TUDOSITAS

KONFLIKTUSKEZELES A KONYVTARAKBAN

"Minden konfliktus egy lehetdség arra, hogy kdzelebb ker(ilj sajat magadhoz."!

Intézménylink munkatarsai a Kényvtari Intézet altal szervezett Konstruktiv konfliktuskezelés
hatékony targyalasi technikakkal (KASZB hatarozatszdm: 25966-3/2018/KOZGYUJT)
elnevezésti akkreditalt tanfolyamon vettek részt 2020. marcius 3-6-an. A kihelyezett képzés
zalaegerszegi helyszinén Lentibdl és Keszthelyrdl csatlakoztak még hozzank konyvtaros
kollégék. A rovid 6sszefoglald a legfontosabb fogalmakat tartalmazza.

A konfliktus fogalma és fajtai

A latin confligere azt jelenti, 6sszecsap, amely 6sszecsapas tOrténhet egy egyénen vagy
csoporton beldl, illetve személyek és csoportok kézott gondolatban, érzésben, sziikségletben,
vagy viselkedésben. A felek kozott fesziiltség van, és legalabb egy résztvevd koziilik azt
érzékeli, hogy szlkségletei nem tudnak kielégulni. A konfliktusok, ellentétek alapja tehat
gyakran valamilyen ki nem elégult sziikséglet.

A konfliktusok lehetnek destruktivak, amikor legalabb az egyik fel érdekei serllnek, és
altaldban komolyabb hatalmi kilénbség, vagy bizalomhiany van a felek kdzott. A konfliktus
ugyanakkor lehet konstruktiv, épit6é jellegli is, ha sikeriil kihaszndlni a benne rejld
lehetdségeket. Ilyenkor van egyet nem értés, vita, de a részt vevo felek ezzel egyiitt is arra
torekednek, hogy taldljanak olyan megoldast, ami mindenki szamara megfeleld. Ezt a fajta
hozzaallast nyer6-nyerd, vagy win-win megoldasnak is nevezik.

Konfliktusmegoldasi stilusok

Elkeriil6: Alacsony oOnérvényesités ¢és alacsony egylittmikodés jellemzi. Nincs, vagy
alacsony a nyeresége a helyzetben.

Versengd: Magas Onérvényesités ¢és alacsony egyiittmiikddés jellemzi. Magas sajat
nyereséget akar elérni.

Alkalmazkodo: Alacsony dnérvényesités, magas egyiittmiikodés jellemzi. Ebben a helyzetben
a masik nyer.

Kompromisszumkeresd: Kozepes szintli onérvényesités és egyiittmiikodés jellemzi. A mar
elfogadhat6 k6zos nyereségre torekszik.

Problémamegoldd: Magas oOnérvényesités ¢és magas egyiittmiikodés jellemzi. A kozos
nyereséget probalja maximalizalni.

Konfliktuskezelési mddszerek hatékonysaguk szerint

Minimalis hatékonysdgl modszerek - tavolrol szemlélés (,,nem lehet beleszéIni”);
beletorddés; rahagyja a masik félre; kényszerités; halogatds; meggydzés; megvasarlas;
koaliciok alkotasa.

Ko6zepes hatékonysagld modszerek - szétvalasztas, redukcio; atadas a felettesnek vagy mas
részben érintettnek; masokkal prdébalja megvalosittatni elképzelését; nyilt verseny
alkalmazasa; segitségkerés.

Leghatékonyabb mddszerek - a konfliktushelyzet tisztdzasa; onelemzés; a munkacsoport
atszervezese; a kzos cel megtalalasa.

A konfliktusok az emberi egyiittélés és egylittmiikodés természetes velejaroi, jelenlétiik a
konyvtarakban is negativ hatassal lehet a szervezet hatékonysdgara, eredményességére, s
kedvezdtlentil befolyasolhatjak a szervezetrdl kialakult mindségképet is.

1 (Tamés Kata- Asszertiv Akadémia)
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A szervezd, irdnyito tevékenység egyik legfontosabb feladata a konfliktusok keletkezésének
feltarasa, mieldbbi feloldasa. Az azonos tevékenységet folytatd teriiletekre altalaban jellemzo,
hogy a konfliktusok kialakulasanak okai azonosak, igy ezeket egyittesen lehet vizsgalni és a
megoldasok 1s ugyancsak megkozelitden azonosak. Ezért lehetséges orszaggytlési
torvényekkel, minisztériumi, fohatdsagi stb. rendeletekkel, intézkedésekkel akar orszagos,
akar regionalis konfliktushelyzetekre megoldast talalni. Ez vonatkozik tulajdonképpen a
konyvtarakra is. A kiilonb6z6 rendeltetésti, feladata (tanintézeti, megyei, intézményi stb.)
konyvtarakban a kozos konfliktusok, célok alapjan egységes megoldasok lehetségesek.
Barmely vezet6i tevékenységnek nagyon fontos része a konfliktushelyzetek keletkezésének,
fejlédésének, iranyanak figyelése, amelybe megfeleld idépontban, megfeleld6 modon kell
beavatkozni. Ez folyamatos tevékenységet kovetel meg a vezetotdl, s ehhez megfeleld
mennyiségll informacidval kell rendelkeznie.

Kdnyvtarunkban 6tféle konfliktus merilhet fel
1. konfliktus hasznalok kozott: pl. ugyanazt az egy példanyt szeretnek Kkivinni

mindketten és emiatt vitaba keverednek egymassal

2. konfliktus haszndld és konyvtaros kozott: pl. lejart hataridejli dokumentumot hoz
vissza az olvaso és késedelmi dijat kell fizetni, de 6 allitja, hogy meghosszabbitotta
online a kdnyvet

3. konfliktus munkatarsak kozatt: pl. tobb teher harul az egyik kollégara, mint a masikra,
emiatt adodhatnak fesziltségek

4. konfliktus vezetd és munkatars kozott: pl. rendszeres késés miatt a vezetd felhivja
beosztottja figyelmét a munkaidd pontos betartasara

5. konfliktus vezetd és vezetd kozott: pl. vezetdi kiilonbség a munkatarsak felé iranyuld
elvarasokkal szemben

A konfliktuskezelés folyamata
1. A probléma (konfliktus) meghatarozasa.

Erzéseink és sziikségleteink feltarasa.

A lehetséges megoldas keresése.

A megoldasok értékelése.

A megfeleld megoldas kivalasztasa (dontés).

A megoldas megvalositasa.

A megoldas eredmeényessegének utdlagos értékelese.

No ok e

A tréning — annak érdekében, hogy a konyvtarban el6forduldo konfliktusok idében és
konstruktiv médon feloldésra keriiljenek — alakitotta a résztvevok konfliktussal kapcsolatos
attitiidjét, hasznos ismeretek atadasaval fejlesztette konfliktuskezelési kompetencidikat.

Az ismeretek atadasa minden kolléga részére belsé képzés keretében indokolt az egységes
szemleletmod kialakitasa erdekében.

Minden munkatars feleldssége, hogy az éltala észlelt, visszatérd, nem megoldott helyzetre
felhivja a figyelmet.

Az olvasokkal kapcsolatos konkrét konfliktusok eredetének feltarasa, a visszatérd esetekre
azonos reagalas, a megoldas keresese érdekében rendszeres megbeszelésekre van szlikség az
olvasok kiszolgaldsdban részt vevé munkatarsakkal. Ennek feleldsei az olvasoszolgalatok
vezetoi.
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A munkatérsak kozotti konfliktusok feloldasara elsédlegesen az érintettek kotelesek
torekedni. Amennyiben erre szandék mutatkozik, harmadik fél ne vegyen részt a
rendezésben. Megegyezés hijan kérjék vezetdjiik segitségét, aki az allaspontok rogzitésében,
a megoldasok vegiggondolasaban, a megegyezés akadalyainak feltarasaban miikodhet kozre.
Fontos, hogy a dontés joga tovabbra is az érintetteknél maradjon. Ha a békités nem vezet
eredményre, a vezetok kérhetik mediator segitségét is. A helyzetek feloldasara hataridot kell
megéllapitani.

A megbeszélés lépései:

A targyalas fogalma: Olyan ket vagy tobboldald kommunikacio, amelynek célja egy (vitatott)
Ugy szabad beleegyezésen alapuld elintézése (megallapodas). Konszenzualis technika,
esetenként sokszereplés dontési folyamat, k6z0s problémamegoldas.

A targyalasi szituaciorol:

- Van konfliktus, vagy érzékelhetd az eltérd, egymast kizaré igények, szandékok,
érdekek léte (objektiv kortilmény)

- Van kolcsonos fiiggdség (Onkéntesség; egyeztetési kényszer); egyik fél sincs jelentds
er6folényben, amelyben mod van az egyoldalu érdekérvényesitésre

- Afelek térekednek a konfliktus megoldasara, s van esély a megegyezésre (targyalasi
készség - szubjektiv korilmeny)

- Atéma kdrvonalazhato és targyalasra alkalmas, rendelkezésre allnak /elérhetok a
szlikséges informaciok

- Van mod, alkalom, készség, megfeleld tér €s id6 a targyalasra

- Van targyaloképes (felkészilt) ember

Mikor targyalj?

Ha elégedetlen vagy a jelenlegi helyzettel, s a targyalastél jobb eredmény varhat6, mint
ami egyebkent adott lenne szamodra vagy mas konfliktus- megoldasi eszkdzokkel
elérhetd lenne (belépési kritérium)

- Van elegend6 hatalmad, befolyasod, tamogatottsagod (er6forrasod), s tisztaban vagy a
masik fél erejével is

- lgényed van allaspontod bemutatasara, s az 6sszes erdekelt allaspontjanak és
igényeinek megismerésére

- Hasznos lehet a kbrnyezet tajékoztatasa, befolyasolasa

- Nincsenek pszicholodgiai gatak

- Idét kell nyerned

Mikor NE targyalj?

Ha nem vagy érintett

- Haajelenlegi helyzet optimalis vagy megfelel6 (kockazat, befektetés)

- Hatdbbet veszithetsz, mint nyerhetsz (tul nagy kockazat; a masik félnek kedveznek a
korialmények, még valtozhat a helyzet a javadra)

- Nagy kockazata van a konfliktus elmélyulésének; nem biznak a felek a sikerben

- Haamasik kovetelései, igényei nem etikusak (olyasvalamit kell jovahagynod, ami
illegalis, nem etikus, moralisan helytelen)

- Ha barmely okbdl ugysem tudsz vagy akarsz teljesiteni (pl. kapacitashiany; hamis
reményt ébresztenél)

- Haa masik fél rugalmatlansaga miatt nincs realis esély a megegyezésre

- Haiddsziikében vagy, esetleg nem vagy felkészilt, nincs hataskorod

- A halogatéassal jobb pozicidba kertlhetsz (nem érett meg a helyzet)
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Elvarasok a jé targyaldval szemben:
- reélisan 6sszegezze, hogy mit var és mit varhat a targyalastol
- ne féljen kérdezni
- legyen tirelmes és kitartd, ne hagyja surgetni magat
- merje képviselni az érdekeit (az indokolhaté maximumot kérni)
- torekedjen tisztességes targyalasra, ne operaljon trikkokkel (cél a win-win eredmeény)
- hallgassa figyelmesen és aktivan a méasik felet; indokolt esetben legyen rugalmas
- havalamivel nem ért egyet, kérjen indoklast, bizonyitekot
- legyen képes egyiitt ¢lni a bizonytalansaggal (stressztiirés)
- tekintse jatszmanak a targyalast; legyen kreativ, kezdeményezo (versenyszellem)
- ne akarja, hogy szeressék a partnerek, ne épitsen az empatiajukra
- tudatositsa magaban, hogy a targyalas kétiranyu utca (fogalmazzunk meg legalabb 3
- dolgot magunkban, ami a masik félnek fontos)
- tartsa szem eldtt, hogy egy ,nem” valdjdban nyitd targyaldsi poziciot jelent

Példak

Konfliktus olvasé-olvaso kdzott:

Az egyik asztalnal hangosan beszélgetett két felhasznald. Mellettiik kutatd munkat probalt
végezni egy masik olvasd. Tobbszor kérte 6ket, hogy halkabban legyenek, de nem hallgattak
ra, igy kérte munkatarsunk segitségét. A konyvtaros a kompromisszumos megoldast
valasztotta: egy tavolabbi asztalhoz invitalta a hangoskodo olvasdkat és felszolitotta Oket,
hogy csendben beszélgessenek, vagy hagyjak el a konyvtarat. A probléma megoldodott: az
olvasok elhalkultak, a kutatd felhasznalo is tudott dolgozni.

Konfliktus olvas6-konyvtaros kozott:

Az egyik olvaso ételt hozott be a konyvtarba és kivette a taskajabdl, hogy megebédeljen.
Kollégank megkerte- a konyvtarhasznélati szabalyzatra hivatkozva-, hogy fejezze be az
étkezést, vagy hagyja el a helyiséget. A probléma megoldodott: az olvaséd elnézést kért és
eltette az élelmet.

Varga Ibolya
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