KONYVTARPOLITIKA

Horvath Sandor Domokos

A konyvtari konfliktuskezelés mediaciés
szemléletl megkozelitése

Ebben az irasban néhiny gondolatot szeretnék hozzatenni a konyvtari konfliktuske-
zelés témakoréhez, a meglévé és ismert kommunikacios, illetve minéségbiztositasi szem-
léletd studiumokat nem is annyira gazdagitva, inkabb aprébb szinesitéseket flzve azok-
hoz, els6sorban gyakorlati szempontbol, konyvtari vezetSként, igazsagiigyi kdzvetitGként
(mediatorként) és NLP Master Practitioner szerepkorben szerzett néhany tapasztalatom
masok altal valé hasznosithatdsagat remélve.

Azért medidcids-szemléletrdl beszélek, mert kényvtari vezetSként, munkatarsként
medidcios tevékenységrél nem beszélhetliink, az ugyanis a vitds felek kozotti teljes par-
tatlansagot és 6nkéntes részvételt kévetelne meg, amely nem 4ll fenn, sem akkor, ha
munkaltatoként vagy munkatarsként bels6 konfliktust menedzselink, sem akkor, amikor
a kényvtarunk hasznal6janak panaszos tgyében jarunk el. Az objektivitas, targyilagossag
természetesen alapkovetelmény ezekben az esetekben is.

A mediaci6 definicioja igy szOl: olyan dnkéntes konfliktuskezelési midszer, amelyben a részt-
veviR a vitds jigyben nem érintett, semleges személy, személyek segitségével jutnak el a megolddshoz. A
megoldds az, amit a felek elfogadnak. A definicid elemei kézil ,,munkahelyi” szituacidban
tehat 6nkéntes részvételrél nem beszélhetiink, hiszen a felhasznal6-konyvtari munkatars
kozotti konfliktust kotelessége, a munkatars-munkatars kozotti konfliktust feleléssége, a
konyvtari szolgaltatas korében kialakult felhasznal6-felhasznald koézotti konfliktust pe-
dig jol felfogott érdeke a konyvtari szervezet e kérdésben érintett munkatarsanak (mint
a konyvtar képvisel6jének) rendeznie. Mindannak ellenére, hogy a mediacié csak kiil-
s6, partatlan kozvetité bevonasaval és a felek 6nkéntes dontése alapjan értelmezhetd,
a mediaci6 elméletébdl és gyakorlatabdl szamos elem igen jol hasznosithaténak tdnik a
mindennapjainkban eléfordulé vitas helyzetek rendezése soran. Atvehetd és jol alkalmaz-
hat6 az az alapelv, hogy ,,a megoldds az, amelyet a felek elfogadnak.” Ne felejtsiik el, hogy akar
munkatarsak, akar a konyvtar és a felhasznalé kapcesolatardl is van szo6, abbol indulunk ki,
hogy a feleknek lesz még jovojik egymassal, tehat a késobbi egytittmtkodés igénye alap-
vetéen megkéveteli, hogy a konfliktusban ne legyen ,legyézott £é1”. Ennek lehetSsége



egyrészt az, hogy megegyezésre jutunk; amennyiben azonban a konkrét szituacié ezt nem
teszi lehet6vé a konyvtari kérnyezetben, akkor ezt (k6zel sem medidcioként) helyettesit-
heti az, hogy a felek k6z6tti hiteles és meggy6z6 parbeszéd soran a felek allaspontjai — ha
az egyetértés szintjét nem is tudjdk elérni — legaldbb a kélesénés megértésig eljussanak, és
arra alapozva egyfajta k6z6s vélemény kialakitasara is képesek legyenek.

A mediacios szemlélet azt tanithatja szamunkra a hétkéznapokban, hogy a konfliktus
nem veszély, hanem lehet&ség, a masik fél pedig nem ellenség, hanem olyan partner, akivel
a megbeszélés kezdetén bizonyos kérdésekben még tavolabb all egymastdl az alldspon-
tunk. A lényeg, hogy egyittmiikodjink a masik féllel vagy felekkel, és eréfeszitéseinket a
mult sérelmei helyett a j6v6 lehetéségeiben rejlé megoldasi médok kézos felfedezésére
Osszpontositsuk. A mediacids felfogas szerint a konfliktus egyet nem értés, ellentét, vita
vagy fesziltség a felek kézott. A konfliktusok vélt vagy valés ellentéteken alapulnak, és a
felekben erés indulatok keletkeznek.

A konfliktus kezelése a vitak legtobbjében jelenlévék koézotti kommunikacié forma-
jaban zajlik. Ennek soran alapvetd feltétel a masik fél iranti tisztelet és a masik minési-
tésének keriilése. Talan meglepd, de amikor szténdsen azzal kezdjik a felhaborodott
tgyfél meghallgatdsat, hogy ,,Kérem, nyugodjon meg...” — akkor ezzel mar mindGsitink,
hiszen az tgyfél ebbdl azt érezheti, hogy nem tartjuk targyilagosnak; zaklatottsagat mar
akkor eltalzottnak mindsitjiik, amikor még meg sem ismertiik a panaszat. Ehelyett a pszi-
cholégia eszkéztaraban , rapportként” szerepl6 rokonszenvteremtés modszereit érdemes
alkalmazni. Ha az NLP" eszkoztarabol kozelitem meg a szituiciot, akkor az ellenszenves
szituaci6 rokonszenvessé valtoztatasat kell elérnem.

Igen fontos tényez6 a konfliktus kezelésében az egyértelmi és viligos beszéd, az adott
problémara valé koncentralas, valamint a tirelem. Nem szabad a masik szavaba vagni,
félbeszakitani, és tirelemmel és tapintattal kell kezelniink, ha a masik fél teszi ezt mive-
lunk. A sikeres konfliktuskezelés kulcsa az, hogy anélkil érezziik at a masik fél helyzetét
és a teljes szitudciot, hogy magaval ragadna benntinket annak érzelmi toltete.

A vitdzé fél (esetlinkben misik fél) altalaban értékeli, ha meghallgatjuk, hogy teljes
figyelmunkkel felé fordulunk, kivancsiak vagyunk a mondanival6jara, megértjiik, és ezt a
megértést jelezzik is a szamara. Amennyiben a rokonszenv kialakul, a kommunikaciérol
lassan levalnak a felfokozott érzelmi elemek, és egyfajta beszélgetéssé valik a konfliktus-
kezelés, amelyben a felek elkezdik céljaikat és elvarasaikat megfogalmazni, realisan atte-
kinteni... Ez esetben a vita helyett az egytittmkodés fogja jellemezni a kapcsolatukat.

A megbeszélés soran tisztazni kell a relevans informaciokat, azt, hogy valéjaban mirdl
sz61 a konfliktus. Mi a tényleges oka, vagy mik a tényleges okai? Erdemes ezeket teljes
mértékben feltérképezntnk, és ha ez megtortént, akkor ellenérizniink, hogy valéban er-
6], vagy ezekrdl szél-e a torténet?

Példa 1. Az olvas6 panaszolja, hogy reggel 9-kor nyit a konyvtar, és nem engedik be
korabban. Kényvtaros: — Tehat, ha jol értem, az a probléma, hogy ha 9 6ra el6tt érkezik,
akkor az auldban kell varakoznia. Olvasé: — Igen. Konyvtaros: — Bz a varakozas ezek sze-
rint megterhels Onnek? Olvasé: — Persze. Lesni, ahogy ott tologatja a felmosét eléttem

* NLP: neuro-lingvisztikus programozés — Rechard Bandler és John Grinder altal az 1970-es években
kidolgozott modszer a viselkedés gyors, konnyti és hatékony megvaltoztatasara.



a takarftd. Konyvtaros: — A takarité 9 elStt felmos az aulaban? Olvasé: — Igen, és képelje,
milyen érzés, hogy 6t perc mulva a nedves kévon végigtrappolok, és én koszolom Gssze.

Az 1. példaban tgy tint, hogy az olvasét a varakozas zavarja, valdjaban tisztaban
van a szabalyokkal, és igazabol nem az a gond, hogy nem mehet be a hivatalos nyitasnal
kordbban, hanem a takaritassal kapcsolatos kényelmetlen érzése okoz gondot. A konyv-
taros kozli, hogy ezt a rossz takaritasi gyakorlatot médositja, az olvasé pedig elégedetten
tavozik. A megbeszélés soran az elhangzott kijelentések targyilagos és eléremutat6 atfor-
malasaval cs6kkenteni lehet a szituacios fesziltséget, és el lehet vinni a kommunikaciot a
megoldas keresésének iranyaba.

Példa 2. Olvasészolgalati munkatars: — A feldolgozas csiga lassan juttatatja el hozzank
az 4j konyveket. Feldolgozé munkatars: — Ti vagytok a csiga lassuak, mivel képtelenek
vagytok id6re leadni az igényeket. Persze, hogy cstszik a beszerzés. Munkaltat6: — Latom,
egyetértés van abban, hogy gyorsitanunk kell ezt a munkafolyamatot. Ki mit tudna tenni
a maga tertletén ennek érdekében? (Ekkor a felek ratérnek a munkaszervezési kérdé-
sek megbeszélésére.) A vita rendezésében érdekelt munkaltaté elengedi a file mellett a
kommunikaci6 sérté elemeit, kizarélag a szamara relevans informaciora fokuszal, annak
alapjan definialja a tovabblépést megalapoz6 allapotot. Az altalinosan megfogalmazott
problémat pejorativ tartalma ellenére targyilagosan érdemes kezelni, és alaposan meg-
vizsgalni.

Példa 3. Olvasé: — XY konyvtaros kisasszony szemét modon viselkedik velem! Konyv-
taros: — Sajnalattal hallom, hogy ilyen kép alakult ki Onben. Kérem, mondja el pontosan,
hogy miként viselkedik XY? Olvasé (kicsit zavartan): — Hat szemét modon! Konyvtaros:
— Ertem. Mikor viselkedett igy Onnel XY kollégané? Olvasé: — Mindig! Konyvtaros: —
Hany éve olvaséja On a kényvtirunknak? Olvasé: — Tizenkét éve. Kényvtaros: — Tehat
tizenkét éve fennall ez a probléma? Olvasé: — Valéjaban csak az utébbi idében. Kényv-
taros: — Mikor tortént ez Onnel utoljara? Olvasé: — Ma délel6tt. Kényvtaros: — El tudna
mondani, hogy mit mondott Onnek a XY? Olvasé: — Igen. Azt hogy megint késtem, és
birsdgot kell fizetnem.

Példa 4. Olvas6: — A pultos Jucikara szeretnék panaszt tenni. Kényvtaros: — Ertem.
Elmondana nekem, hogy mi a konkrét panasza? Olvasé: — Az egy ribanc! Kényvtaros: —
O! Pontositana, hogy mi a gondja Jucika viselkedésével? Olvasé: — Ugy viselkedik velem,
mint egy ribanc. Kényvtaros: — Ahhoz, hogy segiteni tudjak, ennél részletesebben kell
ismernem a problémajat. Tudna példat mondani? Olvasé: — Hadat ... a hangja. Es a ru-
haja. Es ahogy mutogat. Kényvtaros: — Kérem, segitsen nekem, hogy jobban megértsem!
Pontosan milyen Jucika hangja, ruhéja és a gesztusai? Olvasé: — Azt nem tudom leirni.
Koényvtaros: — Valoban, az ilyesmit nem kénny( leirni. Tudna valaki mast emliteni, aki
hasonl6an viselkedik? Olvasé: — Igen! A volt feleségem. .. (elvorosodik)

Példa 4. Olvas6: — Kiborité ez a kényvtar, mindig dithés leszek, amikor ide jovok.
Koényvtaros: — Mindig, kivétel nélkiil, minden esetben dihés lett, amikor ide j6tt? Olvaso:
— OKké, hétfénként nem. Konyvtaros: — Ezt 6rémmel hallom. Elmondand, hogy miben
mas a hétféi nap? Olvasé: — Akkor van elég parkolohely az intézmény el6tt. ..

Az altalanosan megfogalmazott allitisok pontositasa tobbnyire tovabblépést jelent a
probléma kezeléséhez.



Példa 4. Munkatars: — Velem mindig kitolnak! Munkaltat6: — Konkrétan ki szokott
kitolni veled? Munkatars: — A Jens. Munkaltaté: — Tudsz példat mondani arra, amikor a
Jené kitolt veled? Munkatars: — Tegnap is rendetlen volt az {réasztala. ..

Példa 5. Olvaso: — A beiratkozasi dfj megfizethetetlen. Kényvtaros: — Mib6l gondolja
ezt? Olvaso: — Amikor el6szor beiratkoztam ide, akkor még alig kellett valamit fizetni.
Kényvtaros: — Meg tudna mondani, hogy mikor volt ez? Olvas6: — 1982-ben...

Példa 6. Olvasé: — Panaszom van a kavéautomatara. Konyvtaros: — Konkrétan mi a
panasza? Olvasé: — Kevés cukrot kapok a kavéhoz. Kényvtaros: — Ezek szerint kesert a
kavé? Olvaso: — Nem keserd, de én nagyon édesen szeretem...

A fenti néhany példaval azt kivantam szemléltetni, hogy a problémakezelés igen fon-
tos elemének tartom egyfeldl a vita rendezésében részt vevs konyvtari alkalmazott teljes
higgadtsagat, azt hogy ne vegye at az érzelmi toltetet a panaszos félt6l, masfelSl a helyes
kérdésfeltevésben szereplé lehetéségek hatékony kihasznalasat. Ennek soran célszertinek
latom kertlni az altalanos kérdéseket: miért, mi a baja veliink, mi a baja a szolgaltatassal
stb. Ehelyett a probléma udvarias kicsomagolasara kell térekedni, egyfelSl az érzelmi
kontosbél, masfeldl az altalanositasok homalyabol. Az altalanossagokhoz képest a konk-
rétumok uditéen kezelhetébbnek tinnek.

Legytink batrak elismerni, ha nincs igazunk, ha tévedtink, vagy ha javitanunk kell a
korabbi gyakorlatunkon. Egy percig sem szabad elfeledkezntink arrél, hogy a panaszos
fél sért6, esetenként felhaborit6 vagy kiborité megnyilvanulasai mogott altaldban targyi-
lagosan megfogalmazhaté és kibonthat6 indokok huzédnak, amelyek valosagtartalmardl,
cselekedetének helyességérél 6 maga meg van gy6zédve.

Minden esetet komolyan kell venni, ugyanakkor, ha kilénésebb mérlegelés nélkdl is
nyilvanval6, hogy a panaszos fél fellépése indokolatlan, panasza nyilvanvaléan alaptalan
vagy kezelhetetlen (mert mondjuk, politikai, vallasi vagy mas értékitéleten alapulé meg-
gy6z6dés van mogotte, vagy a panaszos mentalisan problematikus). Ilyen esetekben nem
latom értelmét érdemi parbeszéd kialakitasanak, chelyett a vélemény meghallgatasara ér-
demes szoritkozni, abban térténé érdemi allasfoglalas nélkil.

Jelen fras terjedelmi keretei kézott nem térekedtem a kényvtari panaszkezelés teljes
problematikajanak feltardsara, inkdbb egy kozvetitSi szemléletd panaszkezelés lehets-
ségének felvillantdsaval szeretném a témakor gazdag elméleti és gyakorlati repertoarjat
szinesiteni.
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