfliktusok hasonlé formaban jelennek meg a kényvtarakban vildgszerte. E révid tanul-
many a konfliktuskezelés szamos Gsszefliggésének feltarasara hivatott workshop médsze-
rekbe, a képzés soran alkalmazott modellekbe enged betekintést fényképekkel illusztralt
formdban. Az aldbb ismertetett tippek egyéni szinten nagyon hasznosak lehetnek a fajda-
lom és a stressz kezelésének szempontjabodl, névelve az egyes konyvtarosok dnbecstlését
és jolétét.

Konfliktuskezelési tippek

Figyelmes hallgatds: ,,Mit hallok abbdl, amit mondasz?”

Az els6, a konfliktusok szétztzasat segité tevékenység a hallgatas. Amikor valaki a
miénktdl eltérd véleményt fogalmaz meg, altalaban megszintnk elfogulatlan hallgaténak
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lenni, s védekez6 médon reagalunk. Azt halljuk, amit hallani akarunk, s nem azt, ami
val6jaban elhangzott. Nagyon érdemes tovabbi magyarazatot kérni arrél, ha valami nem
vilagos; illetve a megismétlését, Osszefoglalasat kérni az elhangzott beszédnek. ,,Ha jol

értettem az allaspontod a kévetkez6...”

1. kép Figyelmes hallgatdsi gyakorlat.
Mennyire sikeres abban, hogy meghallgassa és dsszefoglalja parinere rivid beszédének tartalmar?

Egyiittérzés kinyilvdnitdsa

Marshall Rosenberg modellje az erészakmentes kommunikacié témakérének kapesan
a viszonzatlan sziikségletek, az egyuttérzés, illetve kilonféle formaju egyéb érzések be-
folyasat hangsulyozza; a személyes nézépontot jeleniti meg konfliktushelyzetben. A 6
cél nem a masik ember hibaztatisa, hanem az adott helyzetrdl sz616 személyes vélemény
kifejtése. A valtozas kilonb6z6 modozatait kérések megfogalmazasaval segitsiik el6, ki-
l6nféle igények timasztasa helyett.

Kéztudott, hogy lehetséges konfliktus szitudciokban a kényvtaros, aki az énkozponta
megfogalmazasmodot hasznalja, a kévetkez6 modon nyilvanul meg: ,, Csalédott vagyok,
mert te nem mutatsz semmiféle tiszteletet a konyvtar irant. Vissza akarom kapni a kony-
vet, ahogyan azt a szabalyok el6irjak.” Tovabba, amikor egy munkatarsunk késik a felada-
tanak teljesitésével, mely sulyosan befolyasolja a sajat munkankat is, akkor 6 a kévetkezot
mondhatja nekem: ,,Megértem, hogy a projekt ugyanolyan fontos szamodra, illetve a
konyvtar szamara is, és beismerem, hogy hibat kévettem el. Beszélhetiink-e¢ a gyenge
pontokrdl, s megallapodhatunk-e abban, hogy miképpen dolgozzunk a hibakat elkertlve
a jovében?”
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Amennyire csak lebet, felndttként viselked;!

Eric Berne koncepcidja a kulénféle énképekrdl, a tranzakcionalis analizis (TA) egyik
legfontosabb elméleti alapjat nydjtja. Eszerint a személyiség harom {6 énképbdl tevédik
Ossze: szild, felnétt, illetve gyerek. A sziilé a moralis Osszetevd, amely a viselkedési sza-
balyokat és szabvanyokat jeleniti meg. A gyerek a motivacios és érzelmi tényezGt adja meg
humorral, szitkségletekkel, illetve vagyakkal. Mindkettének vannak pozitiv, illetve negativ
vonasai is. A konfliktuskezeléshez legfontosabb dsszetevék a felnStt énképben élnek ve-
lunk, amelyek az id6ben pontos reakcidkat, az objektiv, konstruktiv gondolkodasmodot
hangsulyozzak. Ezzel szemben a szil6i, illetve gyermeki énképek a mult cselekedeteihez
kotédnek; s amennyiben ezen cselekedetek negativ 6sszefiiggésben jelennek meg, akkor
nagyon nem konstruktivak, illetve meglehet6sen fajdalmasak a szamunkra.

Amennyiben a felhasznal6 késik a kényv visszahozatalaval, akkor rengeteg lehetséges
reakcio kozul valaszthatunk, de ezek koziil csak néhany vazol fel pozitiv, konstruktiv utat,

melyek nem teremtenek konfliktusokat (lasd az alabbi abrat).

Figyelmeztetés egy évnyi késedelem miatt
Idealis kommunikacié abrazolasa diagramon
Pozitiv énallapotok

“Minden olyan felhasznalé
aki nem hozza vissza idében a konyvet,
“Harmadszor ismétlem meg, viseli annak dsszes kovetkezményét!”
hogy a kényvet mar régen viszaadtam!” “Megé hogy mé

de tobb felhasznilé is var
mar erre a konyvre.”
“Legyen szives és alaposan
kutasson at mindent sajiat maganal,
a reklamaldsnak semmi értelme sincs!”

“Hii, de milyen hatékony kifejezés!”
“Elnézést kérek,
B sziile

- ’ talan mégiscsak mi tévedtiink!”
T felngtt felhasznilé kényvtiros
/. gyerek

1. dbra Kinyvtari szitudcio: A_felhaszndld gy vélr, hogy visszahogta a konyvet,
bar ag; nines ott a poleon, s a ndlam lévd kilesinzési cédula az & nevére szl

Ne hagyd hogy az érzelmeid vezényeljék dintéseidet. Vedd fontoléra a negativ kriti-

22

kus sziiloi hozzddlldsod megnyugtatdsdt

Claude Steiner koncepcidja az érzelmi miiveltségrol a kritikus sziil61 hozzaallas okozta
karos befolyast hangsulyozza. Emellett felallitja az an. egyéni stroke arcképet, amely azt
tarja fel, hogy miképpen vagyunk hajlamosak egyéni szinten kapni, illetve adni stroke
adagokat. A stroke nem mas, mint a felismerés egy szelete; egyfajta mértékegysége an-
nak, hogy egy ember mekkora figyelmet fordit a masikra. Konflikushelyzetekben nagyon
fontos, hogy szandékod ellenére ne fogadj el negativ stroke adagokat (pl. ha a menedzser
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kiabal veled, vagy ha az tgyfél megsért téged). Egyensulyban kell tartani a negativ sziil6i

énképedet, amely a tdlzott kritikak megfogalmazasaért felelGs.

2. kép: Projeketiv technika, it a tudattalanboz. A képek tudattalan vizndlis isgtongést nydjtanak
a jelentés megtaldldsanak iranyaban. Gondolj a kinyvtdri konfliktusodra, s vilassz egy olyan képet,
amely leginkdbb leirja azt! Indokold is meg a vilasztdsod a tobbiek szamdra.

Ovakoc{j attdl, hogy jdtszmdkat jdtssz. Ki akar egyiitt dolgozni egy drdmai héssel/
hésndvel?

Steve Karpman brilians koncepciét alkotott a dramai haromszogrsl. A konfliktusok
nagyon dramai jellegtick lehetnek, amikor jatszmakat futtatsz, s magadra veszed az aldbbi
szerepkorok egyikét: a vizsgalotiszt, a megmentd, illetve az dldozat. Ez az elmélet egész-
ségtelen rombol6 magatartasformakat ir le. A vizsgalotiszt tal sokat kritizal agressziv
tonusban, a segits tul sokat segit (amikor senki sem kéri téle), az aldozat pedig sajat magat
teszi alkalmatlanna. Az els6 1épés az egyes szerepek felismerése, s hogy ne jatsszuk tovabb
azokat. Ne szokj ra, hogy ilyen szerepeket jatssz, illetve maradj ki az esetleges dramakbol!
Képzeld el a kovetkez6 szitudciot, s hogy miképpen reagalnal ra: A felhasznalo ki akar
vinni egy adott kdnyvet a konyvtarbol, ami a szabalyokba ttkdzik, s makacsul ragaszkodik
e szandékahoz. Felveheted a vizsgalotiszt szerepét, és elkezdheted jatszani valamely ked-
venc jatszmadat (pl. a most elkaptalak cimit). De objektiv médon felmérve a helyzetet
atadhatod a helyzet kezelését a szolgalatban 1évé illetékes f6n6kodnek, javasolva, hogy
készitsen masolato(ka)t. Akar a birdsag el6tt is talalhatod magad, ha belehelyezkedsz egy
jatszmaba, a dramai aldozat fGszerepét jatszani. Egy masik szituaciéban, amikor egy ide-
gesité tgyféllel talalkozol, aki a munkaid6d utolsé perceit veszi igénybe (példaul egy id6-
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sebb uriember, aki nagyon szeretne a megfelel6 tudasra szert tenni, de nincsenek meg a
megfelel6 informaciétechnolégiai képességei ehhez), valaszként teremthetsz egy dramai
helyzetet, de taldlhatsz konstruktiv megoldast is: visszahivod holnapra, vagy azt javaslod
az egyik kollégadnak, hogy vegye at az tigyet.

Vilaszd ki az adott helyzethez illé stilusi problémakezelést

Kenneth Thomas és Ralph Kilmann modellje 6t kilénféle stilust ir le, hangstlyozva a
kilonféle helyzetekhez k6t6d6 elényds vonasaikat. Néha jobb, ha 6vakodunk egy kéteke-
dé tgyféltdl; a folosleges helyzetekhez valé alkalmazkodastol; a versengéstdl, mikézben
biztosak vagyunk abban, hogy a megfelel6 dontést hoztuk meg; az egyltttmikodéstol
vagy legalabb attél, hogy kompromisszumokat késsiink a konyvtari felsészintl dontés-

hozatalban.

3. kép A nonverbilis kommunikdacio. Testbeszéd. Egyiittmiikidés kontra versengés szobra
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Tedd lithatdvd! Konfliktustérkép

A grafikus elemzés lathatova teszi a konfliktusban részt vevék igényeit. Az ellentétes
oldalon allok ké6zos érdekeire, aspektusaira 6sszpontosit (pl. a kollégak k6zos érdeke a

projekt befejezése a sziikséges hataridbig, bar az egyikiik késik a feladata teljesitésével).

4. kép Tapasztalatok megosztdsa a gyapjilabda dobdldsaval. Eg a workshop drdsa. Mindenki megoszthatia a
sajat pozitiy illetve negativ gondolatait ag eseményen tapasztaltak kapesin

Légy egyiittmiikodd kinyvtdros!

Milyen tulajdonsiagok tesznek vonzova egy konyvtarost? Amikor konfliktuskezelésre
keril sor, akkor biztos, hogy egytittmikodének kell lennie, targyilagosnak, tirelmesnek, a
maga val6sagaban hallgasson meg masokat, mellézze a személyes magyarazatokat, szen-
vedélyes tudjon lenni, kezelje jol az érzelmeket, képes legyen eltéré nézépontokbdl kezel-
ni egy adott helyzetet, a csoportmunkaban t6rténd hatékony részvétellel vivia ki masok
tiszteletét. Az Gsszes imént felsorolt modell illetve készség hozza kell jaruljon a kellemes,
produktiv kényvtari 1égkor kialakitasahoz, amely vonzé célpontta teszi az intézményt a
felhasznaldi szamara.
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5. kép Eliszir is gondolj magadra. .. Hogyan kezeled dnmagad részérdl a konyvtdri konfliktusokar?

<D
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