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kotelességévé valik, hogy megoldja azokat a
problémakat, amelyekkel taldlkozik. ErdGvel,
hatalommal toltédik fel a csapat minden tag-
ja, és nem a tobbiek legy6zése, hanem a
feladatok tokéletes teljesitése a cél. Ez lehe-
tové teszi mindenkinek, hogy felelGsséget
vallaljon, hogy a maximumot nyujtsa. A fel-
hatalmazas kétéll fegyver. Egyrészrol fokozza

a felel6sségvallalast, a hatékonysagérzést, a

munkaval valé megelégedettséget, masrész-
rél azonban mindig lehetnek olyanok, akik
kihasznaljak az ellen6rzés hianyat. De az ut-
nak ez is része. Egy vezetd0 sem omnipotens,
nem ,minden titkok tuddja” — még ha sokan
igy is érzik - ezért fontos, hogy a kommuni-
kacio, a konfliktuskezelés és az empatia
gyakorlasa, alkalmazasa soran mindig kéznél

legyen az a bizonyos tukor.

Barnéczki Annamaria: NEM-et
L]
mondas miivészete

Gondolatok az asszertiv
kommunikaciorol

EM-et mondani nem koénnyd.” -

Sokszor hallottam mar ezt, vagy

az elmult években. Amikor elkezdiink dolgozni

hasonl6 mondatot Ugyfeleimtdl

ezzel a témaval, el6bb-utdbb kideril, hogy
nem csak NEM-et nem tudnak mondani, ha-
nem mas kommunikacidos nehézségekkel is
ktzdenek. A jobb megértés érdekében, tébb
- témadjaban hasonld - folyamatot gyurtam
egy egészbe, leginkdbb a coaching-folyamat

soran megélt 1épések ivét érzékeltetve.

Tobbnyire azok a helyzetek okoznak gondot,
ahol izlésbeli vagy nézetbeli kilonbségeket

kell Utkoztetni, érzelmileg érintettek a kom-

munikalé felek, és/vagy ala-félérendeltségben
vannak. Ugyanakkor minden esetben fontos
szempont, hogy a kapcsolat hosszutavon is

fennmaradjon és m(ikod6képes maradjon.

A coaching-folyamat ilyenkor azzal indul,
hogy az Ugyfél tudatositja: olyan kommunika-
cios eszkozre van sziksége, amely kolcsonds
tiszteleten alapul és hatékony, mert kiall sajat
érdekeiért, valamint gondolatait, érzéseit is
megosztja. Ugyanakkor elismeri masok jogait

is és nyitott a konfliktusok megoldasa felé.

A hangsuly itt a kélcséntsségen van. Az idea-
lis ,,OK vagyok — OK vagy”[1] - jo esetben -
legfeljebb az egyik iranyba tolédik el. Ha a
masik OK, de én nem vagyok az, tulsdgosan
aldrendel6dém neki és sajat érdekeim helyett
csak az 6 érdekei érvényesiinek. 16 példa az
egyik ugyfélszolgalati csoportvezetd, aki arra
panaszkodott, hogy - annak ellenére, hogy
nala a legmagasabb az lUgyfél-elégedettség -
fonoke sosem elégedett a munkajaval. EI6-
szor leliltek egy tisztdzé beszélgetésre, majd

egylttesen meghallgattak tdébb rogzitett Ggy-
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fél-beszélgetést. Ugyfelem fokozatosan arra
jott ra, hogy sem 06, sem csoportjanak tébb
tagja, nem tud kidllni sajat és a cég érdekei-
ért, mindig és mindenben az tgyfélnek adnak
igazat. Olyannyira az Ugyfélpanaszok megol-
dasara koncentralnak, hogy ezzel bizonyos
esetekben karokat okoznak a cégnek és/vagy
felesleges feladatokat generalnak maguknak.
Miutan mar tudatos ralatdsa volt erre a fajta
mikddésre, kovetkez6 lépésként meg tudott
fogalmazni egy egészségesebb, kiegyensulyo-

zottabb tgyfélmunkat.

Szamomra mindig nehezebb dié, amikor az
Ugyfél szerint vele minden rendben van, ma-
hibasak,
Vagyis ,én OK vagyok, te nem vagy Ok”. Oket

sok viszont rosszul dolgoznak.
persze altaldban ,beutaljak” a coachingra és
nem maguktdl jénnek, ettdl aztdn még nehe-
zebbé valik a helyzet, hiszen 6éridsi bennik az
ellendllas. Igy volt ez azzal a regionalis veze-
tovel is, aki azért kerllt hozzam, mert sem
kollégaival, sem fonokével nem tudott kijonni.
Nala az 6todik alkalomig alig-alig volt elmoz-
dulds, mar a folyamat megszakitasat
fontolgattam, amikor megtortént az attorés.
Shadow coaching alkalmaval végigiltem egy
altala vezetett targyalast és az az utan kapott
visszajelzés nyitotta fel a szemét arra, meny-
Mig

mondatokat

nyire egyoldaltan kommunikal. az
Ugyfélszolgalatos holgy olyan
hasznalt, mint: "ez lehet, hogy hilyeség..”,
.€z csak az én véleményem..” - azaz magat

mindsitette, addig ez az Uriember a kollégait

mindsitd mondatokkal tlizdelte beszédét:
Jlyen lusta banda..”, Jtele vagyok
halyékkel...”. Amint megértette, mennyire

egyoldaltan kommunikal, ha lassan is, de el-
kezdett figyelni arra, hogy ne csak utasitson,
hanem meghallgasson, visszajelzést is kérjen,

ill. adjon.

A kovetkez6 lépés annak felismerése, hogy
nem csak az szamit, mit mondok, hanem az
is, hogyan. Asszertiv kommunikaciéval van a
legnagyobb esély arra, hogy sikeresen meg is
érkezzen a fogadd félhez az lzenet, amit el
szeretnék hozza juttatni. Ha tul passzivan
vagy tul agressziven kommunikalok, elvesz-
het az Gizenet, mert az dtadds modja elveszi a

figyelmet az lizenetrol.

Marketingvezeté Ugyfelem azzal keresett
meg, hogy vezetdtarsai és fondke nem isme-
rik 6t el, nem kezelik egyenranguként, szinte
lathatatlanként kezelik. Amikor elkezdtiink
dolgozni, észrevettem, hogy mindig altalanos
alanyt hasznal, illetve olyan kifejezéseket,
mint ,kellene”, ,kéne”, és sohasem mond egy-
vagy

visszajelzést adtam neki errél, azt mondta,

értelmlien igent nemet.  Amikor
tudatosan hasznalja igy, mert nem szeretné,
hogy barki is megbantddjon, ha 6 a beszél6
mondanddjaval ellentétes véleményt fogal-
maz meg. Az (lés végére tudatosodott benne,
hogy bar valéban nem bantja meg a beszél6t,
de ezzel elmulasztja annak lehetGségét is,
hogy a tdbbiek szamara kiderlljon a valodi
véleménye. Végezetil sikerilt megfogalmaz-
nia, hogy sajat magaért kell felelésséget
vallalnia és nem masokért. Késdbb hosszu
idébe telt, mire a felismerésbdl napi rutinna

tudott fejlodni az Uj kommunikacids technika.
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Ugyanennek a vezetGnek a felismerése volt,
hogy nehezen klldnbdzteti meg az eldénten-
dd kérdéseket az informaciét kéréktél. Minden
alkalommal, amikor feltettek neki egy elddn-
tend6 kérdést, uUgy érezte, hogy részletes
magyarazatot kell adnia a valaszhoz, nehezé-
re esett csak igennel vagy nemmel valaszolni.
Miutan tudatositotta, hogy valdjaban sosem
ad valaszt, megértette, miért érzékelik ,latha-
tatlannak” vezet6tarsai. Hosszu ut vezetett a
hatarozott, egyenes és konstruktiv valaszadas

megtanulasahoz.

Talan a legnagyobb ellenadllast az érzések kife-
jezése és az én-lzenetek hasznalata szokta
kivaltani. A legtobb vezetd, bar érzékeli, hogy
hasznos és hatékony lenne szamara, ha kife-
jezhetné érzéseit, akar pozitivak, akar
negativak, mégis félelem tolti el ezek nyilva-
nossagra kertlésétdl. Tobbséglk ugy érzi,
tamadhatéva és gyengévé valik, ha ezeket

megosztja.

Egyik Ggyfelem példaul jol és konnyen fejezte
ki pozitiv érzéseit, jol és konnyen tudott pozi-
tiv  visszajelzést adni. Viszont komoly
nehézségekbe (tkdzott szamara, hogy nega-
tiv visszajelzést adjon, vagy barmilyen
kritikdt megfogalmazzon. A coaching-folya-
mat soran tudatositotta, hogy mivel azt
tanulta, a kritikat dicsérettel érdemes vegyi-
teni, 6 ezt olyan mesteri szintre fejlesztette,
hogy joval tobb dicséretet csomagol egy kriti-
ka koré, aminek hatdsara a kritizalt kolléga
tobbnyire ugy tavozik egy ,letold” beszélge-
tésrol,

hogy nem biztos benne, negativ

kritikat kapott vagy megdicsérték. A coa-

ching-folyamat soran rajott, nincsenek helyes
vagy helytelen érzések, az érzések vannak,
és joga van azt érezni, amit éppen érez. Vala-
mint joga van a sajat elégedetlenségéhez,
véleményéhez és dontéseihez is. Rajott, sok-
kal jobb vezetd lesz attél, ha negativ érzéseit
is megosztja, valamint a kollégaival vald
egylttm(ikodés is zokkenémentesebbé valik,
ha tudjak, 6 mikor elégedetlen. Mig korabban
dihitette, ha egy letolds utédn a kolléga sem-
mit nem valtoztatott, most azt élte meg, hogy
- a korabbi dicséreteknek és az ezen alapuld
bizalmi Iégkdrnek kdszdonhetéen - kollégai el-
fogadtak kritikait és maguk kértek tovabbi
visszajelzéseket munkajukrél. Udit6 tapaszta-
lat hogy

probalkozasok utan jelentésen csdkkent ligy-

volt  latni, szinte az elso
felem ellendlldsa a kritika megfogalmazasa
felé és egyre proaktivabban alkalmazta az Uj

technikat.

NEM-et mondani, valéban nem koénnyl, de
sokkal kéonnyebb, ha tudatosan és a kimon-
dott széért felelésséget vallalva tesszik ezt.
Ugyfeleim felismeréseit csokorba gyl(iijtve, ez
akkor a leghatékonyabb, ha az a NEM tisztes-
séges, nyilt és egyértelmd, sokkal konnyebb
Ha

ilyenkor maga a kimondott mondat a NEM

nem csak kimondani, de elfogadni is.
szoval kezdddik, az is segit. Ha nem bonyold-
dok bele hosszas magyarazatokba, hanem a
lehet legrovidebbre fogom, az is segit. Es
még tobbet segit, ha nem érzek b(lintudatot a

kimondott NEM-t6l.

Az ut, amin keresztil eljutottak ezekig a felis-

merésekig, altaldaban Ggy kezd6dott, hogy
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megkérdezték maguktol, ,jogos-e a kérés?”.
Ha idegességet, aggodalmat vagy szorongast,
feszlltséget érzek kozben, az azt sugallja,
hogy valdszinlileg inkabb NEM-et mondanék,
vagy, hogy nincs elég informaciom a kérdés
eldontéséhez. Jogom van hozza, hogy mielGtt

valaszolok, el6sz6r mélyebben megértsem a

Jegyzetek

[1] Lasd Dr. Thomas A. Harris: ,,I'm OK, You're OK”.

problémat, helyzetet, kérést. Es még ezutan
is jogom van eldénteni, hogy mit akarok csi-
nalni, végil jogom van nyiltan és nyugodtan

NEM-et mondani.

NEM-et mondani nehéz, de nem lehetetlen.

J6l NEM-et mondani pedig meg lehet tanulni.

Esperger Zs6fla: Konfilktus,
killénbdzoséy,
kiszolgéitatottsdg a csaladban
evoldciés pszicholégus és
csalddi medidtor szemmel

pszicholdgusok sokszor helyeznek

nagy tul  nagy)
hangsulyt anya-gyermek

(taldn id6nként
az
kapcsolatra. Nem fogok most meglepetést
ha hogy

konfliktusunkat édesanyankkal éljik at még

okozni, azzal nyitok, legelso

az anyaméhben. Aldott &llapotban lenni az
egyik
élmény

identitasalakito

egy
Mindemellett remélem,

legmeghatarozébb
lehet egy n6, egy csalad,
k6zbsség életében.
nem lesz kidbranditdé az olvasd szamara, ha

egy szarazabb tudomanyos szinten most mint

legels6 érdekellentétiink terepét irom le ezt
az allapotot. Az evollcids pszicholdgidaban sok
kisérleti tapasztalat tamasztja ala, hogy az
anya-utdd konfliktus egyik els6 megjelenése a
terhességi rosszullét (Bereczkei, 2003. 251-
253.). Feltételezhet6, hogy maga a magzat
manipuldlja az anya hormonhaztartasat, és 6
idézi eld a rosszulléteket. Egyrészt oévja
magat a szamara karos anyagoktol, de mas is
CsoOkken

ami

torténik  ekozben. az anya

tapanyagfelvétele, olyan hormonok
szamanak noévekedését inditja be, amelyek a
beépitését gatoljak anyai
Mindez hogy

tapanyag minél nagyobb része a magzathoz

tapanyag az

szervezetbe. elGseqiti, a

juthasson. Tarsadalmi kdrnyezett6l fliggden
az anyai tapanyagveszteség olyan mértékd
lehet, hogy az anya jelent6s kimeriléséhez
vezethet, kiélezett konfliktust teremtve
ezaltal. Egy ponton az utdéd gyarapodasa mar
tulsagosan is veszélyeztetné az anya kés6bbi
kell ezeket a

tulélését, ezért szabalyozni
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