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ELOSZO A MAGYAR KIADASHOZ,
AVAGY PSZICHOLOGIAI TUDNIVALOK
KONYVTAROSOK SZAMARA

DeHart professzor asszony (Kansas allam, Emporia State University) mu-
ve tankonyv, mely nem szaraz felsorolasokkal, definicidkkal, bolcs szentenciak-
kal untatja olvas6jat, nem ,,k6zépiskolas fokon” oktat, hanem fontos felisme-
rések idézésével, djszeri Osszefiiggések vazolasaval, €letszerd példak soraval
kelt érdeklédést mindazokban, akik a konyvtarossagot éppen most tanuljak,
vagy esetleg mar gyakoroljak, mivelik is, de még van benniik kivancsisag, nyi-
tottsag sajat emberi és munkahelyi gondjaik, konfliktusaik atfogalmazasara, 4j-
raértelmezésére, netdn megoldasara.

A koOnyvtarossag — amint a szerzd ezt szinte refrénszerten is hangsilyoz-
za — |ényege szerint segitG-kapcsolat jellegl szolgélat, mely csak akkor lehet
igazan hatékony, ha a technikai kompetenciét a lélektani tudnivalok egytit-
tesével integraljak. Vagyis a koOnyvtdros magabiztosan feldolgozhatja vagy
visszakeresheti a legkiilonfélébb dokumentumokat, de ha a szolgéltatas, a
tajékoztatas elhibazott, ha a felderitd beszélgetés, az odafigyelés, a megértés
mértéke elégtelen volt, akkor a végeredmény nem lehet maradéktalanul si-
keres. Milyen készségeket lenne j6 6nmagunkban - esetleg masok segitségé-
vel — kifejleszteni, hogy hatékonyabban szolgaljunk; — ez DeHart koézponti
kérdése. Természetesen vélaszainak soroldsa kozben maga a szerzd se hiszi,
hogy pusztan a feladatok kijel6lésével, felvazolasaval mar célt is ér, de ugyan-
akkor meggy6z8déssel hirdeti: a lélektani tudnivalok leirasa, a pszichologiai
jartassag novelése legalabbis mélyiti a konyvtarosok kozvetitdi elkotelezett-
ségét, érintettségét, erdsiti hivatastudatat.

A mi targyalasmddja a természetes, életkozeli mintat koveti; a kommu-
nikédcid és a kapcsolatok megértésétdl halad az attitidok problémaéjan at a
viselkedés jellemzbihez, a készség szintjéig elfogadott és gyakorolt magatar-
tas-jellemzdkig.

~A konyvtdn feladatokkal tisztdban vagyok, de az emberi kapcsolatok
megvdmoljdk energidimat, kimeritenek” — panaszoljdk gyakran a konyv-
tarosok, s erre legtobbszOr sajat személyiségiikon beliil lehet megfelel6 ma-
gyarazatot talalni, hiszen a konyvtarosok jelentds része vildgszerte inkabb
introvertalt, kapcsolatokat keriild, kevés Onbizalommal és csekély teljesit-
ménymotivaciéval rendelkezé személy. Pedig jogosan meril fel a kérdés:
besz€lhetiink-e szakszerd kozvetitSi, konyvtarosi viselkedésrdl, ha az ugyfelet,
mint személyiséget nem ,szolitjuk meg”’? Evidencia ugyan, de a szerzdvel
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egyetértésben érdemes hangsulyoznunk, hogy a kdnyvtarban akkor is 1étez-
nek személyes problémék, ha csak egyetlen ember dolgozik ott, tehat az
interperszondlis kapcsolatok szabélyszerlségeinek jobb megértése, kezelése
alapvetd érdeke minden konyvtarosnak — és ne hallgassuk el sajat vélemé-
nylinket se — mindenkinek, orvosnak, tanarnak, jogasznak, papnak, népmi-
veldnek, aki embereket, személyiségeket, perszondkat segit, szolgal. Mint
kimutatja az interperszonalis (személykozi) kapcsolatok problémai gyakran
az intraperszonalis, a személyen beliili kommunikacié gondjaival figgenek
Ossze, ami viszont sokféle belsd feltétel — értékrend, emberkép, belsd sziik-
ségletek — fiiggvénye. Nyilvanvaldéan 6rdogi korrdl van sz6. Hiszen, ha sajat
személyiségiink nem eléggé integralt, nem kell6képpen Osszetartdak, kong-
ruensek, egyértelmiek megnyilvanuldsaink, ha nem vagyunk kibékiilve 6n-
magunkkal, akkor a kiilsd, interperszonalis kapcsolatainkban is sziikkségkép-
pen ,zorejek”, zavarok, konfliktusok jelentkeznek. Ha sajét fesziiltségeinket
nem tudjuk megoldani, ha nem tudunk hatékony belsé beszélgetéseket, me-
ditacidkat (intraperszondlis kommunik4ci6t) folytatni 6nmagunkkal, ha nem
jol értjiik 6nmagunkat, akkor a méasok megértése, a kiils6 kapcsolatok keze-
lése is nagy val6szindséggel kudarcos lesz.

A szerzGvel mélyen egyetértve valljuk, hogy a konyvtari szolgéltatasok
fejlesztésének egyik kikeriilhetetlen ttja az egyéni sziikségletek jobb kielé-
gitése, aminek viszont eldfeltétele a hozzank forduldk kéréseinek, igényeinek
minél pontosabb megértése. Marpedig a legegyszeribb kozlés is legalabb
harom sikon értelmezhetd:

a) amit a beszél6 mond,

b) amit a beszélS szandékozik mondani,

c) amit a hallgaté gondol az elhangzottakrdl. (S akkor még a nem verbélis
kommunikéci6 egészérdl, mely tdmogatja, vagy ellenjegyzi a verbalis koz-
1ést, egy sz6t sem ejtettiink!)

A konyvtaros nem teheti meg, hogy nem kommunikal; ha elmenekiil az
olvasé eldl, ha nagyon elfoglalt, ez is lizenet: ne zavarj! Az interakcid, mely
alkalom lehet a félreértésre s a kommunikacios szakadékra is, csak akkor
hatékony, ha a kozlés kongruens, azaz ha a beszél6 szandéka és a kozlés
hatasa egy irdnyba mutat.

A hazankban is egyre gyakrabban kabeltévével, szamitogéppel is kom-
munikalé konyvtarosnak talan érdemes tudni: a sokszor oly faraszt6 inter-
perszondlis és intraperszonalis folyamatok megértése j6 alapot képez a kdnyv-
taron belili emberi kapcsolatok tovabbfejlesztéséhez.

A konyvtarosi munka folyaman fontosnak itélt attitGdoket attekintve
ismét a kozvetités és a szolgalat fogalmai keriilnek kézéppontba. DeHart
szerint a konyvtarosi viselkedés kdzponti értéke, célja a segités, s ezért oly
fontos hangsilyozni, hogy amig a kOnyvtaros nem teszi magééva az olvasé
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problémaéjat, addig nem lehet hatasos a munkaja. Ugyanakkor ez a megértés
nem csaphat 4t valami f6lényes, mindentudé pdzba, hiszen a hatékony koz-
vetités masik alapfeltétele a masok tisztelete. Természetesen az a kdnyvtéros,
aki mindig csak masokat szolgdl, egy szép napon joggal kérdi majd meg: és
ki torédik velem? Sokan eljutottak mar a paradoxon felismeréséhez ,,Ha nem
tor6dom eleget magammal, akkor nem szolgalhatlak elég szabadon”.

Vagyis éppen a szolgélatkészség ,,Ebrentartisa” érdekében van nagy szik-
ség a konyvtarosi jogok (emberi méltdsdganak kijaré tisztelet, sajat viselkedés
megvélasztasa, a tévedés joga és felelGssége, az érzelmek kifejezése, sziikségle-
tek rangsorolasa, ,,nem tudom” kijelentése stb.) és a felelSsség (politikai, a va-
laszolas, a tudés, a tjékozottsag adta hatalom stb.) ismételt tudatositasara.

»A konyvtarossag — lényegébdl kovetkez6en — minden aspektusdban
politikai tevékenység” — mondja tobbek kozott a szerzd a konyvtarosok fe-
leldsségérdl szélva. Mi mindent tartalmaz ez az egyszerid tdmondat is? Minden
egyénnek alapvetd emberi joga interakcidkban részt venni. A vélaszolas a
hasznéalénak is, és a konyvtdrosnak is joga, s ez a jog sziikségképpen mér
bizonyos hatalmat is jelent a konyvtaros szdmara. Hogyan éljiink vele?

Véleménye szerint ugyan egy sor tényez$ (bizonyos énvédd mechaniz-
musok, a tettek és a szandékok inkongruenciaja, manipulécio, jatszmak) aka-
dalyozza ugyan, de mégis mikddik egy alapvetd tendencia a vélekedések, az
értékek, az attitidok és a cselekvések egységének (konzisztencidjanak, kong-
ruencidjanak) megteremtése érdekében, amely egyébként az egyén belsd bé-
kéjének, harménidjanak, mentélis egészségének is feltétele.

E kognitiv konzisztencia kialakitasat pedig egy sor, tobbnyire csak pszi-
chol6égusok 4ltal emlegetett automatizmus segitheti szublimaci6tol a reg-
resszidig, azonosulastdl a kompenzalasig, projekciotdl a reakcidképzésig.

E lélektani tudnival6k mikodtetésérdl, a készségek fajtairdl, alkalmazha-
tosaguk hatdrairdl, eredményeirdl ir a md harmadik fejezetében a professzor
asszony, kiemelve: a sajatos viselkedési stratégidk és a kiilonféle attitidok meg-
értése segitheti a konyvtarosokat abban, hogy lassak az erd6tdl a fat is.

A kulonbozd feladatok sikeres ellatasahoz (tapintatos felvilagositas, ve-
zetés, megfeleld, pontos vélaszok) a legkiilonbozdbb készségekre van sziik-
ség, de ezek a készségek kolcsonos kapcesolatban allnak egymassal, s barmely
szituacidban tobbet is lehet miikodtetni.

A szerzd altal felsorolt készségek koziil most csak néhanyat emeliink ki,
melyek gyakorlasa hazai viszonyok k6zott is hasznos lehet.

- A parafrazalas, a téma ujrafogalmazasanak, korilirasanak, kifejtésének
készsége, melynek fontos szerepe lehet a tévedések elkeriilésében, a pon-
tos tovabbitasban.

- A miasok megértésének, érzelmeinek elfogadasi készsége. Gondoljunk
csak az agresszivan fellépd olvaséra. Milyen magatdl értet6d6 modon valt
ki ingerilt hangja hasonlé tdmaddkedvet, viszontagressziét. Mig ha meg-
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értéssel, elfogadassal talalja szembe magat ugyanez a harckészség, akkor
semlegesitddik, megszelidil. Tehat az automatikus pingpong helyett valami
egészen mas alakul ki, ahol méar nem az indulatoké a vezetd szerep, marad
idS és energia a probléma megoldasara, ,,az akadaly megkerilésére”, az
ismételt kolcsonos frusztracid helyett a konstruktiv parbeszédre.

- A viselkedés leirasanak készsége — a kifejezni tudéas pontossaga sem el-
hanyagolhatd, j6 szolgalatot tehet a negativ altalanositasok megelGzésé-
ben.

- A kiegyezni tudés, a kompromisszumkészség meglétének jelentSségét fe-
lesleges talan indokolnunk.

- A konfrontalasi készség bizonytalan, tobbértelmi helyzetek tisztdzasakor
valik rendkiviil fontossa.

- A metakommunikacios jelek, s egyaltalan a visszajelzések kezelni tudasé-
nak készsége minden személykozi kapcsolatban dontd jelentdségl. (Mu-
noz példaul kimutatta, hogy a nonverbalis kommunikacié hatékony kap-
csolatot teremt a konyvtarhasznalo és a konyvtaros kozott.) Ugyanakkor
szinte kozismert, hogy az érintkezések ezen fajtjaval a nék gyakrabban
és sikeresebben élnek, mint a férfiak. (Sribben keresnek szemkontak-
tust, s tobbet mosolyognak.)

A zardfejezetben az tgynevezett zavart viselkedést (hangoskodd, gyuj-
togatd gyerekek, részeg, kabitoszeres fiatalok, magéanyos, tarsat keresd hol-
gyek, exhibicionista férfiak stb.) hasznalokkal kapcsolatos magatartasmodok-
ra tér ki a szerzd, hangsilyozva, hogy szdmuk érezhetSen az USA-ban is
szaporodik (nélunk is!), s alapelvként az egészségeseknek kijaré banasmod
alkalmazasat javasolja.

Természetesen a konyvtarosoktdl senki sem vaér el szakszerd egészségligyi
szolgalatot, de ugyanakkor vildgosan latnunk kell: a konyvtar — az USA-ban
és Magyarorszdgon egyardnt — egy a tarsadalom szolgaltatd, szociélis, védd,
tdmogatd intézményei koziil, melynek légkore jelentds hatéssal lehet az egész
tarsadalom mentalis egészségének megtartasara, vagy tovabbi rontéséra.

A rendkivil olvasmanyos, sok életkozeli parbeszédet tartalmazo, a 1é-
lektani tajékozottsag emelését szolgdlé mi kissé roviditett (az eredeti kotet-
ben meglévd, fejezetkénti béséges irodalomjegyzéket takarékossagi okok mi-
att elhagytuk, de az érdeklédd az OSZK KMK szakkOnyvtardban megtalal-
hatja) forditasat kapja kézbe most az olvaso, mely a képzés és tovabbképzés
férumain a konyvtirhasznalok rugalmasabb, elézékenyebb, szakszeriibb ki-
szolgalasahoz adhat oOtleteket.

Budapest, 1996. december
Nagy Attila
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ELOSZO

Ez a konyv egy leird, nem pedig el6ir6 fogalmi keretet kivan bemutatni
a viselkedési készségek konyvtari alkalmazasara. Tovabba ramutat annak
sziikségességére is, hogy a konyvtari szolgaltatasok javitasa érdekében a szak-
tudast a gyakorlatban kapcsoljuk Ossze e készségekkel az olvasdval torténd
kozvetlen és kozvetett kapcsolatban egyarant.

»A lényeg nem a munka, hanem az emberek!” - kiabalta egy konyvtaros
a gyarapitasi osztalyrdl, amint atdiiborgott a kataldgustermen, hogy érvényt
szerezzen igazénak az osztalyvezetnél. Tulajdonképpen a profi szakértelmet
és a viselkedési készségeket kell egyesiteni. Ehhez azonban nem elegendd a
technikai szaktudas, sem a személyek kozotti kapcsolatok terén szerzett gya-
korlat 6nmagaban. Vajon kiterjesztheté-e ,profi szakértelem” definiciénk
ugy, hogy mindkettSt magaba foglalja? Pusztan egy technikai eljaras haszna-
lata biztosithatja-e a ,,hivatasszeri viselkedés”-t akkor is, ha nem személyesen
szOlunk az olvas6hoz? Konyvtéri szitudcidk (szerepldi kollégak, olvasdk és
igazgat6sagi tagok) széles korébdl ragadhatdk ki példak, melyek megvilagitjak
a viselkedési készségek és a technikai fogasok egybekapcsolasat.

A magunk, a kollégéink és az olvasék iranti tudatos, megfontolt pszi-
choldgiai vagy beallitddasi elkotelezettség olyan magatartast eredményezhet,
mely elSsegitheti az egyén hivatalos kapcsolatait. Azon elhatarozésunk, hogy
semmi mellett nem kotelezziik el magunkat, mar 6nmagéban elkotelezettség,
amely alakitja e kapcsolatokat. Egy konyvtaros nem ellendrizheti, amit mas
gondol, mond vagy tesz. Ez igy van, hacsak masok nem haritjk at a felelSs-
séget a viselkedésiikért a konyvtarosra, aki hajlandé ebbe beletérédni. Egy
konyvtdros csak sajat magét ellendrizheti, feltéve természetesen, hogy nincs
pszichikai vagy szellemi akadaly, mely Iényegesen meggétolja vagy elharitja
az Onuralmat. Mindamellett az alaposan 4tgondolt, magunk és masok iranti
elkotelezettségekre épuld viselkedési készségek alkalmazasa névelheti annak
az esélyét, hogy masok konnyebben vélasztjak ki azokat a reakcidkat, melyek
elémozditjak a hatékonyabb hivatalos kapcsolatok ki€pitését.

E fogalmi keret — mely a viselkedési készségek alkalmazisa konyvtari
helyzetekre — alkotja a konyv harom 6 részét: 1. Az elkotelezettség fejlodé-
sének elGsegitése: megértés; 2. Lélektani elkotelezettség magunk, a kollégak
és az olvasok irant: attitidok; 3. Erzelmi elkotelezettség megvalGsitasa: kész-
ségek. A viselkedési készségek alkalmazasa egészséges, emberi kapcsolatokra
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iranyuld attitidokre elkotelezettség nélkil legjobb esetben feliiletes, leg-
rosszabb esetben képmutatd emberi viselkedést eredményez. Az egészséges
attitidok pedig az emberi kommunikécid és a kapcsolatok kognitiv megérté-
sébdl erednek. fgy a konyv a téméat a ,megértéstdl” az ,attitidokon” at a
~készségekig” haladva targyalja. Ez nem azt jelenti, hogy az attitidok és a
készségek nem fejlddhetnek parhuzamosan. Az Utdszé a konyvtéaros pszicho-
l6giai elkotelezettségének ébren tartasaval foglalkozik.

A viselkedéstudomény gazdag irodalma kihivast jelent a kutaté szamara.
Mindsége véltozé: a gondos kutatdsokon alapuld tanulmanytdl a feltiinést
keltd megkozelitésig terjed. A nyilvanvaldan koztulajdonnak tekintett 6tletek
egyes forrasokban néha dokumentélatlanul talalhatok. Ilyen esetekben nehéz
az eredeti forrasukat megallapitani.

Mi tobb, a viselkedéstudomany nagyon Osszetett, szellemi kihivast jelentd
diszciplina, mely dacol a kutatok szandékaival, és nem hagyja, hogy megmé-
rettessék. Habdr nem sorolhatd a j6zan ész hatérai k6zé, ugyanakkor nem
lehet onnan szamtiizni sem. Modellek, paradigmék és elméletek szép szammal
l1éteznek. A viselkedési készségek hatékony alkalmazasanak ellentmondasai
tikrozddnek a szakirodalomban azokkal az alapfeltevésekkel egyiitt, melyek
e készségex hasznalatanak etikdja mogott hizédnak meg. Azonos kifejezések
mas-mas jelentéssel hasznalhatoak. Szerencsére a fogalmak tisztazatlansaga
a szakirodalomban csak erdsebben Osztonzi a szaktudomdannyal folytatott
viaskodasunkat.

Nincs elegans, egynemi megkozelités, mely valaszt adna a konyvtaros min-
den egyes kérdésére és eligazitana 6t az emberi kapcsolatok utveszt&jében.



1. FEJEZET
, INTRAPERSZONALIS
ES INTERPERSZONALIS KOMMUNIKACIO

»Az emberi kapcsolatok jelentik a munkdm legkedvesebb részét. Ettdl ér-
zem magam ugy, mintha egy szimfonidt vezényelnék. Mekkora kihivds, hogy
miképpen hangol]am Ossze egyetlen harmonidba a latogatokat a konyvtan
személyzetet és a ldtogatoi csoportokat! Megzs megéri! Es mennyire szerves része
a munkdmnak a személyzeti ligyek intézése.”

Ezt nyilatkozta egy nagyon hatranyos helyzetd korzetben talalhatd koz-
konyvtar igazgatondje. Tovabba azt is hangsilyozta, hogy a feladat nem men-
tes a problémaktdl, de a megjegyzéseinek zome helyesld volt. Masrészrél egy
iskolai konyvtéros osztotta meg veliink a kovetkezd gondolatait: , Személy
szerint biztos vagyok benne, hogy elsajdtitottam a kényvtdri munkdval jaré
feladatokat, mégis a legzavarobb a szdmomra az, hogy az emberekkel valo
kapcsolatteremtés is teljesen a munkdmhoz tartozik. Megprébdlok elboldogulni
ennek vagy annak a didknak a viselkedésével, vagy egyetérteni a tandrok véle-
ményével, de ez koti le az energidm jelentOs részét.”

Miért a kommunikacié emészti fel a konyvtarakban az energia tetemes
részét? Az ok talan az intraperszonélis, azaz a személyen beliili kommunika-
ciéban keresendd. Az onismeret az egyik f6 alkotéeleme az emberek kozotti
kapcsolatteremtesnek mely két vagy tobb személy kozt jon 1étre. Egy masik
kozkonyvtar vezetdje igy nyilatkozik: , Ugy éreztem, elszomorit, amikor panasz-
kodtak a tdjékoztaté osztdly bardtsdgossdgdra. (A talzasba vitt, iddrabl6 ked-
vességrdl van szd.) Néha nem tudom, hogyan kezeljem a helyzetet: ilyenkor
elég sokdig toprengek a dolgon, mig végiil diihbe gurulok, majd elszomorodom
attol, hogy nem engedtem szabad folydst érzelmeimnek.”

Ha személyzeti gondok 1étezhetnek akkor is, mikor minddssze két ember
dolgozik a konyvtarban, akkor egyetlen dolgozd esetében is elé6fordulhatnak.

Talén j6 konyvtarosokhoz illéen katalogizaljuk az érintkezés kiillonbozd
fajtait, amelyek esetleg megszorithatjak vagy behatarolhatjdk a kapcsolatte-
remtésbdl szarmazé eredményeket? Hogyan egyeztessiink Ossze milliardnyi
személyis¢gjegyet, melyek magukba foglaljak a fantaziat, komédiat, tragédiat,
obszcenitast, hdsiességet, megbocsatast, kicsinyességet, nagylelkiséget, becsii-
letességet, zsugorisagot, zavart, Onaltatast vagy az onmagunkhoz val6 hiséget,
az 6roklott ok és okozat felismerését, kornyezetet, attittidoket, értékrendet,
belsd inditékokat, vérmérsékletet, rovidlatast, széles latokort, egyéniséget, a
pillanatnyi koriilményeket, paratartalmat, arapalyt, érzelmi problémakat, teli-
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holdat, képességet, fizikai és szellemi teljesitményt, erkolcesi mételyt, klimaxot,
kultdrat, fajt, nemiséget, elvélast, banatot, elvarasokat, megjésolhatdségot,
megjosolhatatlansdgot, Onismeretet, énfogalmat, célokat, érdekl6dési kort,
helyzetbdl fakado sziikségleteket és kivansagokat?

Claude M. Steiner példaul szentil meg van gy6zddve réla, hogy a bepil-
lantas abba, hogy miképpen lettiink azokkd, amik vagyunk, hozzasegit ma-
gunk és masok megértéséhez is. A gyerek- és ifjukori életcéljaink jellemeznek
benniinket, hacsak akarattal meg nem valtoztattuk ket. Ezért sért6dott meg
és valt cinikussd egy konyvtéri konferencia egyik el6addja, amikor az egyik
hallgaté sziikségesnek érezte megkérdezni téle, hogy egy bizonyos részt vajon
komolyan vagy szarkasztikusan gondolt-e. Ezért siirgeti kérhazi szobajabol
az egyik konyvtaros a kollégéit, hogy keressék fel munkahelyi problémakkal
a kérhézi 4gyan, mikozben hasonld korilmények kozott egy masik feldihodik,
mert munkahelyi telefonokkal zavarjak.

Egy mostandban komoly munkat kifejtd viselkedéstudoményi iskola ra-
mutat, hogy a gyerekek neveltetésének vajmi kevés kdze van — ha egyaltalan
van — ahhoz, hogy késébb milyen felnétt vélik beldlik. Az szamit, ami kés6bb
torténik velik. Az érett személyiség megvéltoztathat gyermekkori tapasz-
talataihoz kapcsolédé barmilyen karos gondolatot vagy attitidot. Egy tudo-
manyos riporter, Albert Rosenfeld a Saturday Review-ban megjelent cikkében
azzal céfolta ezt a nézetet, hogy ez a gyermekek elhanyagoldsanak tudomasul
vétele lenne. Caroline Klein méar egy kiegyensilyozottabb éllaspontot képvi-
selt, amely felszabaditana a sziil6ket azon nyomaszté érzés aldl, hogy egyes-
egyediil 6k a felelések gyermekeik €rzelmi gyGtrelmeiért. Az emberi termé-
szet megértésének kutatasa folyik tovéabb.

Egy Harvard Business Review-cikkben Knowles és Saxberg azon meggyd-
zGdésiiket hangsulyoztak, hogy emberi kapcsolatainkhoz szorosan hozzatar-
tozik az emberi természetrdl vallott véleménylink. Tobbek kozott harom
neves magatartaskutatd, Burgoon, Lippitt és Allport magyaréazta a személyi-
ségi valtozdkat. Egy el6adé meghatarozésa szerint a személyiség problémai
olyan elkerilendS pontok, amelyekkel nem foglalkozunk: ,, Mi nem térédhe-
tiink ilyesmivel a koényvtdrban, mert ez a személyiség problémdja.” Erb és
Hooker ismertetik Bionnak az emberi viselkedést mutatd értéktablazatat,
mely a személykozi kapcsolatok alakulasara szolgal: a j6l ismert harc és
megfutamodas, fiiggdség és Onallosag, parok és ellenparok. A kutatdk ezt
kiegészitik egy hetedik értékkel, a stresszel szembeni alkalmazkodas, illetve
a kompromisszum képességével. A személyiség és a szituacié folyamatos
kolcsonhatasa el nem hanyagolhaté tényezd, melyet szem el6tt kell tartanunk
a személyiséggel kapcsolatos elméletek mérlegelésekor. Brenda Dervin ra-
mutat, hogy az egyes felhasznédlok egyéni sziikségleteinek figyelembevétele
egy sirgetden 4j irdnyzatot jelent a konyvtéri szolgéltatasok fejlesztésében
és értékelésében.



Coleman harom makacsul visszatérd kérdést fogalmazott meg az emberi
természettel kapcsolatban. A motivicidelméletek ezekbdl a lehetséges szem-
pontokbodl ndének ki, melyek arra vonatkoznak, hogy az ember alapvetSen 1.
J0-€ vagy rossz, attdl fiiggéen, hogy az egyes személy mennyire kegyetlen vagy
kedves, egylittmikodd vagy versengésre hajlamos; 2. ésszeri-e vagy ésszeriit-
len, attdl fiiggden, hogy egyénileg milyen jol képes megoldani problémait és
elérni céljait; 3. tevékeny-e vagy sem, ahhoz képest, hogy az egyén mennyire
szabadon befolyésolja sajat viselkedését. A pszicholégia behaviorista iskolaja
az embert lényegében passzivnak tekinti. A kettdsség iranti tolerancia a ra-
cionélis—irracionalis konstrukcioba tartozik. A konyvtar nem véllveregetd va-
laszadasardl ismert, ezért ez 6rok érvényd probléma marad sok konyvtar
szakos hallgatd és kOnyvtaros szamara is. Coleman tovabblépve gy véli, hogy
e szemléletek egységét ugy érhetjiik el, ha az embert a kdrnyezetével kol-
csOnhatésban all6 energiarendszernek tekintjiik.

Egy masik elméleti keretben, mely feloleli mind a hdrom nagy kategoriat,
Witkin és Goodenough aszerint definidlja az embereket, hogy alapvetden
mezdfiiggdek vagy sem. A mezdfiiggdek altalaban fogékonyabbak a tarsadal-
mi szerepekre, mint a mez6tdl fiiggetlen tarsaik, valamint kapcsolatteremtés-
re orientaltak. A mez6tdl figgetlen személyek a megismerd elemzésben és
szerkesztésben tehetségesebbek, de zarkdzottak. Mikor eljon az id6 a konyv-
tar szerepének atértékelésére, a mezdfiiggd emberek valdszinileg jobban
atérzik majd a tapasztalatokat. Valoszinidleg 6k lesznek azok is, akik jobban
le tudjak kiizdeni masokkal val6 kapcsolatukban az ellenérzéseiket.

Személyiségjegyeink befolyasoljak erkolcsiinket tiikrozd értékitéletein-
ket. Ertékitéleteink gyakran azon alapulhatnak, mennyire tiszteljiik magat az
embert. Mi lehet annak hétterében, ha egy konyvtaros megtagadja vagy éppen
hajlandé a gyljteménybe flvenni a Testiink és onmagunk: asszonyok kényve
asszonyoknak cimi kiadvanyt? Vagy amogott, hogy egy téjékoztatd konyvtaros
feleletet ad-e vagy sem az abortusszal kapcsolatos kérdésekre? Néhanyan
osztatlan lelkesedéssel olvasndk Holt Menekiilés a gyerekkorbol, vagy Carl
Rogers a személyi erdrdl irott konyvét, masok viszont teljességgel viszolyog-
nanak tSluk. Helyzeti értékitéletiink kapcsolatteremtéseinkben és erdfeszi-
téseinkben egyértelmiien kirajzolddik. Anne Mathews tanulmanyaban azt vizs-
galta, hogy a konyvtarosnak az emberi természetrdl vallott foltevései
mennyiben befolyasoltak munkéjukat. ’

Eddig az embereket altalanossagban vizsgaltuk. De hogyan tekintsiink
a faji kisebbségekre, a gazdasagilag kizsdkmanyoltakra, a rokkantakra és a
nékre? Azért reagalunk rajuk tal érzékenyen, mert elSitéleteink rabjai va-
gyunk? Nem besz€élink 6sztonosen is lekezelden a kiilfoldi didkokkal, amikor
ostorozzuk a nyelvi akadalyt lekicsinyld magyarazatot?

Manapsag annyira uralkodévé valt a faji utalasokra valo €érzékenység,
hogy egy konyvtari konferencidn az egyik felszolal6 igy kezdett egy viccet:
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,Volt egyszer egy etruszk, aki...”! Egy miihelymunka, amelyet a konyvtari
személyzet és a latogatdk kozotti kulturalis kapcsolat erdsitése végett indi-
tottak, csufos bukasra itéltetett, mert a konyvtarosok a munka menetét merd
sztereotipizélasnak bélyegezték, holott 6k nem ezért jottek ide. Tényleg 1é-
teznek kiilonboz6 csoportok, vagy egyszerien csak emberek csoportjaival
vagy személyekkel foglalkozunk egy-egy szituacidban?

Jay Reeve igy magyarazza ezt a dilemmat:

»Bdrmi, amit bdrmirél mondunk, leirva sziikségképpen roviditésnek

vagy még inkdbb dltaldnositdsnak hat. Mert a beszéd automatikusan

némileg elvonatkoztatdsa, »finomitdsa« vagy kategorizdldsa lesz an-
nak, amirdl sz6 van. Mint tudjuk, ha példdul valaki a nagy testii
holstein-friz szarvasmarhdt emlegeti, mdris megfeledkezett a tehén
tobbi tulajdonsdgdrdl. Ugyanigy, ha embereknek olyan csoportjair6l
beszéliink, akiknek moddlis kulturdlis orokségiik van, mdris elvesztet-

titk a személyt.”

Az a fontos, hogy egy adott etnikai csoport tagjaival kapcsolatban ellen-
alljunk barmely negativ elvarasnak és altalanositdsnak, mely az 6nmagukat
teljesitd jéslatok? altal érvényesiil.

Bar a kulturalis és etnikai hattér azért kiilonbséget jelenthet, példaul a
segit6készség és tartdzkodas tekintetében. Azok az emberek, akik olyan kul-
tdrabol szarmaznak, ahol nem mondjak hozzank hasonlé gyakorisaggal, hogy
,k0sz6ndém”, szamunkra durvanak tinhetnek, mi magunk pedig tdl udvarias-
nak latszhatunk az § szemiikben. A Hatarozott feketék... zavarodott fehérek
(Assertive Black... Puzzled White) cimd konyvében Donald Cheek, egy fekete
szerzd hitet tesz a megkiilonboztetd jegyek, a nyelv és a feketék igényei mellett.
Emlit egy példat, melyben egy munkas kérvényt ad be felettes€éhez. A munkas
azonnali vélaszt var, de a felettesnek at kell gondolnia az tigyet és felilvizs-
galnia a szempontokat. A munkasban frusztrécié 1€p fel. A feketék esetében
a szavak hasznalata mogott rejlé szandék eltérhet attdl, ahogyan azt a fehérek
vagy masok értelmezik, és a helyes értelmezésben nagy segitség lehet az Ame-
rikai feketék angol nyelvhaszndlati lexikona (Lexicon of Black English?).

Egy tanulméanyban, mely a Chicagdban €I6 latin-amerikaiakkal foglalko-
zik, Duran és Monroe gy talaltak, hogy azok mindig sajat honfitarsaikhoz for-
dulnak segitségért, fiiggetleniil att6l, hogy midta tartézkodnak a barriéban*.
A konyvtari személyzet kivéalasztasakor sziikséges, hogy érzékeljiik az ilyen

1 Hogy mésok érzékenységét ne sértse, a viccmesél§ egy kihalt 6kori népet tesz meg tréfdja
céltabldjanak.

2 Az a hit, hogy ha tartunk valami bekovetkeztétdl, az be is fog kovetkezni.
3 J. L. Dillard: Lexicon of Black English, New York, Seabury Press, 1977.
4 Kiilvdrosban (sp.).



esetek jelentdségét. Wisconsinban a pedagdgiai programok része a kommuni-
kicidra valo felkészités, amely feltétele még az alapfokd tanitéi képesités
megszerzésének is. A programok magukba foglaljak a fekete, a latin-ameri-
kai, az amerikai indidn, az azsiai-amerikai kultarat és értékrendet, az anti-
szemitizmust, a szegénység kulturdjat és az Oregek iranti elSitéleteket. Az
iskolai tomegtéjékoztatd eszkozokkel foglalkozé szakemberek jol tudjak
hasznositani a képzésiikhoz tartozé tréning soran elsajatitott ismereteket.

M¢égis, miképpen sikeriilhetne szdmba venniink a kiilonb6zé etnikai cso-
portok minden létezd vagy képzelt sajatossdgat? Miként érhetiink el ered-
ményt? Carl Rogersnek sikeriilt minden gondunkat egybefognia egy olyan
modszerrel, mely a kultiurdk koézotti hatékony kapcsolatot 1étrehozé képes-
ségeket szabaditja fel.

,»Ugy tinik, a fehérek két attitid elsajdtitdsdban hatékonyak: egyiket sajdt
magukkal szemben, a mdsikat egy kisebbség tagjaival szemben. Az els6hoz
hozzdtartozik annak a ténynek felismerése és elfogaddsa, hogy »Fehérek mod-
jdra gondolkodom...« Minden azon erdfeszitésiink ellenére, hogy elditéletektSl
mentesnek tiinjiink, szimtalan ilyen attitiiddel rendelkeziink.” A masodik azt
jelenti, hogy haragunknak empatikusan adjunk hangot. Roger tanacsai talan
nemcsak amerikai, hanem maés etnikai csoportok szdmara is j6l hasznositha-
téak. Az ,,amerikaiul gondolkodom” és ,kanadaiul gondolkodom” tudatosi-
tasa talan segithet e két csoportnak abban, hogy személyként gondoljon a
masikra, és pozitiv jelz6kkel helyettesitse be azokat a kozhelyeket, amelyek
szerint az Osszes amerikai ,,vulgaris” és minden kanadai bosszialld Amerika-
ellenes. Ennek ellenére abbamaradt a konyvtarakban az a torekvés, hogy a
kulturdlis érintkezések alkalmaval csak a fehéreket lassak el tanéccsal.

Ezt a jelenséget igy foglaltdk 6ssze Robert Carkhuff és Reichard M. Pierce,
a jol ismert szaktanacsadok:

»Ldttuk, hogy e problémdk, melyek elsé ldtdsra egyszeriien faji vagy

szexudlis jellegiinek tiintek, valéjdban ennél sokkal mélyebben gyoke-

reznek: dltaldnos emberi problémdk. Mikor a személyiséggel foglalko-
zunk, szinte mindig ez torténik. A faji és nemi Oszténék romboldereje
nagyon is valédi. De csak akkor vdlunk az dldozataivd, ha elveszitjiik

azt a képességiinket, hogy ugy érezziink, gondolkodjunk és cseleked-

jJunk, mint teljes értékii személyiségek, akik irdnyitani tudjdk sajdt

életiiket.”

Hogyan alakul a hétranyos helyzeti didkok sora? Patricia Breivik Ggy
latja, hogy hasonld problémaval kiiszkddnek, tekintet nélkiil a bériik szinére.
Megrekednek két kultiura — egyfeldl a sajat etnikai és faji kozosségiik, mas-
feldl az intézményes, hivatalos — kozott. Cipelik nyomasztd hatranyuk terhét,
mikozben a sajat kozosségik rendkiviil szerencsésnek tartja Sket. Hogyan
segithetnek nekik a konyvtarosok abban, hogy feloldjak a jelenlegi és leendd
helyzetiik k6zott fennalld szerep kétértelmiségét?
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Hogy allunk a nemiség rombol6 erejének kérdésével? Miként latjak a
férfiak a ndéket, és hogyan értékelik onmagukat a nék? Néhanyan gy vélik,
a ndk arra hivatottak, hogy ravasz trikkkokkel, meghatralassal és egyéb nem
tdl hatékony mddszerrel vegyenek részt a versengésben, hogy elérjék céljaikat
szervezeti €s tarsas kapcsolataikban. Kay Deaux arra a kutatasra hivatkozik,
mely kimutatta, hogy a n6k kévetkezetesen alabecsiilik magukat, mig a férfiak
inkéabb talértékelésre hajlamosak. Eszerint a nék a sikert az eréfeszitéssel, a
férfiak a tehetséggel hozzak Osszefiiggésbe. Hennig és Jardim: Az irdnyité
tipustii né (The Managerial Woman) cimi munkéjukban vildgosan kinyilva-
nitjak, hogy igazsag rejlik — legalabbis szerintiik — abban a kézhelyben, hogy
a nék nehézségekkel kiiszkddnek érzelmeik féken tartasdban. Ily médon
el6fordulhat, hogy kényszerité nyomés vagy tdmadas hatasara a ndk annyira
elkeserednek, hogy konnyekben toérnek ki.

Edith Hornik: Az alkoholista nd (The Drinking Woman) cimd munk4jaban
kozli egy kutatas eredményét, mely szerint a nék ivasi szokasai és alkoholiz-
musa hatnak a n6k munkavégzésére. Tovabba idéz még egy elemzést, amely a
fekete, az indidn, az eszkimé és appalach-i, valamint nyugdijas asszonyokra
gyakorolt kiilonleges kultdrstressz hatasat vizsgalja. A szerz6é megjegyzi, hogy
a ndk ivasi szokasai masok, mint a férfiaké. Az asszonyok inkabb a folyamatos,
semmint a szakaszonkénti alkoholizalasra hajlamosak. Férfitarsaiknal jobban
hajlanak arra, hogy a szeszfogyasztast kabitoszerek hasznalataval egészitsck ki.
Ugy talaltak, hogy a férfiakhoz képest kevésbé képesek ivas utan gyors reakciot
kivané feladatok ellatasara. De hat az alkoholista ndk szdmos problémaja
ugyanaz, mint amelyekkel minden asszonynak szembe kell néznie.

Manapsdg néhéany fehér férfi talan diszkriminaciot érez a bdrén. Ha
azokat a viselkedési mintdkat vennék alapul, amelyeket a nék, akkor nem
maguk alatt vagnak a fat? Onmagukat kinozzék, amikor a nSk dithével talaljak
szemben magukat? Hat akkor honnét szairmaznak a nemis€g mindent els6prd
rombold erdi? Mindig fennéll annak lehetésége, hogy a kutatok kovetkezte-
tései a legjobb esetben is csak probalkozasok, a legrosszabb esetben pedig
hamisak. A ndSk és a férfiak megitélésében talan azt volna érdemes fontoldra
vennink, hogy melyikiink hordoz magéban jelentds informéciot.

A konyvtaros zarkdzottsagra vallo személyiségjegyekkel rendelkezik, és
gyakrabban jellemzi a belsé kommunikacié. Amikor a kdnyvtaros egy masik
kc")nyvtérossal vagy egy latogatoval taldlja magat szemben és a masik személy
is onmagdaval kommunikal, ekkor mit varnak el egymast6l? Miféle énkivetités
szinezheti az elvarasaikat? Atfogalmazva a klasszikus torténetet: egy konyv-
taros annyira biztosra vette, hogy a munkatarsa nem fogja kolcsonadni a
titkarngjét még egy dérara sem, hogy bement a masik irodajaba és odavagta:
,, Jartsd csak meg magadnak azt a vén titkarnddet!”.

Egyébirant az elvaras bolcs dolog is lehet. Annak elvarésa egy konyv-
tarostdl, hogy masképp is beszéljen, mint ,skizofréniil”, ha ez a stilusa, allandé
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frusztraciok forrasa lehet. Watzlawick, Beavin és Jackson szerint a »skizofrén«
nyelv... olyan természetii, hogy a hallgatéra bizza, mit valaszt a sok elképzelhe-
té — egymastSl nem csak kiilonbozd, de taldn Gssze sem egyeztethetd — lehetd-
ség koziil. A titkar: ,,Az On koévetkezd iilésére egy érakor keriil sor.,, ”Nem gon-
doltam, hogy ilyen kordn lesz” — feleli a masik. ,, Nem korai, egy iilés két 6rakor
nincs kordn.” ,, O, most egy vagy két 6rdrél van sz6?” ,,On félreérti!”

A dialégusnak nem kell sziikségszertien meglepnie a vezetdt, legalabbis
ez szintén egyfajta kényelmesség.

Kemper és Ostrander négyfajta elvarastipust jegyez fol, melyet a beosz-
tottak a kozépszinti vezetSikkel szemben tdmasztanak: 1. Igény és cél elva-
rasa: a beosztottak elvarjak a vezetSktdl, hogy kielégithessék legtobb igényii-
ket és elérhessék céljaikat 2. Teljesitmény elvarasa: a vezetd képes legyen
hasznossa tenni Oket, hogy gyarapodjanak 3. Fegyelem: a beosztottak ne
I6hessenek til a célon 4. Nulla elvéras: a beosztottak tudjak, hogy a fénoknek
nincs hatalma és befolyasa, vagy csak kevés, igy nem véarnak el tSle semmit.
A dolgozdk persze egyidejlileg tobb elvarast is tdmaszthatnak feletteseikkel
szemben.

Az ismerds, onmagét teljesitd joslat példaja egy konyvtaros valloméasabdl:
»Egy bizonyos osztdllyal kapcsolatban mdr eldre szdmitottam arra, hogy panasz
lesz rdjuk, és ugy is lett. De hogy az én elvdrdsaimnak tesznek eleget, vagy egy
15 éves minta dllhatatos megorzésénél tartottak ki, az még vitathato.” Hajla-
mosak vagyunk az elvardsaink szerint latni masok viselkedését. Folottébb
valészind, hogy az emberi kapcsolatokrdl alkotott egyetlen fogalmunk sem
volna igaz, ha nem tdmasztanank veliik szemben elvarasokat, ugyanis az em-
beri természet Osszetettsége, akar a polcok beosztasa egy nagyobb egységbe,
lazad a precizséggel szemben. Egy masik konyvtéros egy kivételes esetrdl
szdmol be: ,,Azt vdartam, hogy az Uj gyerekkonyvtdros kisebb sikerrel fogja szer-
vezni a programokat, mint az el6z6, mert nincs elég tapasztalata és egyébként
is teljesen mds személyiség. A konyvtdrosné megcdfolta elvdrdasaimat!”

Masok elvarasaival kapcsolatos elképzeléseink bénitak lehetnek. Leila,
az Uj konyvtéros alig akarja meghallani, ha barmit is elmagyaraznak neki. Azt
hiszi, felettese sokat var el téle, és ettdl leblokkol.

Az elvarasok markansan megjelenhetnek az atfogé konyvtéri ismertetd
programokban, mint példaul a Beszdmolo és elemzé program (Review and
Analysis Program), melyet a Association of Research Libraries allitott 6ssze.
Ugyanazok a szovetségi tagok, akik els6ként adnak tanacsokat, késébb el-
lenségesen utasithatjdk el az eredményeket. A tidlzott elvarasokkal egyrészt
egyiitt jarhatnak olyan ajanlatok, melyek pontatlanul tiikrozik a tulajdonkép-
peni vagyakat, és ez késObb csalddashoz vezet. Masrészt az elvarasok lehetd
legnagyobb gonddal t6rténd megvalogatasa kielégité eredményeket hozhat.

Egy konyvtaros, ha szembekeriil egy latogatdval vagy egy masik konyv-
tarossal, valamiféle elvardsokkal néz ra és megszolalni késziil. Nierenberg és
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Calero szerint: ,,A beszédnek legaldbb hdrom jelentési szintje létezik: 1. amit a
beszéld mond; 2. amit a beszél6 gondol, hogy mond; 3. amit a hallgaté gondol
arrol, amit a beszélé mond.”

Es természetesen, amit a beszél6 mond, az lehet, hogy megfelel a valo-
sdgnak, lehet, hogy nem. Burgoon, Heston és McCroskey beszamol egy kuta-
tasrol, mely kimutatta, hogy ,,az emberek komolyan eltorzitjdk megfigyeléseiket
annak érdekében, hogy sajdt lélektani sziikségleteikkel kielégitsék. Igy amikor
mdsodkézbdl szerziink informdciot mdsok tapasztalataibol, teljesen tudatdban
kell lenniink, hogy az ilyenfajta informdcié nem lehet szoros dsszhangban a
valosdggal.” Erre példa, hogy egy didk beszdmolt az id6rabld posztgradualis
orvosi gyakorlatrél, melyet kozismerten nagyszeri konyvtari feltételek kozt
folytattak, a didkok kilonleges igényeinek kielégitésére.

Mibdl is ll az el6z8leg emlitett konyvtaros nem verbalis kozlése, mikor
egy masik személlyel beszél? A ,,nem verbélis” kommunikacidt itt mindennek
meghatéroztak mar, csak a tartalmat, targyat és a kozvetitett uizenet jellegét
nem. Ez magéaba foglalna a paranyelvet, avagy a hang hatasat (mint példaul
egy tirelmetlen kérdez8skodd éles hangja), a kinézikat vagy testbeszédet, a
proxémikat vagy tarsadalmi és egyéni tér hasznalatat, a fizikai kornyezetet és
a személyes megjelenést, beleértve az Oltozkodést is. A mai szakirodalom
nagy figyelmet szentel a nem verbalis kommunikacionak. Vajon sziikségszerd,
hogy figyeljik, masok mit akarnak kozolni gesztusokkal, vagy hogy a ,sze-
miunkkel hallgassunk”, ahogyan ezt néha mondjak? Torvényszertien viselke-
dink-e, amikor 1. szdmitasba vesziink minden egyes nem verbalis jelzést a
verbdlis lizenet Osszefliggésén beliil, amelyet a nem verbalis tizenet tdmogat-
hat vagy ellenpontozhat? 2. elkeriiljik a leegyszerdsitd ok—okozat kévetkez-
tetést: lehet, hogy egy buzgdnak mutatkozé osztalymegbeszélésén a résztve-
vOk csak tigyesen pdzolnak? 3. kovetjiik a benyoméasainkat, mikozben nyiltan
ellendrizziik a sz6ban forgd személlyel kapcsolatban?

Desmond Morris konyve, az Emberlesen (Manwatching) a nem verbalis vi-
selkedések széles skaldjat tarja elénk: a gesztusok, a jaras, az igen-nem kifeje-
zése, az egymasnak ellentmondg jelzések, a tarsadalmi helyzet megnyilvanula-
sa, az engedékeny viselkedés, az 6ltozkodési jelek, metajelek és mas egyéb jel-
zések. A nem verbalis kommunikécié témajanak jol ismert kutatdja, Julius Fast
nemrégiben megjelent A nemiség, a hatalom és az agresszio testbeszéde (The
Body Language of Sex, Power and Aggression) cimi konyvében 4j médon koze-
litette meg a témat. Nierenberg és Calero kétete, a Hogyan olvassunk egy embert,
mint egy konyvet? (How to Read a Person Like a Book), példakat kinal segitsé-
gul a gesztuscsoportok felismeréséhez €s olvasasahoz, beleértve az olyan kife-
jezésekét, mint a nyiltsag, védekezés, megbecsiilés, gyanakvas, biztatas, biza-
lom, frusztrécid, unalom, idegesség és 6nuralom. Egy asztalnal valtozatos nem
verbalis pdzban helyet foglalé embereket 4brazold képsorozat kiilonbozd Htle-
teket ad a besz€lgetés iranyitojanak, hogy kideritse a talalkozo ,,menetét”.
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»Mindenki gyonyori” (Everybody’s beautiful), sz6l a dal. Ennek ellenére
néhany tanulméany kimutatta, hogy azok, akik masoknal szebbek, sportsze-
ritlen elényoket élvezhetnek. A fizikai vonzerdvel rendelkez8k munkéjat
szamos esetben nagyobb elismerésben részesitették, mint méasokat, ha a tobbi
feltétel azonos volt is. Ugy lattak, hogy nekik jobbak a képességeik és valo-
szinileg tobb sikerrel vesznek részt egy felvételi beszélgetésen. Megfigyelték,
hogy szép és kevésbé szép gyerekek is masképp viselkednek, ha hibat kovet-
tek el. Vagy forditott esetben, egy akadémiai konyvtar tajékoztatd osztilyan
segédkonyvtarosként dolgozd nagyon vonzd didklany szOrnyen zavardnak
érezte, amikor a férfi kollégak ,,aranyoskdm”-nak szolitottak.

Ennek a viszonylag 4j teriiletnek a megitélésében Gvatosan kell eljar-
nunk. Minden idevagé kutatas erdfeszitéseinek indokolatlan kritizalasa talan
egy tarsadalmi tabu kifejezddése, amely akadélyozza annak elismerését, hogy
ilyen tabu igenis létezik. Tényleg ugyanolyan komoly megkiilonboztetésben
részestilnek az elénytelen kiilsejtek is, mint a tarsadalmon beliili egyéb disz-
kriminalt kisebbségek? A konyvtar vilaga kivétel ez alol? Az Amerikai Konyv-
tdrak (American Libraries) cimi lapban megjelent egy 6ltozkodést vizsgald
tanulmény, amely megallapitotta, hogy a furcsdn 6lt6zkodd olvasok ugyan-
olyan készséges, baratsagos viselkedésben részesiilnek a konyvtéros részérdl,
mint a szokvanyosabban 61tozott 1atogatok.

A nem verbélis kommunikacié mésik dsszetevdje a hangszin, mely egyéb-
ként is fontos a konyvtarosoknak, de a specidlis feladatokat ellatéknak még
inkdbb. Burgoon, Heston és McCroskey kiemelik: ,,Kevesen vannak teljes tu-
datdban annak, hogy milyen pluszt kézolnek kiilonleges hangsziniikkel és hang-
juk haszndlatdval, mdrpedig a hang hatdsa a kommunikdcioban elsoprd lehet.”
Egy szakkonyvtarban a konyvtarosnak mély és zengd hangja volt a telefonban,
ennek a hatésaval talan tisztdban volt, talin nem, de azok a vezetdk, akik
beszamoltak err6l egy mésik osztalyon, teljesen meggydzddtek errdl.

Kay Deaux Ggy véli, hogy a ndk iigyesebbek a nem verbélis kommuni-
kacio hasznalataban és megértésében, mint a férfiak. Kutatasa szerint a nék
a szemkontaktust is tovabb tartjdk fent és gyakrabban mosolyognak. Ro-
senfeld és Civikly: Kimondatlan szavakkal (With Words Unspoken) cimi
munkajukban a kiilonbozd etnikai csoportok nem verbalis kommunikacidjat
elemezték. Ramutattak egy gyakorta eléforduld téves megfigyelésre: .4 fekete,
a chicano’, a Puerto Ricé-i és az amerikai indidn szemjdtéka mdsfajta viselke-
déskulturdt tiikroz, melyben a szemkontaktus megsziintetése az ald- és foléren-
delési viszony felismerésének és tiszteletének nem verbdlis jelzését jelenti. Ugyan-
akkor a fehérek ugyanezt gyakran a biindsség vagy a csalds beismeréseként
magyardzzdk.”

5 Mexik6b6l szdrmazé amerikai (< mexicano) (sp.).
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Masrészrdl, egy etnikai kérdésekkel foglalkozd tudds megfigyelése sze-
rint a feketék, ha nem éreznek tiszteletet feljebbvaldik irdnt, azt a szemek
forgatasaval fejezik ki. Ez a viselkedés a hetykeség €s rosszallds nem verbalis
kifejezése a hatalmi szerepet betoltSk irant. Valdszintileg ez a szemforgatas
az oka annak a mondasnak, amit olyan sok fekete hasznal: , Ne nézzen ram
ilyen hangon!” (Don’t look at me in that tone of voice!)

Egy rakas nem verbélis kommunikacidval foglalkozé tanulmany elolva-
sésa utan néhany konyvtaros nemtetszésének adott hangot azzal kapcsolat-
ban, hogy a konyvtarban nincs — az imént emlitett 6vatossag ellenére - lehe-
téség az interperszonélis kapcsolatok legitim megteremtésére. Egy Doodle
(Irka-firka) nevi zsufolt étteremben a vendégek olyan alatéteket kaptak,
melyeken arckifejezés nélkiili, korvonalakban felvazolt alakok voltak: a lazas
rajzolas elvonta a figyelmiiket arrdl, hogy mennyi ideig tart a piritos és a kavé
clkészitése. A véllakon ul6 fej és az egész alak tartésa, az all szoge, a szemiiveg
allasa meg a hajviselet is mind meghatérozott arckifejezésre utal.

Egy kis izelité a Doodle képeibSl meggydzd lehet ott, ahol a tuddsok
kudarcot vallottak. Ezen alatétek ugyanis azt sugalljdk, hogy nem kell elve-
szitenink a nem verbdlis jelekbe vetett hitiinket. Ha a viselkedésiinkben
ezeknek a jeleknek a hasznélatat magasabb tudatossagi szintre emeljiik, akkor
hozzajérulhatunk az érzékelés megoldasahoz; errdl egy regionélis, de a nagy-
kozOnség szamara is nyitott konferencia résztvevii szamoltak be. A kovetkezd
hatarozatot hoztak: 1. A konyvtéri személyzet nem eléggé baréatsagos a konyv-
tarlatogatokhoz. 2. Mihelytaldlkozdokat kellene tartani szakmabelieknek, a
kisegité munkaerdnek és minden mas konyvtari dolgozdnak, hogy belassak:
olyan konyvtari személyzetre van igény, amely baratsagos €s segitSkész az
olvasdkkal.

Egy konyvtéaros verbélis és nem verbalis kommunikacidt alakit ki a 1atoga-
tokkal és més dolgozdkkal. Hasznéalhatnak képeket, kabeltévét, szamitogépet,
morzét, beszélhetnek kiillonbozd nyelveken vagy minddjiik a sajat anyanyelvén,
amelyet a masik nem ért meg. Milyen korilmények kézt kommunikalnak? Mi-
lyen hatést valt ki ropke eszmecseréjiik teljes Osszefliggésrendszere? Hol tor-
ténik, egy levegStlen szobaban vacsora utan? Minddssze ketten tartézkodnak
ott, vagy hallhatjdk Sket masok is? Lehetdségiik nyilik a tarsalgas elkezdésére
vagy befejezésére? Kénytelenek folyton ismétlésekbe bocsatkozni a zaj, a fél-
beszakitasok, a beszélgetés targyanak valtozasa vagy az elkalandozo figyelem
miatt? Mennyire bonyolult a sz6ban forgé iigy, a szdmos meghozandé dontés,
asummazandd részlet? Vajon az interakcié a kommunikacio egyik fajtaja, mely
a tobbivel allandd osszefiiggésben 4ll?

A konyvtaros, aki besz€l, nincs mindig felkészitve arra, hogy pontosan
fejezze ki magat vagy, hogy segitséget tudjon nydjtani a masiknak abban, hogy
az felismerje, milyen érzelmeket is akar kifejezni. A konyvtéros olyan pzban
tetszeleghet, amelyrdl a masik tudja, hogy mit jelent, anélkil hogy a konyv-
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tarosnak ki kellene azt fejeznie. Egy konyvtarosné mondta magénak: ,, Nem,
én nem akarok dolgozni holnap este a tdjékoztaté pultndl, és habdr azt mond-
tam, hogy megteszem, elég ersnek kéne lennem ahhoz, hogy kozoljem, kihasz-
ndlnak, és egy fikarcnyi kedvem sincs hozzd.”

Akihez a konyvtaros intézi a szavait, lehet, hogy megérti, lehet, hogy nem,
esetleg félreérti azt, amit a konyvtaros kozol, barmilyen tzenet legyen is az.
A besz€élgetStars talan egy masik konyvtaros, aki az informaciot atfuttatja szel-
lemi sziir6rendszerén aszerint, hogy mit akar hallani, vagy minek a meghalla-
sara tanitottdk. Habar el6fordulhat, hogy felhivja az Intellektudlis Szabadsdg
Intézetér (Office for Intellectual Freedom) a konyvtarban cenzira minden
egyes kisérlete esetén, de sohasem fogja féljelenteni magat sziiklatokoriségé-
ért az ISZI-nél, ahol a konyvtér egyéb ligyeivel foglalkoznak. A masik személy
esetleg egy olyan olvasd, akit alaposan Osszezavart a bibliogréfiai keresés szak-
zsargonja, melyet a konyvtaros hasznal. Vagy a maésik személy egy konyvtari
egység osztalyvezetdje, aki nem kedveli a hozzé besz€lS konyvtarost. Az osz-
talyvezetd a kOnyvtarost szeleburdinak és felszinesnek tartja, ugyanakkor a
konyvtaros meg van gydzddve sajat kozvetlenségérdl. Tovabba a hallgatd ka-
tegorikusan ellenzi, hogy a gyarapité osztaly id6pontot adjon a szdmitogépes
rendszer hasznalatara — a dolgot még ezutan vitatjdk meg. Burgoon, Heston és
McCroskey ramutatnak, hogy ez a megrogzott gondolkodasmod szelektiv ex-
poziciéhoz, figyelemhez, észleléshez és emlékezethez vezet.

Ugyanakkor a masik, megszdlitott személy olyan is lehet, aki elhisz bar-
mit. Mint a gurai favagordl szol6 mesében: egy férfi azon az 4gon ilt, amelyet
le akart vagni. Egy arra jaré pap figyelmeztette, hogy leeshet és szornyet is
halhat. A favagd késébb tényleg leesett. Azt mondta maganak, hogy a pap
tudta, mit beszél, és 6, a favagd mar halott. A baratai, a felesége mindnyéjan
meg voltak gy6z&dve arrdl, hogy halott, pedig még besz€lt, s6t jarni is tudott.
Pont errdl van sz6, mikor a New York-i K6zkonyvtar, a Newarki Kozkonyvtar
meg a hozzajuk hasonlék még mindig léteznek, holott a vészharangot idérdl
idére megkonditjak felettiik.

Az uzenetek észlelését hosszu tavia hatasok akadalyozhatjdk. A tanérok,
akik sohasem tapasztaltak a tomegtajékoztats eszk6zok tokéletes mikodését
elésegitd program elényeit, aligha vezetnek kampanyt a kdzponti koltségvetés
tamogatasaért. A rendszergazda, akit arra kértek, hogy mérlegelje a szami-
tégépen alapulé konyvtari szolgéltatasok bevezetését, még emlékszik arra,
hogy tordlni kellett az Gsszes periodika leirdsat a rendszergazda postéjaban,
mert a szamitogép a zavarokkal nem tudott mit kezdeni. A rendszergazda
figyelmezteti a konyvtarat, hogy messzirdl keriiljék a szamitogépet, és tegyék
félre az irodalmat abba az ajanlott rendszerbe, amelyet a rendszergazddnak
kildott egy kOnyvtéros.

Az iizenetek azonnali észlelését a félreértések is komolyan hatraltathat-
jak. Az emberi kommunikdcié pragmatikdja (Pragmatics of Human Commu-
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nication) cimi kotet egyik szerzdje odasétalt egy recepcidshoz, és bemutat-
kozott: ,,Nevem Watzlawick” (My name is Watzlawick), amit dgy ejtett ki,
hogy Vat-szle-vik. A recepciés holgy ugy értette, hogy ,4 nevem nem szldv”
(My name is not Slavic [nat-szle-vik]) és azt felelte: ,, Nem is mondtam, hogy
az”. A beszélgetés addig ismétl6dott, amig az iigy nem tisztazédott. Egy
komolyabb példat emlitve: egy palyazét elutasitottak egy olyan személlyel
folytatott konzultacié utéan, akinek a nyelvi problémadja kérosan hatott a meg-
értésre és a kifejezOkészségre is. Ezt a személyt nem zavarta, hogy 1étrejon-e
megértés vagy sem, ettdl fiiggetleniil valaszolgatott. Az egyén nem hizelgd
ajanldlevelet toltott ki magardl a kommunikacié folyaman, amely ugyan ér-
telmetlennek tint szdmara, de nem igy a visszautasitasban részesil6 egyén
szempontjabdl. Ha beszélgetSk mellett megyiink el, elcsipve a tarsalgas né-
hany részletét, ez a kollégdk kozotti kapcsolatok bonyolultabba tételének
masik mddja, kilondsen azokban a hetekben, amikor a bérosztaly tartja ér-
tekezleteit és elSléptetésekre, fizetésemelésekre keriil sor.

A szavak kulonbozé dolgokat jelentenek kiilonbozé embereknek, ve-
gyuk példaul az ,,azonnal” szot. Egy orvosi konyvtar vezetSje megkért egy
beosztottat, hogy ,,azonnal” fénymasoljon le egy cikket egy bizonyos orvos-
nak. A munkatars igy tett, és belerakta a cikket egy kosarba, ahonnét fél 6ra
mulva el is vitték. Az orvos, akinek sziiksége volt a cikkre, megkérdezte, hogy
mi tartott olyan soka, amikor 6 ,siirgdsen” kérte. Az anyanyelviink formal-
hatja a vilagrdl alkotott képiinket, mint ahogy a vilagképiink is formalja
nyelviinket. A nyelvben megnyilvanulé szexizmus® j6 példa erre. A cseleke-
detek is mast és mast jelentenek kiilonb6zd embereknek. Egy hatvanéves
vezet$ megolelte a harmincnégy éves Katie-t kint az olvasészolgalat teriiletén,
mert megoOrilt annak az éves jelentésnek, amit Katie épp akkor nygjtott 4t
neki. Katie ezt a gesztust lekezeldnek érezte, magat pedig a leereszkedés
aldozatanak.

A koOnyvtaros, akit kovetiink, figyelt-e a masik félre, aki besz€lt hozza?
Az egymassal kommunikalni probélé személyek lehet, hogy a szavakat nem
is halljadk. Egy harmincéves, hallaskdrosult tijékoztaté konyvtaros gy gon-
dolja, hogy tul fiatal ahhoz, hogy hallokésziiléket viseljen. Egy maésik tajé-
koztaté konyvtaros csak akkor hallja a kérdéseket, ha az olvasé a jobb olda-

6 A tarsadalom feminista kritikusai 4ltal haszndlt tobbjelentésd sz6: 1. a nemi szerepekr6l
alkotott sztereotipidk és feltételezések, tovabbd a nemek kifejezése a nyelvben; 2. az egyén
nemi hovatartozdsdn alapuld hatrdnyos megkiilonboztetés; nyelvi szinten példaul a ,férfi”
jelentésd f6név folérendelt, pozitiv, mig a ,,n6” aldrendelt, negativ jelentésu (kifejezésekben:
the man in the street ,,az 4tlagember”, vonatkozik a nékre is). A szexista nyelvhasznalat ellen
kiizd6k tdbora kisebb-nagyobb eredményeket is magdénak mondhat: 4ltaldnosan elterjedt a
Ms. (,,né, de a csalddi dllapotdt nem tudom”) megszolitds a Mr. (,,férfi, de a csaladi dllapota
ismeretlen”) ellenpSlusaként, 1979 6ta a pusztité hurrikdnok férfinévre is hallgathatnak.
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lanél 4ll. Ha a hallds nem probléma, akkor mi a helyzet a figyelemmel? Koile
a figyelmet nem annyira készségnek tekinti, mint inkabb attitiidnek. Kony-
vének cime: A figyelem mint a fejlédés titja (Listening as a Way of Becoming).
A jelen kotet tobbi fejezetét taldn ebben az értelemben szentelték a figye-
lemnek.

Egy tranzakcié résztvevdi taldn nem is emlékeznek ré, hogy mindez
megesett. Egy tanulméany szerint f6nok-beosztott paroknak, akik azért talal-
koztak, hogy megvitassak egy atfogd 1jitasi programbol szarmazé vélemény-
kilonbségeiket, az egyik konzultans kérdGiveket kuld6tt a megbeszélés utan,
amikor még ugy gondolték, hogy emlékeznek a torténtekre. A kérdés az volt,
hogy a paroknak sikertilt-e megéllapodniuk. Heten az elsé huszonkét valaszt
ado parbdl eltérd véleményen voltak azt illetéen, hogy sikertilt-e megegyezésre
jutniuk.

Masik példaval szolgal Mary esete, aki didkként egy felsGoktatasi konyv-
tar konyvtarosa az olvasdszolgalati osztalyon. Azzal szeretne segiteni, hogy
minden egyes didknak kild egy lizenetet, akinek el§jegyzett konyve van
vegyék at ezeket. Sajnos, a cédulan csak ez all: , Kérem, vegye &t konyvét a
konyvtarban”. Mary véllalkozésa az olvasdszolgélati osztilyon a legteljesebb
frusztraciot okozza. A didkok egymas utén jelennek meg a tajékoztaté pultnal
és kérik a konyviiket. Mary azonban senkinek sem szolt az akcidjardl. A
tajékoztatd konyvtarosnal nincs jegyz¢k a didkok szdméra sem birsagrol, sem
konyvekrdl. Mary kozvetlen f6noke amiatt szomord, mert Mary névtelen
iizenetek irasara fecsérli az idejét, ahelyett, hogy a kijelolt munkajat 1atna el.
Viszont ha nem figyelmezteti Maryt vallalkozasa kovetkezményeire, akkor a
didklany tovéabbra is azt hiszi, hogy segitett. Ezért a vezetd és a tdjékoztatd
konyvtaros kozlik rosszallasukat Maryvel, mert a lany kellemetlen helyzetbe
hozta ket a kezdeményezésével.

Mirdl is sz6l Mary torténete? Elsésorban nem Maryrdl és a didkoknak
kikiildott kis céduldirdl, hanem inkébb az esetiinkben bonyolult személykozi
szakadékrol és hatasarol. Részben azt is illusztralja, hogy a kommunikaci6
elhagyasa is kommunikacié. Kommunikéciéval foglalkozé szakemberek igy
irjak le a kommunikécios Grt: A személynek szandékai vannak, melyeket kédol
vagy tettekké alakit at. A szdnd€kait megérti vagy dekddolja B, aszerint, hogy
milyen hatéassal vannak rd. De B taldn mégsem érti, amit A probal kozolni
vele. Azok a jelek vagy képek, amelyek ugy latszik, mindenhol feltiinnek a
konyvektdl kezdve, a vardszobék ajtajan at egészen a postdn megrendelhetd
aruk katal6gusaig, ellentmondasosan fejezik ki:,, Tudom, azt hiszed, hogy érted,
amit szerinted mondok, de én nem vagyok biztos benne, hogy tisztdban vagy-e
azzal, hogy én nem azt értettem ezen, amit hallottdl.”

A személyen beliili attribatumok — koztiik a szociokulturalis 6sszefuggé-
sek, az intraperszonalis kommunikécidra valé képesség, masok elvarasai, az
lizenet tartalma, a nem verbélis kommunik4ci6t kisérd tovabbitas kozege, a
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teljes kontextus, amelyben az iizenetet kozlik, a jartassag, amely révén tiikrozi
a jelentést, az lizenet értelmezése a vevs részérdl, a vevs valasza — ebben a
folyamatban szamos félreértésre ad6dik alkalom, s akkor az eredmény siker-
telen kommunikacié vagy személykozi szakadék, amelyet vagy felismernek a
kommunikécié résztvevdi, vagy nem. A befogadd észleli az tizenet hatésat
Onmagan, egyediil az izenet kiild6je tudja az iizenet céljat, de lehet, hogy az
még a kiild§ agyaban is csak korvonalazottan létezik. Ha mindketten értik,
miként latja a mésik a 1étrejott kapcsolatot, ha 1étrejon a megfelelés az egyik
fél szandéka és a masikra gyakorolt hatasa kozott, akkor athidaltdk a kom-
munikécids szakadékot.

Néhany kozmondasgyijtemény tartalmazza az alabbi k6zmondast: , Be-
szélni eziist, hallgatni arany.” Kisértést érezhetiink, hogy egyetértsiink. Talén
az interperszonalis szakadék miatt nyerhetjik el masok bizalmat, holott ez
nem is volt szindékunkban. Noha az interperszonalis szakadék létezik, nem
is tudjuk, mennyire hasznos csendben maradnunk. John Cotton Dana éllitdlag
sohasem mondta, hogy ,,J6 reggelt!”, de néha-néha azéta is ezt magyarazzak
széban és irasban. Meglehetdsen jelentSségteljes megjegyzés is lehet a ,,J6
reggelt!”. Egy katalogizal6 osztély gépirondje egy nap megkérdezte a fénokét,
hogy mit csinélt rosszul, mert ugy érezte, az kevesebb lelkesedéssel kivant
neki,,Jo reggelt!”, mint maskor. A f6nok mogott nehéz éjszaka allt, mert valaki
megbetegedett a csalddjaban. Seligman arrdl tuddsit benniinket, hogy ha azt
mondjuk egy letort embernek, hogy ,,J6 reggelt”, annak tobb idejébe keriil,
hogy visszakérdezzen: ,,Na és maga hogy van?”.

Van-e gyakorlati haszna a kommunikéiciés Osszetevék elemzésének?
Rumley tervezett egy eszkozt, amelynek a Nézetkiilonbségek kezelése (Mana-
gement of Differences) nevet adta: ez az interakcids 6sszetevék tanulmanyo-
zaséra szolgal, ha szervezési konfliktusok megoldaséara van sziikség. Talan a
konyvtarban is alkalmazni lehetne diagnosztikai eszk6zként, hogy meghata-
rozzék az egyenetlenségek mogott meghuzodo tényezdket és kidolgozzak a
megkozelités maddjat, melyet az athidalasukra szolgald elemzés javasol. A
véleménykiilonbségek talan a kiilonbozd tényeken, célokon, mddszereken,
értékeken, az dsszetartozéd informéciok észlelésén, elvarasokon és attitido-
kon alapulnak. A lényeg a ,most”.

Allport a jelennek a motivalt haladaséara hivatkozik, mely nem sziikség-
képpen koti 6ssze az embert mint ,,funkcionalis egységet” a multjaval. Rogers
is hatalmat tulajdonit a jelennek:

»A viselkedést nem valami olyasmi »okozza«, ami a miiltban tortént.

Egyediil a jelen fesziiltségei és sziikségletei azok, amelyeket a szervezet

igyekszik csokkenteni vagy kielégiteni. Bdr az igaz, hogy a mult ta-

pasztalatai természetesen modositjdk a jelen tapasztalatainak érzékel-
hetd jelentését, csakis olyan viselkedés létezik, amely egy jelenlegi
sziikségletiinket elégiti ki.”
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Az intraperszondlis és interperszonalis kommunikécié folyamatainak
megértése megteremti az alapot a viselkedési osszetevk fejlédésére a konyv-
tarban létrej6vd emberi kapcsolatokban. Az informalis és tranzakcionalis el-
gondolésok héttere irant érdekl6ddk talan értékelni fogjak McCroskey, Lar-
son és Knapp Osszefoglaldsat a Shannon és Weaver—, Lasswell-, SMCR-,
Carroll-, McCroskey- és az Osgood-féle (két- és tobbszemélyes, személycso-
port) modellekrdl. McCroskey Osszefoglalja, milyen nehéz pontosan megjo-
solni a személyk6zi kommunikacié alakulasat, ha ismerjiik a kiilsé feltételeket
és az intraperszondlis attribitumokat, valamint a kommunikalék vélaszmin-
tait:

»Ha egy ldny nemet mond, mivel magyardzhaté ez a vdlasz? Néhdny

férfi azt fogja felelni, hogy ha megfeleldek a koriilmény, az idd, a hely,

a szavak és a hozzdjuk tdrsulé hangulat, akkor a ldny igent mond

majd. De mdsok azzal érvelnek, hogy az ilyesfajta taldlkozok ered-

ménye pontosabban megjésolhato, csakhogy nem a koriilmények gon-

dos ellendrzésével, hanem a ldny gondos kivdlasztdsdval.”

A konyvtaros és a masik személy — kolléga, olvasd vagy az igazgatOsagi
testilet tagja —, akit végigkovettiink a fejezet sordn, véltottak néhany szot
egymassal. Ropke beszélgetésiik csak par percig tartott, talan igy:

- ,Gondolja, hogy az elnok eleget tett a konyvtdrakért?”

- ,,Néhdny szempontbdl igen, de ne akarja, hogy errél beszéljek...”

Aztan megfordulnak és a valluk f6l6tt néznek vissza, j6t mulatva. Azért,
mert a kapcsolatuk magyarézata egy teljes fejezetet kivant? Vagy talan azért,
mert csak egy bolondtdl telik ki, hogy az emberi intraperszonalis és interper-
szonélis kommunik4ciét magyarazgassa?

OSSZEGZES

A konyvtari interperszonalis kapcsolatok néha energiat szabaditanak fel,
néha elvonjdk. Az oka egyarant rejlik az intraperszonalis és az interperszo-
nalis kommunikacidban. Az el6bbi 1ényeges alkotéeleme az utdbbinak. Az
intraperszondlis véaltozOk szdma Oriési. Az értékitéletiink valdszintileg attdl
figg, hogyan latjuk 4ltalaban az embert. Az emberi kapcsolatok szervesen
Osszefiiggenek az emberi természetrdl alkotott véleménytinkkel. Azt is figye-
lembe vehetjuk, hogy ami benniink, egy bizonyos csoport tagjdban végbe-
megy, az eltérhet attdl, ami a csoporthoz nem tartozok agyaban lezajlik. Talan
amit kilonbozé csoportokként észleliink valdjdban csupan embercsoportok
kilonbozd helyzetekben, vagy egyének egyéni helyzetekben.

A személykozi kommunikacié millidrdnyi jelet tartalmaz. Magaban fog-
lalja az ember egyéniségét, az elvarasok kiillonboz§ fajtait, az onmagat telje-
sit§ joslatot, amit a beszél6 mond; amit a beszéld gondol, hogy mond; amit
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a hallgaté gondol arrdl, amit a beszél6 mond, a nem verbalis aspektusokat
és az Osszes koriilményt. Nyilvanval6an az emberi kapcsolatteremtésben fenn-
all a félreértés vagy az interperszonalis szakadék lehetdsége. Ezzel a kom-
munikaldk talan nincsenek is tisztdban. A dontd kovetkeztetés ennek tudhato
be. A konyvtirak kolostorrd valtoztatasa, melynek lakdi ritkdn beszélnek,
nem az a fajta megoldas, amelyet a kétségbeesés pillanataiban keresiink. Még
a szerzetesek sem tudjak megéllni, bArmennyire szigoru is a torvény, hogy ne
kommunikaljanak. Ut egy siiri sévényen at — ez az emberi tranzakciok le-
hetséges torténete. Emberi kapcsolatok a kollégék, olvasok és az igazgatoi
testilet tagjai kozott gyakran gazdagodnak vagy billennek j6 irdnyba — €s ez
valik az emberi kapcsolatok igazi dicsGségére.
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2. FEJEZET
MUNKAKAPCSOLATOK A KONYVTARBAN

»Munkatdrsainknak sok spanyolul beszélé olvaséval van dolguk. Némely
konyvtdrosnak kellemetlenséget okoz, hogy nem tud szot érteni az angolul nem
tudo olvasékkal. Olyan megjegyzéseket is hallok, mint hogy ,,Miért nem tudnak
megtanulni angolul?” vagy ,,Miért kell miattuk kiilon erdfeszitéseket tenniink,
ha azt akarjuk, hogy betartsdk a szabdlyokat?”. Vajon ezeket a konyvtarosokat
tényleg csak az zavarja, hogy a spanyol anyanyelvii olvasék nem tudnak an-
golul? Vagy még ennél is nyugtalanitobban hat az, hogy a mexikdiak nem
felelnek meg azoknak az elvarasoknak, amelyeket a konyvtarosok a jol egyutt-
mikodd olvasdkkal szemben tdmasztanak? Vajon csak a kommunikacids tze-
neteik tartalma okoz gondot? Vagy inkabb a mexikdiak és a konyvtarosok
kozti kapcsolat természete idézi el6 a problémét?

Farace, Monge és Russell olyan ,kapcsolati szabalyokat” hataroznak meg,
amelyek arra vonatkoznak, hogy mikor, hol és milyen gyakran lépjink inter-
akcidba, ki hozza meg ezeket a dontéseket és az adott korilmények kozott
milyen témak a megfelel6ek. A konyvtarosok egy része és a mexikoiak kozott
elégtelen a kapcsolat, és az is maradhat, mivel egy korfolyamat jon létre. A
mexikdiak kényszeredett reakcidi felfokozhatjak a konyvtarosok érzéseit. En-
nek kovetkeztében a konyvtarosok tovabbi viselkedése nem szolgalhat min-
taul a mexikéiaknak a kapcsolat javitdsara. A behaviorista kutatok a korfo-
lyamatot gy irjak le, mint a két vagy tobb személy kozott zajlé interakcid
ismétlédd mintajat. Neil Postman inkéabb a ,szemantikai 6nreflexi6” fogalmat
hasznalja, vagy hozzank hasonldan beszél a valdsagrol, felhiva a figyelmet a
nyelvnek a kapcsolati problémak kialakuldsaban jatszott szerepére. A mintat
azonban egyetlen ,beavatkozéassal” meg lehet szakitani: erre szolgalhat pél-
daul egy olyan informacio, amely hirtelen raébreszti a konyvtarosokat arra a
sziikségletiikre, hogy a mexikdiak feleljenek meg az altaluk tdmasztott kap-
csolati modellnek. ‘

Az elsé fejezetben konyvtarosunktdl és egy masik személytdl egyetlen
egyszerd interakcié utdn koszontink el. Ha kitartéan tanulmanyoznéank to-
vabbi interakcidikat, akkor meghatarozhatnank kapcsolatuk szabélyait. Azon-
ban nem szabad figyelmen kiviil hagynunk, hogy ha belefeledkeziink a kap-
csolat elemzésébe, akkor vizsgalédasunk elkerilheti a kérdéses kapcsolat
tartalmait, példaul azt, hogy ésszeri-e a célja. Két konyvtaros példaul nagyon
harmonikus kapcsolatban lehet egymaéssal, mikdzben azt tervezgetik, hogyan
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farjadk meg a fénokiiket. Nem mindenki értene egyet azzal, hogy a cél ésszerd,
féleg a f6nok nem.

Az elemzés kiinduldpontja annak eldontése lehet, hogy az interakcid
résztvevOi maximalizaljak-e a koztik 1évS kilonbségeket: ebben az esetben
kapcsolatuk ,,egymast kiegészits” jellegd. Watzlawick, Beavin és Jackson Az
emberi kommunikdcié pragmatikdja cimi konyvében tobbek kozott ezt a
kapcsolati Osszetevét is jellemzi. Az egymast kiegészit kapcsolatra j6 példa
a kovetkezd: egy konyvtarosnd, miutdn végighallgatta hibainak hosszas fel-
sorolasat az éves értékelésen, elhatdrozza, hogy ezentil tobb erdfeszitést tesz
annak érdekében, hogy megfeleljen az elvarasoknak, és igy végiil kedvezibb
ajanldlevélhez jutva masik allast keressen. Roviddel ezutén a fénok a szokott
meggy6z8 modordban arra kéri 6t, hogy adja neki kolcson az irogépét és az
6t segitd hallgatdkat a hivatalos iratok rendezéséhez. A f6ndknd ,,dragam-
nak” szdlitja. Mindketten egyiddsek.

Miutdn konyvtarosndnk szerényen azt feleli, hogy az ir6gép és a hallga-
tok addig lehetnek nala (a f6noknél), ameddig csak sziikséges, ki sem latszik
a raszakadé munkabdl, de elégedett, mert teljesitette f6nokndje kérését.
KésGbb is minden kérésnek eleget tesz, hogy levegye 6t a 1abardl az egyiitt-
mukodési készségével, igy a f6noknd egyre tobbet kovetel tdle, hiszen tgyis
mindig olyan szivesen segit. Valdszinileg a verbélis iizenetekkel egyiitt jard
nem verbalis kommunikacid is hozzajarul annak a korfolyamatnak a kialaku-
lasdhoz, amely az egymast kiegészitd kapcsolatot 1étrehozza a maga nagyon
is eltérd, de rogzitett viselkedésforméival. Ha ez a kapcsolati minta valtozat-
lanul folytatédik, akkor a f6nok valdszintleg egyre inkdbb megveti a konyv-
tarost, vagy egyszertien keresztiilnéz rajta. Konyvtarosunk ezzel a kapcsolattal
nem keriilhet el6ny6s helyzetbe, igy 6 is egyre inkébb elidegenedik.

Egy ettdl eltérd kapcsolati forma, a kélecsonos kapesolat az egyenldséget
és a kiillonbségek csokkentését hangsiilyozza. , Kész a koltségvetés?” , At tudod
nézni most azonnal?” Azok a kapcsolatok, amelyekben a kommunikéci6t a
kolcsOnosség jellemzi, kivételes esetben olyan koérosan felfokozddhatnak,
hogy az aranytévesztés akar verekedést is eredményezhet. Paradox médon a
killonbségek csokkentése kiélezheti a szoban forgd egyének kozti eltéréseket,
mivel a szakkifejezés csak a koztiik zajlé kommunikécié természetére utal.
A kolcsonosség azonban a pozitiv érzelmeket is magéaba foglalhatja. ,, 7e vagy
itt a legkivdlobb kényvtdros.” ,,Nem, te vagy az.” ,,Mdr hogy lennék én, amikor
te vagy.” ,Akkor is te vagy az.”

Az egymast kiegészits és a kolcsonds kapcsolatokban egyik partner sem
feltétleniil kényszeriti rd a masikra fondorlatos médon a kapcsolatot. Inkabb
mindketten gy viselkednek, hogy az eléfeltételezi és egyben felerdsiti a
masik fél viselkedését. Beier €és Valens nem rosszul alkalmazkodé egyénekrdl,
hanem rosszul alkalmazkod¢ interakciés mintakrdl beszél, amikor a kapcso-
latban mindkét fél tevékenyen és kovetkezetesen megerdsiti a masik viselke-
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dését. A kapcsolat természetétdl fliggden kedvezs vagy kedvezGtlen hatdsa
is lehet annak, hogy a két fél elképzelése a kapcsolatrdl éppen illeszkedik
egymashoz. Nem igazan az a fontos, hogy ki inditotta be a korfolyamatot,
hanem az, hogy ki tudja azt megszakitani. Az sem valami lényeges, hogy a
kapcsolat egymast kiegészitd vagy kolcsonos jellegii, a 1ényeg az, hogy az
adott helyzetben megfeleld-e. Egy szamitogépes tovabbképzést tartd kényv-
taros és a résztvevék kozott példdul minden bizonnyal egymast kiegészitd
jellegti kapcsolat jon létre: , Ertik, amit mondtam?” ,,Igen.”

Wofford ,csereelmélete”, amely a személykozi motivumokat a kapcsolat-
bdl ad6do nyereségek szempontjébél elemzi, felveti az egymast kiegészitd és
a kolcsonos kapcsolatok kimenetelének kérdését is. El6fordulhat példaul,
hogy egy kezdd konyvtaros folyamatosan tapasztaltabb kollégéjanak segitsé-
gét kéri még a gyakorlati id§ lezérultaval is. Ez kezdetben hizelgd lehet az
iddsebb kollégénak, de olyan folényes helyzetbe hozhatja 6t, hogy végil a
masik konyvtaros minden ugyfelét 6 akarja majd eligazitani. Ha viszont elvész
a helyzet hizelgd jellege, és helyébe a bosszankodas 1ép, akkor a tapasztaltabb
kolléga szdméra mar nem lesz jutalom a kapcsolatnak ez a forméja, ezért
megprobélhatja azt kolcsonossé alakitani, és atadni a felel@sséget a kezdd
kolleganak »Szerinted hol érdemes ilyenkor elkezdeni a keresest7”

A népszerii tranzakciéelemzés (TE), amelyet Harris En ]01 vagyok, te jol
vagy (I'm OK - You’re OK) cimi hatalmas sikerd konyve ir le, a kapcsola-
tokat az azokban szerepld tranzakcidk uralkodd természetének azonositdsaval
jellemzi. Ezek egyike példaul a szil6—gyermek kapcsolat, amely a Watzla-
wick-Beavin-Jackson-féle modell egymast kiegészité kapcsolatanak felel meg.
A tranzakcidé-elemzés sziil6—gyermek—felndtt énallapotai altal meghatarozott
kapcsolatok azonban nem azonosithatdk egyértelmiien az egymast kiegészitd
és a kolesonos jelleggel. Az ,egészséges” felnStt—felnStt kapesolatok példaul
mindkett6t magukban hordozzék, hasonléan ahhoz, ahogy a felnétt énallapot
is merit a szild és a gyermek énéllapotbdl. Ha a fenti jelentésarnyalatok tul
bonyolultnak tinnek is, ez csak arra utal, hogy bar a TE népszer(, fogalmai
és kovetkeztetései valdjaban meglehetdsen Osszetettek.

Akadnak olyan felnéttek, akik gyerekeknek és fiataloknak sz616 konyve-
ket olvasnak a tranzakcid-elemzésrol. Ez a fajta megkozelités vagy egy alap-
szoveg tobbszori elolvasasa, lehetbleg egy pszicholdgus kozremikodésével,
segithet a konyvtarosoknak és a konyvtaros hallgatoknak a tranzakci6-elem-
zéssel kapcsolatban gyakran hangoztatott alabbi ellenérzéseiknek eloszlata-
saban:,, Még nem olvastam. Nem szoktam népszeriisité kényveket olvasni, foleg
az egyetem alatt nem.” Sokan nem veszik tekintetbe, hogy a gyermek énélla-
pota sok Osszetevobdl all, és azt kifogasoljak, hogy ,,4 TE rossz képet fest a
gyerekekrol” vagy ,A TE szerint a kreativitds és az énaktualizdcio forrdsa a
gyermek, de én nem hiszem el, hogy ezek a bonyolult, magas szintii képességek
valéban a gyermeki éndllapotunkbdl szdrmaznak.”
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Tudataban vannak-e egy kapcsolat részesei annak, hogy mi zajlik kdzot-
tik? Az ismert Johari-féle ablaknégyzete rdmutat arra, hogy a velink kap-
csolatos dolgok kiilonféle kombinacidkban lehetnek ismertek vagy ismeret-
lenek az én szamara, illetve ismertek vagy ismeretlenek masok szamara. A
Johari-ablaknak azt a négyszogét, amelyik masok reakcidinak hibas eléfelté-
telezését képviseli, ,halmozott tudatlansagnak” is szoktak nevezni. A kényv-
tarosok példaul gyakran anélkiil hallgatjak el azokat a feltételezéseiket, hogy
negativ reakcidra szdmitanak, hogy valoéban feltennék a kérdést, hogy?
»Ugyanaz az dlldspontod, mint az enyém?” vagy , Ismerem egydltaldn a véle-
ményedet?” Egy kOnyvtaros példaul ellenkezésre szamitott azzal az elgondo-
lasaval kapcsolatban, hogy be kellene osztani, ki mikor hasznalja a szamit6-
gépes rendszert. Bér tudta, hogy nagy sziikség lenne egy ilyen beosztésra,
biztos volt benne, hogy a tobbiek nem fogjak tamogatni az elképzelését, ezért
nem is vetette fel az Otletet. Am amikor valaki mas elallt ugyanezzel a
javaslattal, akkor ellenvetés nélkiil elfogadtdk azt, és minden gond nélkiil
elkészilt a beosztas. Az alkalmazottak testiiletileg gyakran meglepddnek azo-
kon az adminisztrativ dontéseken, amelyeknek egyénileg éppen az ellenke-
zG8jére szamitottak.

Milyen szinti és jellegi félreértések fordulhatnak eld a kapcsolatokban?
Laing; Phillipson és Lee egy olyan rendszert dolgoztak ki, amelynek segitségé-
vel nyomon kovethetjiik és jellemezhetjiik a személykozi kapcsolatoknak ezen
onfenntarté hidnyossagait. Az egymassal ellentétes elvarasokbol adédo kompli-
kacidk a sikertelen kapcsolatok f6 forrasai. A szerz6k egy olyan, a Johari-ab-
lakndl 6sszetettebb sémat dolgoztak ki, amelyben elemezni lehet a kapcsola-
ton belul a megértett és félreértett dolgok tudatossagi szintjét annak alapjén,
hogy a felek kolcsondsen milyennek érzékelik a kapcsolatot. Egy konyvtéaros
példaul kovetkezetesen javaslatnak tekintette f6noke egyértelmi utasitasait.
Az, hogy bizonyos dolgokat a konyvtarakban é€s mashol is meghatarozott
modon kell csinalni — péld4ul ugy kell kezelniink az elektromos berendezé-
seket, hogy elkertiljiik az dramiitést —, kiviil esett a belatasan. Viselkedésében
azonban a legkisebb jele sem volt a szdndékos fegyelemsértésnek.

A konyvtarosok munkakapcsolatainak kozéppontjaban a szerepelvéara-
sok és a megfeleld nyereségek elvarasa — vagy annak hianya - all. A ,szerep”
fogalma a konyvtarosokkal kapcsolatban manapsag meglehetdsen problema-
tikus, féleg a személyzeti tigyekkel foglalkoz6é adminisztratorok esetében,
mint ahogy azt egy késdbbi fejezetben latni fogjuk, ahol a konyvtari kapcso-
latok egyik Osszetevdjeként a szervezeti felépités keriil széba. A ,szerepet”
ugy hatarozhatjuk meg, mint egy adott feladatkorhoz tarsulé meghatarozott
viselkedésformat. A szerepeket olyan normak vagy viselkedési szabélyok épi-
tik fel, amelyek az iigymenetre, a dontéshozatali mintdkra és a konyvtar
intézményes szokasaira vonatkoznak. Példaul: ,Mi sosem megyiink a mun-
kahelyi problémainkkal a személyzetishez, hanem magunk kozott intézziik el
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Sket.” ,Minden javaslatrél a konyvtari bizottsig legelGszor a f6konyvtaros
véleményét puhatolja ki.” A normék formalisak és informalisak is lehetnek
attol fiiggden, hogy mennyire fontosak az irasos rendszabalyok és a rendszeres
visszajelzések; ugyanakkor statikusak vagy dinamikusak aszerint, hogy
mennyire konnyen lehet megvaltoztatni Sket. A formalis konyvtari szerepek-
nek versenyezniiik kell a személyzet vagy masok altal kialakitott informalis
szerepekkel. Ennek j6 példdja az az eset, amikor az 4lloméanygyarapitasi
osztaly rangidds, 55 éves alkalmazottja Ggy tekint sajat szerepére, mintha 6
lenne az osztalyvezetS. A nemrégiben kinevezett 24 éves osztilyvezetGét
pedig ugy tekinti, mintha az a beosztottja lenne.

A szerepfesziiltségek megzavarhatjdk a munkakapcsolatokat is. Erre pél-
da a kovetkezd eset: ,, Az egyetemen egy dolgozatban megirtam, hogy célom a
konyvtdrosi pdlya sordn az, hogy osztdlyvezetd legyek. Ez hdrom év alatt sikertilt
is. Nem volt onértékelési problémdm, de egyszeriien nem szdmitottam rd, hogy
ilyen révid idcé alatt menni fog. Most mi lehet még a célom?” A t6bbszdros
szerepek — a méasok bdrébe bujas — kérdése is tovabb bonyolithatja a szerep-
fesziiltséget, ez bizonyara nem lepi meg az iskolai vagy mas speciélis feladatot
ellatd konyvtarosokat. Létezik egy olyan kérddiv, amely a tobbszoros szerepek
hatékonysagat vizsgalja, bar nem kifejezetten a konyvtarosi munkaval dssze-
figgésben dolgoztak ki. Ebben egy kiilonosen érdekes kérdéssort talalhatunk
azoknak a szerepeivel kapcsolatban, akik egy totélis intézmény tagjai.

A munkahelyi szerepek kasztokként is mikodhetnek, ami nagyon meg-
terheld lehet. Ritka kivételtdl eltekintve egy nagy nyilvanos kOnyvtarban a
folybiratosztaly tagjai altalaban nem beszéltek a tobbi osztaly dolgozdival.
»5206ba dll velem, pedig 6 folydiratos!” magyarazta a katalogizacids osztéaly
egyik szerencsés tagja, aki a kivételezettek kozé tartozott. Mas példa: ,, Van-
nak a technikai szolgdltatdsokért felelos konyvtdrosok, és vannak az igazi
konyvtdrosok.” Az olvasészolgalattal foglalkozok szerepe sincs mindig tisztaz-
va. ,,Az olvasészolgdlat nem valddi kényvtdarosi munka”, mondta egy konyvtar
szakon oktaté egyetemi tanar, ,akdr egy hiilye is odaiilhetne abba a székbe,
hiszen csak azt kell mondani, hogy »Ezt olvassa el«”.

Blackburn 1968-as, ma is idGszeri cikkében kiemeli, hogy szerepfesziilt-
ség johet 1étre a konyvtarosok és a tudomanyos intézmények oktatdi kozott
is. Ramutatott arra, hogy az egyetemi tanszékek és a konyvtarosok kozott
példaul vetélkedés folyik azzal kapcsolatban, hogy milyen informéciok jut-
hassanak el a hallgatékhoz. Ezt példazza annak az irodalomtanarnak az esete,
aki megtiltja az egyetemistaknak, hogy kritikai forrasokat hasznéljanak a hézi
dolgozataikhoz, és csak maguknak az irodalmi szovegeknek az idézését engedi
meg. Stueart tanulmanya szerint a szakbibliografus és a tanszékek kozott
nagyobb val6szintiséggel fordul eld szerepfesziiltség, mint a szakbibliografus
és a személyzeti tgyeket intézd adminisztracid kozott. Stueart ez eldbbi sze-
repét elemezve azonositotta azokat a tevékenységeket, amelyek ennek a
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munkakornek az esetében szerepmegegyezéssel vagy szerepfesziltséggel jar-
nak a tanszékekkel és a személyzetisekkel val6 kapcsolat soran. A bibliografus
példaul ugy értékelte a tanszéki értekezleteken vald részvételt, mint szere-
pének fontos dsszetevGjét, am ezzel a tanszék nem értett egyet. Egy 1978-as
cikk felhivja a figyelmet arra, hogy az egyetemi tanszékekkel val6 egyiittmii-
kodést a konyvtarosok még ma is gyakran ugy tekintik, mint egy ellenféllel
vald kapcsolatot.

A forrdsmunkakra szakosodott konyvtaros szerepét komolyabban vehe-
tik a tanszékek, ha a konyvtaros fogadddrat vezet be, ha megbeszéléseket
tart a kutatdsokkal kapcsolatos kérések egyeztetésére, és az igy feljavitott
»szakember-hasznal6” kapcsolatot megprébalja valéban hasznos munkakap-
csolattd alakitani. Ez nem zavarja meg a szokasos szerepét, amikor a konyv-
taros elég jol képzett ahhoz, hogy nem szerencsétlenkedik a szamitégéppel,
mialatt az olvasdk vérnak ra. A konyvtarosi allast ajanlé hirdetések manapsag
egyre gyakrabban olvasztjdk egy munkakorré a katalogizalassal és a forras-
munkakkal kapcsolatos feladatokat, mivel mind a kett6hoz sziikséges a sza-
mitdgépes keresés technikdjanak ismerete.

A konyvtaros és az egyetemista szerepével kapcsolatban is felmertilhet-
nek kérdések, példaul annak kapcsan, hogy kell-e dijat fizetni a szdmitégépes
keresésért. Errdl igy besz€lt egy egyetemi konyvtarban dolgozd konyvtaros: ,,A
konyvtdrak mindig is fognak haszndlati dijat felszdmitani ezekért a szolgdltatd-
sokért. Ennek nem csak az az oka, hogy a programok beszerzési drdt ellenstilyoz-
zuk, hanem a konyvtdrosok erre forditott idejét is meg kell fizetni, hogy elkeriiljiik
azt a helyzetet, amikor az egyetemistdk a konyvtdrosokkal csindltatjdk meg a hdzi
feladatukat. Ha fizetni kell a keresésért, akkor az egyetemista csak akkor fogja
haszndlni a szolgdltatdst, ha eléggé monivilt és valoban sziiksége van rd.” A
szamitogépes keresés 0] tanitasi és tanulasi szerepeket hozhat Iétre.

A médiaszakértSk és a tandrok szintén gyakran keriilnek szembe a sze-
repiikb6l ad6dé problémékkal, f6leg manapsag, amikor atmeneti szerepet
toltenek be a médiaszakértd és oktatastechnikus kozott. Az utdbbi, oktatés-
technikusi szerepkorben a jelenleginél nyiltabb csapatmunka sziikséges a ta-
néarok részvételével. A technikusok €s a tanarok nem egymas szerepkorét
segitik, hanem mindkét szerep a hallgatok fejlédéséhez jarul hozza. Egy
kotetlen 6sszejovetelen néhany médiaszakértd megfogalmazta, hogy mi okoz-
za szamukra a legnagyobb problémaét a szerepiikkel kapcsolatban: .4 tandrok
egy csomo idétlen kutatdst biznak a hallgatékra, aminek semmi értelme sincs.
Mi kézalkalmazottak vagyunk, és senkit sem utasithatunk el. Az egész csak
iddpazarlds, mégis egyiitt kell dolgoznunk veliik, a tandrokkal és a didkokkal.
Es a tandrokkal tigysem lehet beszélni.” Egyikiik azonban elkeriilhetdnek
tartotta a szerepkonfliktust: ,Az lenne a legjobb, ha az emberek egy kicsit
elfeledkeznének sajdt magukrol, és a kozos feladatra ésszpontositandnak. Igy
sokkal jobban kijonnének egymdssal.” Az oktatastechnikéaval foglalkozoknak
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at kell gondolniuk, mivel jarulhatnak hozza a tanarok egyik 4j kezdeménye-
zésének, a tanéri kozpontoknak a létrehozdsahoz. A tantermekben kialakit-
hat6 tanul6kézpontok szintén érdeklédésre tarthatnak szdmot, mint azt Su-
san Petreshene is megéllapitotta.

A konyvtarosok és az olvasok kozti szerepkonfliktusokat enyhitheti, ha
a konyvtérosok elfogadjak, hogy a segité szerep képezi minden szolgaltatd
tevékenység alapjat. Ezzel kapcsolatban sok konyv és cikk jelent meg mos-
tanaban, elsésorban a tanarok és tanacsaddk szamara, de a konyvtarosoknak
is hasznos héttéranyagul szolgalhatnak. Charkuff a segit6 szerephez elenged-
hetetlen készségeket ismerteti, ezt a témat konyviink hatodik fejezete rész-
letesebben is targyalja. Gazda ésszerd magyarazatokkal és a gyakorlati fel-
hasznalas leirasaval szolgal. Egan a segit6 kapcsolat fejlédési modelljét irja
le, amely szerint az ilyen kapcsolat egymast kovet$ szakaszaiban egyre
Osszetettebb készségekre van sziikség, és minden szakasz csak olyan mérték-
ben lehet sikeres, amennyire a megel6zd szakasz is annak bizonyult. A segitd
kapcsolatok szadmara a legfontosabb tanacsot Eric Berne, a tranzakcidelemzés
uttordje adja, miszerint a segitdnek mell6znie kell sajat segitési sziikségletét.
Ez a sziikséglet sziilSi elbitéleteink és érzelmeink kozé rejtézhet.

Milyen hatést gyakorolhat a kollektiv szerz8dés a konyvtari szerepekre?
A tudomanyos elSlépésnek feltétele-e, hogy a személy tagja legyen a kollektiv
szerzddést kotd szervezetnek? A vezetdségnek és a személyzeti bizottsdgok-
nak csak az lehet a tagja, aki a kollektiv szerz8dést kotd szakszervezetnek
is? Meg tudjak-e fesziiltségek nélkiil vitatni a szakszervezet tagjai és a szak-
szervezeten kiviiliek a foglalkoztatas idStartamat és feltételeit vagy méas mun-
kahelyi kérdéseket? Thomas Shipka, a Nemzeti Oktatdsi Tdrsasdg (National
Education Association) tagja érdekellentétet lat abban, ha el6fordulhat az,
hogy az alkalmazas véglegesitését megtagado feliilvizsgalati bizottsagi dontés
ugyében mind az alperes, mind a felperes a szakszervezet egyazon vélaszto-
kertiletébe tartozik. A feliilvizsgélati bizottsdgok kiadéasainak részét képezik
a dontésiik elleni fellebbezések koltségei is. Ilyen esetben a szakszervezet
csapdéba kertil, hiszen a konfliktus résztvevdi a szakszervezet tagjai. De agy
is fogalmazhatunk, hogy a konyvtar szolgéltatasait igénybe vevd ugyfelek
keriilnek a nem megfelelS szolgaltatas csapdajaba, mikozben a szolgaltatok
a sajat ugyeikkel vannak elfoglalva.

A titkarn6k szereptudata manapsag nd. Talan a Broadway-n felvonul6
dithos tarsaikhoz hasonldan 6k is azt szeretnék, ha ,asszisztensnek” hivnak
Oket. A titkdrnSk mostansag gyakran hivjdk magukat ,,ugrébajnoknak”, hiszen
mast se hallanak, mint ,,ugorj méar ki fankért”, ,jugorj ki a feleségemnek valami
ajandékért”, ,,ugorj ki, 1égy szives, és vegyél nekem szinhézjegyet” stb. Ez csak
akkor nincs igy, ha allamtitkarnd az ember, jegyzi meg Earl Wilson.

A szerepek hatarén folytatott kommunikacié hatékony személykozi kap-
csolatokat jelez. Az Amerikai Konyvtdrosegyesiilet (ALA) Intellektudlis Sza-
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badsdg Bizottsdga (ISZB) példaul ugy tinik, hogy a konyvtirak kozvetlen
érdekeltségeinek képviseleténél tagabb szerepkor mellett kotelezte el magat.
Ezt jelzik az 1978 januarjaban hozott hatarozatai: Hatdrozat a CIA, az tijsdg-
irok és a kiadok tigyében; Hatdrozat az vijsdgok, kiadévdllalatok és mds tomeg-
tdjékoztatdsi eszkozok tulajdonosainak egyre nagyobb mértékii koncentrdloda-
sdrol. Masok viszont nem taldljdk olyan természetesnek, hogy az ISZB sze-
repkore kiterjedhet az informacidhoz val6 korlatlan hozzéférés elvének, vagy
a kérdéses anyagok konyvtarkozi kolcsonzés révén vald beszerzésének tamo-
gatasara. Vannak, akik szdmara a szerepek rugalmassédgénak elve inkabb el-
tévelyedésnek tdnik.

A szerepek hataran folytatott kommunikacio, csakugy, mint indokolt
esetben a szerepek Osszevonasa a médiaval és az informatikaval kapcsolatos
tudomanyok miveldi szdmaéra elengedhetetlen szakmajuk magas szinti m-
veléséhez. Ezek kozt a szakemberek kozt olyanok is akadnak, akik nem
akarnak semmilyen meghatédrozott szakmahoz tartozni. Elidegenedésiik az
orvosi €s jogi palydkkal valé Osszehasonlitasbol adddik, ehelyett 8k inkdbb
az aruhazat tekintenék intézményes szerepmodellnek. Ok a kényvtaros hall-
gatokat a konyvtarak helyett példaul inkabb a New York-i Bloomingdale
aruhazba kildenék gyakorlatra. Itt az egyetemistak egy valoban kreativ kor-
nyezet légkorét és kivételes attitlidot szivhatnanak magukba: tiszteletet azzal
a hellyel szemben, ahova az iigyfelek betérnek. Ennek elsajatitasa azt ered-
ményezné, hogy az olvasék azért mennének a konyvtarba, mert ott udvariasan
bannak velik, mint ahogy a Bloomingdale-t is sokan szemmel lathatélag
tobbnek tartjdk egyszer( aruhaznal.

Minek fogjak nevezni magukat a jovd konyvtarosai? Milyen szerephez
jut majd az 4j terminusban a konyvtartudomany, az informatika, az oktatés-
technika és a média szakteriilete? Talan elérkezett az ideje annak, hogy egy
0j szakma sziilessen ezeknek a szakteriileteknek az egyiittmiikodésével annak
érdekében, hogy az olvasdkat minden lehetdséget kihasznélva teljes korden,
az egyénhez és igényeihez minden esetben azonnal alkalmazkodé figyelem-
mel szolgélhassuk ki, legyen sz6 barmilyen anyagrdl vagy informéciordl. Ez a
megkozelités szolgalna legjobban a hasznédlok érdekeit, és a dolgozokét is,
akdr egyediil, akér egy szolgéltatd csapaton beliil dolgoznak.

Ennek a célnak a megval6sitdsa valoszintileg nem sokban térne el az
leasészolgélatokban mostansag beindult valtozasok irdnyatdl, mivel a k(‘jnyv—
1drosok, az orvosi terminolGgiaval €élve, egyszerre mikodtetik a korhézat és
xezelik a betegeket. Ugy tinik, a jelenlegi adminisztrativ szerkezet radikélis
mnegvaltoztatasa elkerilhetetlen. Akarmi lesz is a jovendd konyvtarosok meg-
szolitasa, ugy kell magukra tekinteniiik, mint egy szerep hivatasos megvaldsi-
:0ira, és nem szabad figyelembe venniiik, ha az elnevezés esetleg rossz, mivel
nas szakmakhoz szorosabban kapcsolodik. Szolgalataikkal racafolhatnak egy
lyen elnevezésre, és az attdl valo elidegenedést is meggatolhatjak.
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A konyvtar fizikai kornyezete is nagyban befolyasolja a munkakapcsola-
tokat. Talan ez a leginkabb elhanyagolt teriilet a konyvtarakkal kapcsolatban,
f6ként az olvas6k megnyerése, az anyagok hozzaférhetdsége és hasznalhato-
saga tekintetében. Az olvasdk panaszait statisztikai eszkozokkel elemzd ta-
nulmény arra az eredményre jutott, hogy legf6képpen az épiiletek és a tech-
nikai felszerelések fizikai allagan, valamint az anyagok elhelyezésén és hoz-
zaférhetGségén kellene valtoztatni. ,,Az antropoldgiai tanszék szempontjdbol
a konyvidr teljes cséd. A szdmunkra fontos anyagok egy része itt van, a tobbi
az egyetemi vdros tulsé felén, a maradék pedig ismét mdsutt. Feladtuk.” Az
ilyen tapasztalatok értékelésének fontos tényezdje lehet a konyvtéri személy-
zet szakmai hozzaértése és elérhetdsége, mivel 6k az illetékesek annak el-
dontésében, hogy jogosak-e az ehhez hasonld észrevételek vagy sem.

A most kovetkezd forgatdkonyv sok konyvtérra jellemzd lehet. A foga-
dépultnal dolgozé egyetemista konyvtaros kabatban és sapkéban ul, mivel
minden alkalommal hideg sz¢l csapja meg, amikor a mellette 1€v6 ajto kinyilik.
Vagy nydron a gépiréné ebédidében kimegy a szabadba, hogy megmelegitse
egy kicsit a kezét, mert a légkondicionalast valamilyen rejtélyes okbol nem
lehet kikapcsolni. De még a légkondicionalds sem enyhiti azokat a szagokat,
amelyek némely konyvtarban megcsapjak az oda betérdk orrat. Egy egyetemi
konyvtar panaszkonyvében pedig azt emlitették, hogy a forrasmunkakkal fog-
lalkoz6 konyvtarosok tulsdgosan zajosan dolgoznak.

Mehrabian, aki Nyilvdnos és magdnteriiletek: a munka, a jdték és a kor-
nyezet pszichologidja (Public Places and Private Spaces: The Psychology of
Work, Play and Living Environments) cimid konyvében egy egész fejezetet
szentel a konyvtarak rendeltetéseinek, a berendezések és butorok elhelyezé-
sével kapcsolatban, igy ir:

»Hogy észrevegyiik, mennyire elhanyagoljdk a legtobb konyvtdirban az

olyan elemi szempontot, mint a kellemes kozérzet, gondoljunk csak a

berendezésbdl polcokra, amelyek gyakran sokkal sivdrabbak, kényelmet-

lenebbek vagy alkalmatlanabbak a kelleténél. Nem lehet a kis dolgo-

kon spérolni, a jelentésebbekben pedig nagyvonaliinak lenni. A pol-

cokat példdul dltaldban unalmas sziirkére festik, és fémbol készitik.

Sok konyvtdrban olyan padléburkolat van, amelyen ha halkan akar

menni az ember, akkor csoszognia kell, igy jo adag statikus elektromossdg

keletkezik. Ez aztdn megrdzza az embert, amikor a fémbdl késziilt
polcokhoz nyil — az elkenilési feltételes reflex klasszikus esete.”

A konyvtarosok gyakran panaszkodnak munkateriiletiik vagy az olvaso-
szolgélat teriiletének zsufoltsdgéra. Ilyenkor a proxémika (az emberektdl és
targyaktol valé tavolsaggal) okozza a problémat. Két kutatd jelentésében
beszédmolt arrdl, hogy egy adutt kornyezetben a zsifoltsdg mértéke nem jelzi
pontosan eldre a stressz szintjét. Inkabb az okozhat problémat, ha valaki agy
érzi, hogy masok jelenléte akadalyozza célja megvalositasat. A katalogusnal

27



1okd6s8d6 olvasdk és konyvtarosok esete idevagd példa lehet, f6ként, ha
ilyenkor a konyvtaros ugy néz az olvasdra, hogy annak ne lehessen kétsége
afeldl, hogy ,,Fontos konyvtdri tigyek intézését akaddlyozza.”

Mi segitheti el6 a csapatmunkat a konyvtarosok munkakapcsolatain be-
14l? Melyek azok a normék, amelyek a szakmai munka keretét alkotjék, és
Osszességukben meghatarozzak a munkahelyi 1égkort? Pontosabban milyen
normak vagy szokasok irdnyitjak a szakmai tovabblépést biztositd értekezle-
teket és szovetségeket? Egy 1977-ben tartott konyvtaros-kongresszuson
hangzottak el a kovetkezd kijelentések, amelyeket most ugyan az Osszefiig-
gésukbdl kiragadva kozlink, és a hétterliket képez6 személykozi viszonyok
is hidnyoznak belSlik, a tuddsitdé szerint mégis tipikusnak mondhatok:

)

»hosszasan kifakadt az ellen, hogy”; ,lelkesedést, de ugyanakkor bardtsdgtalan
megjegyzéseket is kivdltott”; , kijelentették, hogy ez egyszeriien képtelenség”; , ki-
vételesen csipdsen vdlaszolt az ellene intézett tdmaddsokra™; ,sz6kimondoan
birdlta kollégdit”; ,,szokatlanul komoly és diihodt ellendllds kovette” és ritka
kivételként ,,a kritikdkra higgadtan és jozanul vdlaszolt”. A beszamolo szerint
a konferencian nagyon sokan vettek részt, de a téma ellentmondasos volt.
Talan ilyen korulmények kozott a résztvevSk Ugy tekintettek egymasra, mint
akik akadalyozzak egymast céljaik elérésében.

Milyen normak irdnyitjak az Amerikai Konyvtdrosegyesiilet (ALA) éves
és évkozi értekezleteit? Rensis és Jane Likert akar ezekrdl az Osszejovetelek-
rél is irhatta volna A konfliktuskezelés 1j modszerei cimd konyvét. Nézetiik
szerint az olyan nagy testiiletek ilésein, ahol a megvitatasra keriilé kérdé-
sekkel kapcsolatos javaslatokat kisebb bizottsagok terjesztik be, a parlamen-
taris eljaras ,,ha nem nyeriink, akkor veszitiink” helyzetet hozhat 1étre, s ez
nem kedvez a rendszerezett, pontos problémamegoldasnak. Rdadasul minél
nagyobb eldrelépést képvisel egy javaslat, annal val6szinlbb, hogy megbuk-
tatjak, mivel a résztvevok elutasitjak az olyan valtoztatasokat, amelyek el6ké-
szitésében 6k maguk nem vettek részt.

Nyiltan utal az ALA testiileti iiléseire egyik cikkében Dorothy Broderick,
aki a ,Robert-féle szabalyok korlatainak ledontésérél” tesz emlitést. Ugy
tinik, mintha ezek a szabalyok sajat magukért 1éteznének, nem pedig azért,
hogy elGsegitsék a csoportcélok elérését. Maga a hatarozat leszikitette a
megvitathatd témakat, és a sziikkséges kérdések nem kertilhettek el6 a parla-
mentéris értekezleteket meghatirozé szabalyok miatt. Az okozta a problé-
mat, hogy miképpen bogozzak ki a tanacskozason az ALA filmekkel és film-
mindséggel kapcsolatos elveit. Hasonlé megfontolasok késztethették az egyik
konyvtartudomanyi tanszék dékanjat arra a kijelentésre, hogy az ALLA tagsaga
és testuleti ulései nem megfeleléek az oktatdsi kérdések eldontésére.

Az ALA-t emliti Pauline Wilson is egy 1978-as cikkében, amelyben arrdl
beszél, hogy az utdbbi évtizedben eluralkodott az udvariatlan hangvétel. Va-
jon pontosan irja-e le ez a cikk azoknak a munkakapcsolatoknak a légkorét,
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amelyek a szakma miikodésének alapjat képezik testiileti és tagsagi szinten?
Tenyleg az ,érzéketlenség”, a ,dih” és a ,sértegetés” jellemzi az ALA-t?
Talan mégsem. Annyi azonban biztos, hogy a szakma manapsag jutott el odaig,
hogy elkezdett metakommunikalni sajat kommunikaciés folyamatairdl, és al-
ternativakat keresni ligyintézésével kapcsolatban. Talan 4j vezetStipus van
kialakuléban a konyvtaros szakman belil, olyan, aki timogatja a metakom-
munikiciot vagy az olyan kérdések felvetését, hogy miképpen kezeli egy
csoport a vitat.

A személyzet, a hasznalok és a vezetd testiiletek Osszejoveteleinek, érte-
kezleteinek csoportdinamikéja korkorés médon, folyamatosan hozza 1étre és
koveti a normékat. Ezek a norméak a valtozast €s status quo fennmaradasat is
szolgélhatjék. Az értekezleteken minden tranzakcié végkimenetele egyben egy
ujabb kezdetét jelenti. Az egész folyamat megismétlddik a csoport és az azt
alkotd egyén kozotti kolesonds kapesolatban. Egy tanulmanyban megtalalhat-
juk annak leirasét, hogy mi a kiindulépontja egy csoporttagnak az interakcidk
kezdeményezésekor. Minden tagnak vannak egyéni elképzelései és céljai,
szakmai szempontjai és személyes jellemzdi, valamint magaval a csoportmun-
kaval kapcsolatos tapasztalatai és elvarasai, amelyek magukba foglaljak veze-
tékkel és a tobbi csoporttaggal szembeni valasztendencidit is. A tanulmany
mindvégig szem elGtt tartja a szakmai és az emberi szempontokat.

Hény személy alkot egy csoportot? Hogyan befolyasolja a csoporttagok
szama a csoport tanacskozasainak mindségét és természetét? Csokkentheti-e
a kisebb csoportok hatékonysagéat a Robert-féle szabalyok alkalmazésa? Elté-
rithetnek-e egy csoportot (méretétdl fiiggetleniil) a tagjai szandékait6l? Egy
konyvtaros amiatt sajnédlkozott, hogy ,4 mi tanszékiinkon mindig konnyen
észre lehet venni, ha rdzos kérdésrdl van szo. Ilyenkor sokan kivdrjdk, hogy a
tobbiek melyik oldalra dlinak, és végiil is nem magdrol a kérdésr6l dontenek,
hanem arrdl, hogy melyik csoport tagjai a szimpatikusabbak.”

A csoportnormék kifejezetten arra vonatkoznak, hogy a vezetd és a
csoport miképp osztja be a csoport mikodésének a feladatra vonatkozo sze-
repeit, a fenntartd vagy folyamatszerepeket, tovabba az egyéni vagy személyes
szerepeket. A ,szerepeket” ,szinteknek” is nevezik, a forrastdl fiiggen. Egy
csoporttag egyetlen akcidja sordn tobb szerepet is mozgésithat, és egymas
utdni cselekedetei sordn is valtozhat a szerepe. A feladatfunkcidk az aktuéa-
lisan elvégzendd feladattal fiiggenek Ossze. A fenntartd funkcio lendiiletben
tartja a megbeszélést, a metakommunikécid is ide tartozhat. Az egyéni funk-
cidk a csoporttag sajat sziikségleteit vagy céljait képviselik akkor, ha ezek a
csoport feladatanak szempontjabdl jelentéktelenek, és hatasukban vagy szan-
dékukban a csoport munkajat hatraltatjak. Az utdbbit példézza az a csoport-
vezetd, aki fontosnak tartja a tagok véleményét és a ,,vezetés megosztasanak”
hive, ezért addig beszél és gy6zkodi Sket, amig mindenki egyet nem ért vele.
Az egyet nem értés azonban nem tévesztendd Ossze az ellenkezéssel.
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Ennek a harmas felosztdsnak a részletesebb leirasa tobb olyan cikkben
€s konyvben megtalédlhatd, amelyek mind a csoportok vezetdi, mind a tagjai
szamara hasznos szakmai tudast tartalmaznak. Benne és Sheats ma is gyakran
idézett, 1948-as cikke példaul részletesen leirja a csoporttagok szerepeit. Joy
Johnson: Csoportok alkalmazdsa az iskoldkban (Use of Groups in Schools)
cimd 1976-os konyve a csoporttagok funkcidit és a vezetSk szerepét is tar-
gyalja. Felhivja a figyelmet arra, hogy a csoportmunka bizonyos szakaszaiban
kiilonb6zd mértékben fontosak az egyes funkciok. A folyamatfunkcié példaul
héattérbe szoritja a feladatfunkciot olyan esetekben, ha a csoporttagoknak
problémai vannak egymassal.

Hill Vitdzva tanulunk (Learning through Discussion) cimi konyve kil6-
nosen jOl hasznalhatd az olvasdszolgalati programok kapcsén, péld4ul film-
klubok és vitaestek szervezésekor. A Bay Area Reference Center kiadta a
Gyakorlati miihely gyakorlati miihelyek tartdsdrél (Workshop on How to Give
Workshops) cimi rendezvényének el6adasait. Ebben jo Otletet talalhatnak a
vitavezetSk azzal kapcsolatban, hogy milyen probléméak adddhatnak az ilyen
vitdk vagy megbeszélések sordn, mit lehet ilyenkor tenni, mit lehet mondani.
Padgett és Archer: Bizottsdgvezetés (Committee Management) cim cikkében
a bizottsdgok méretével és céljaival, az értekezletek megtervezésével, leve-
zetésével és a bizottsag munkajanak értékelésével foglalkozik. Gordon L.
Lippitt: A csoporthatékonysdg elemzése (Team Effectiveness Analysis Form)
cimmel olyan tényezSket sorol fel, amelyek befolyasoljak, hogy egy csoport
valédi csapatként tud-e mikodni.

Bar a csoportok eredményességének hatraltatd tényezli valOszinidleg
nyilvanvaldak, egy kis emlékeztetd nem arthat. Idénként az is eléfordulhat,
hogy nem taldljuk az okat annak, miért nem tud eredményesen dolgozni egy
adott csoport. Mindazonaltal a fizikai vagy mentalis egészségligyi problémak,
amelyeket vagy észrevesznek és megéllapitanak, vagy nem, valamint a csaladi
vagy személyes gondok, amelyek mindenki el6tt rejtve maradhatnak, vagy e
ketté kombinacidi Iépten-nyomon elkisérik az embert a munkahelyére, s egy-
szer igy, masszor ugy hatnak ra, sokszor a legkritikusabb pillanatban. Mésrészt
viszont a ,,tobbszoros lojalitas” tényezdi kozé tartozhat példaul az is, hogy
el6z6 este nyertink a tekepartin, vagy szerelmesek lettiink (esetleg még
mindig azok vagyunk), vagy konfliktusunk tdmadt egy munkatarsunkkal, hogy
irigykedink a kollégandnkre, aki mér az 6todik 4j nadragkosztimot veszi fel
ugyanabban a szezonban, vagy valakit elSléptettek.

A munkéval kapcsolatos ,,tobbszoros lojalitas” a csoport értekezleteinek
»rejtett napirendjét” alkothatja, azaz olyan tiggyé valhat, amelynek érdekében
egy vagy tobb csoporttag a csoport megbeszélésének menetét eltéritheti a
valés napirendi pontoktdl. Ezt példazza azon eset, amikor egy f6iskolat az a
veszély fenyeget, hogy elveszti tdmogatasénak bizonyos hanyadat, részben a
konyvtarral kapcesolatos kiilonféle hidnyossdgok miatt. Emiatt tanszéki érte-
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kezletet hivnak Ossze, de a problémat okoz6 kérdések hittérbe szorulnak,
mert a tansz€k tagjai attdl félnek, hogy alacsonyabb lesz a fizetésik, vagy
létszamleépitésre kertlhet sor a féiskola anyagi gondjai miatt.

Az lgyfelek kilonféle csoportjai is mas-mas médon viselkedhetnek a
csoporthelyzetekben, mint azt tobb kutatasi beszdmolo is megemliti. Ennek
a konyvtéarak olvasészolgalatai altal szervezett programok szempontjabol is
jelentSsége lehet. Yankelovich, Skelly és White példaul a gyereknevelés kér-
déskorét vizsgalta a mai gyorsan valtozd tarsadalmi helyzetben. Eredményeik
szerint a valamilyen oknal fogva kisebbségi heclyzetben 1év6 gyerekek hajla-
mosak kevésbé szeretni az osztalytarsaikat, mint a tobbi gyerek, viszont azok-
nél jobban imadnak mas kisebbség tagjaival jatszani. A kisebbségi helyzetben
1év6 gyerekek kevésbé szeretik az iskolajukat és a lakokornyékiiket, mint mas
gyerekek. A csonka csaladban nevel6dd gyerekek kevésbé jol jonnek ki a
kornyékiikon laké tobbi gyerekkel, és kevésbé kedvelik az osztalytarsaikat.
Wynne konyve, A kiilvdrosban felnéve (Growing Up Suburban) pedig az
elényos helyzetid gyerekek és fiatalok csoportban valé viselkedésének prob-
1émait elemzi. Ha azonban fel akarjuk hasznalni az ezekhez hasonl6 kutatasok
eredményeit, ne feledkezziink meg a kovetkez6 szempontokrdl: 1. a viselke-
déstudomanyok teriiletén nagyon nehéz megbizhatd kutatasi eredményeket
produkalni 2. veszélyekkel is jarhat, ha valaki méas helyzetekbdl nyert ered-
ményeket prdbal sajat teriletén felhasznalni.

Az egyiittes feladatok Osszehangolasara létrejott szervezeti felépités
szintén hatédssal van a konyvtar munkakapcsolataira. A feladat érdekében
létrehozott kiilonféle rugalmas, alkalmi megoldasokkal érhetd el, hogy a szer-
vezeti felépités a feladatmegoldast szolgélja, és ne valjon olyan merev keretté,
amelyet mindenaron ra kell kényszeriteni egy-egy feladatra. A bizalom és
nyitottsag konnyebben alakul ki az emberi kapcsolatokon beliil, ha a rendszer
rugalmas, nem pedig tilszabalyozott vagy merev, és a territorialits is kevésbé
fogja rossz iranyba befolyésolni a kapcsolatokat. Egy egyetemi konyvtarban
az egyik konyvtaros példaul nem engedte kollégainak, hogy a hozza konyvtari
gyakorlatra beosztott hallgatokra raszéljanak, ha & nincs ott, még akkor se,
ha a hallgatok zajosak voltak és csak ellogtak az id6t. A feladat érdekében,
ha sziikséges, konyvtaron kiviili segitGket is be lehet vonni a munkédba. A
szervezeteknek a fels6bb korokkel valé kapcsolata olyan teriilet, amelynek
hatésait csak elképzelni lehet.

A munkakapcsolatok rugalmasabbé vélasa lehet példaul a melléktermé-
ke annak, ha a szikség ugy hozza, hogy éjjeli mlszakban is dolgoznak a
konyvtarban a szamitogépek jobb kihasznéildsa érdekében. Egy ipari példa
azt mutatja, hogy az éjszakai mdszakban dolgozdk jobban teljesitettek a lyuk-
kartya-készitésben, mint a napkozben dolgozdk. Egy cég, hogy tartani tudja
a hatarid6t, 4j munkasokat vett fel éjszakai miszakra, akik feligyelS nélkil
dolgoztak. A feliigyelS csak a nappali miiszakba volt beosztva. A munkatgyi-
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sek arra szamitottak, hogy az éjszakézéas és a gyakorlat hidnya miatt nem lesz
tdl magas a termelékenység, de az éjszakds miszak éppen kétszer annyit
termelt, mint a nappali, jéval kisebb hibaszazalékkal, annak ellenére, hogy
az éjszakasok tobbet és hangosabban beszélgettek egymassal. A beszamold
nem tudta kideriteni a jobb teljesitmény okat, de olyan lehetséges hatasokra
gondolhatunk, hogy az éjszakasok eleve ligyesebbek vagy a csoport informalis
légkorének kedvezd a hatésa.

A konyvtarak szervezeti felépitése manapsag komoly véltozason megy
at, és a koordinalo funkci6 a személyzeti vezetSkre €s a kdzépvezetdkre egyre
nagyobb feladatokat ré. Sok szervezet modellje a szokvényos hierarchikus
modell helyett inkdbb egy olyan kerékre hasonlit, amelynek a kill6i egy
kozéppontbdl indulnak ki. Tobb szervezet is ajanl az értékek tisztdzésara
szolgdld tanfolyamokat. A vezetSk egy ilyen tanfolyam elvégzésével tisztaz-
hatjak a kulonbozd értékekkel kapcesolatos feltevéseiket és elkotelezettségii-
ket, igy valasztva ki azokat, amelyekre vezetési stilusukat, viselkedésiiket és
dontéseiket alapozhatjak. Herzberg és Maslow jOl ismert motivacios elméleteit
elemzi Sanzotta abbdl a szempontbdl, milyen hatasuk lehet a vezetési stilu-
sokra példaul azzal kapcsolatban, ahogyan a vezetSk kezelik és értékelik a
személyzetet.

Sanzotta szerint tObb az olyan tanulmény, amely nem tamasztja ala Herz-
berg eredeti eredményeit a munkara vonatkoz6 motivaciérdl, mint amely igen.
Vajon a herzbergi motivator-higi€énia elméletben meghatarozott, az elége-
dettséget vagy elégedetlenséget okozé tényez8k mindenkinél egyformak len-
nének? Vagy egyformak-e ugyanannél az embernél kilonbozd szituacidkban?
Mivel Herzberg elméletének legtobb fogyatékossaga Sanzotta szerint Maslow-
adddik, a szerz a Maslow elleni érveket is taglalja. Sanzotta az kiilsé és belsd
motivacio kozotti 6sszekotd lancszemnek tartja Allport ,funkcionélis autono-
mia” fogalmat, amelyet az elsd fejezetben mar emlitettiink.

A konyvtarak vezetéséhez sziikséges gyakorlati szakismeret attekintését
segiti az alabbi két kiadvany: 1. Evans: Vezetési technikdk konyvtdrosoknak
(Management Techniques for Librarians) cimi konyve, amelyben megtalél-
haté Maslow szikségleti hierarchidjanak, McGregor X elméletének és Y el-
méletének valamint Herzberg motivacios elméletének elemzése, valamint
2. Stueart és Eastlick: Konyvtdri menedzsment (Library Management) cimi
konyve, amely szintén attekinti Maslow, Herzberg és McGregor motivécids
elméleteit. Mindkettd targyalja a ,,vezetés megosztasdnak” kérdését. Fontos
megjegyezni, hogy a beosztottak 6naktualizicidja nem feltétleniil jon 1étre a
vezetés megosztasakor.

Wilkinson szerint a konyvtarakban pszichoszervezeti megkozelitésre van
sziikség a személyzet kommunikécidjaval kapcsolatban. Hangsilyozza annak
sziikségességét, hogy mindenki megértse a kommunikécié fontossagat, bar-
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milyen feladatot is végez, és igy minél pontosabban fogalmazzon. Ha a be-
osztottnak egyszer( utasitasra van sziiksége, akkor utasitsuk. Ha egy kozép-
vezetd valamilyen szabalyzat megalkotasdhoz megbeszélést igényel, akkor
tegylik ezt lehetdvé. Ha egy felsGoktatasi intézmény konyvtarvezetdje, akinek
nincs dontési joga pénziigyi kérdésekben s jelentést tesz a dékannak, akkor
szamoljon ezzel a tényezdvel, amely a lehetséges kommunikacidt is megha-
tarozza. Ez a megkozelités jOl hasznalhaté a konyvtarban zajlé informalis
kommunikacié soran is, mivel ezen a szinten a beosztottak munkajidban a
kommunikécié 6nmagéaban is jelentds szerepet jatszik. Az egyik kOnyvtar
katalogizal6 osztalyan az a szokas, hogy ha valaki j ruhét vett fel, akkor a
tobbiek, rangjuktdl fiiggetleniil megdicsérik azt. Elképzelhetd, hogy ha valaki
4j ruhdban jon dolgozni, de ezt a toébbiek nem veszik észre, és a dicséret
elmarad, akkor aznap a kataloguscédulak kevésbé pontosan lesznek kitoltve.
Arra vonatkozd szabalyok is 1éteznek, hogy egy osztaly dolgozdi milyen hang-
nemben beszélnek egy masik osztaly munkatérsairdl.

Tannenbaum és Schmidt olyan szempontokat sorol fel, amelyek haszno-
sak lehetnek a vezetdk szamara a konyvtari munkakapcsolatok 1étrejottének
és fejlesztési lehetSségeinek atgondolésa sorén, és segithetnek abban, hogy
a vezetSk megfeleléen kommunikaljanak beosztottjaikkal. Folyamat szem-
pontd megkozelitésiik sziikség esetén megadja az alkalmi rugalmassag lehe-
téségét is. Az elemzés soran tobbek kozott tekintetbe kell venni a vezetSk
értékrendszerét és vezetési stilusat; a beosztottak abbéli hajlanddsagat, hogy
a dontéshozatal soran osztozzanak a felelsségben és elviseljék a kétértelmd
helyzeteket; valamint a szituacids tényezoket, a viselkedési normakat, a kér-
déses munkacsoport hatékonysagat és a megoldandé feladat vagy probléma
strgdsségét és jellegét.

A konyvtaron belili munkakapcsolatokat minden egyes konyvtarosnak
a kapcsolatokat meghatarozd tényezdkkel Osszefiiggd reakcidi alakitjak. Ez
magéba foglalja az egyének kozti kommunikéacioé jellemzdit, a szerepelvara-
sokat, azokat a normékat, amelyek a szakmai fejlédést és az adott konyvtar
céljainak elérését szolgaljak és a szervezeti jellemzdket. A kOnyvtaron beliili
kapcsolatok résztvevdi végiggondolhatjak €s értékelhetik, hogy mi is folyik a
kapcsolaton beliil, és atgondolhatjak, hogy a tobbiek hogyan latjak a fenti
tényezGket. Igy az egyén ha kell, beavatkozhat a kapcsolatba és megsza-
kithatja a korfolyamatot annak érdekében, hogy a konyvtarban javuljon a
helyzet. Ha a konyvtaros egyszer mar belatta ezeknek a tényezSknek a fon-
tossagat a munkakapcsolatokon beliil, akkor konnyebben fog boldogulni sajat
magaval, kollégdival és az tligyfelekkel is, és konnyebben alakul ki az elkote-
lezettség.



OSSZEGZES

Egy régi angol dal szerint, ha a kiirton megnyomod a billenty(it, a zene
korbe-korbe jar a hangszerben, majd kijon a végén. A kapcsolatokban a részt-
vevok szintén billentytiket nyomnak le, gyakran bizonyos szabélyoknak meg-
felelGen, €s kommunikécidjuk korkorosen zajlik. A viselkedéstudomanyban a
»korfolyamatot” gy irjak le, mint a két vagy tobb személy kozott zajld inte-
rakci6 ismétl6dS mintajat. Ennek eredménye parézs vita lehet kolesonos kap-
csolat esetén, vagy az egyik fél félénye, ha egymast kiegészit$ kapcsolatrdl van
sz0. A tranzakcio-elemzés a személykozi kapcsolatokat a szil6—gyermek—fel-
ndtt énéllapotok mikodésén keresztiil értelmezi. A Johari-ablak a tudatossag
szintjét abrazolja, és ezzel magyarazza a kapcsolatok jellegzetességeit.

A szerep fogalma nagyon fontos Osszetevd a konyvtaron belili munka-
kapcsolatok megértésében. A szerepfesziiltségek és a konyvtér olyan ,,szinpadi
kellékei”, mint példaul az elSnytelen fizikai korilmények, gatolhatjak a haté-
kony munkavégzést. A kommunikéci6 bizonyos esetekben tullépheti a szerep-
hatarokat. A csoportmikodést szabalyozoé normék adjdk a szakmai munka
keretét, s Osszességiik hatarozza meg azt a légkort, amelyben a szakma alakul.
A személyzet, az olvasok és a vezetd testiiletek Osszejoveteleinek, értekezle-
teinek csoportdinamikaja korkords médon, folyamatosan hozza létre és koveti
a normékat. A szervezeti felépités, amely az egyiittes feladatok koordinalasara
jott létre, szintén hat a konyvtar munkakapcsolataira. A vezetdk rendszer-
szemléletd megkozelitést alkalmazhatnak a személyzettel valé kommunikacio
soran, hogy kihasznéljak az alkalmi rugalmassagot, amelyre a kommunikacios
folyamat hatoerdinek atgondolédsa ad lehetOséget. Sziikség esetén az egyén
beavatkozhat a kapcsolatba és megszakithatja a korfolyamatot annak érdeké-
ben, hogy a konyvtarban javuljon a helyzet. Ha elkotelezettség alakul ki sajat
magunkkal, a kollégéinkkal és az olvasdinkkal szemben, akkor jobban megért-
hetjik a munkakapcsolatok kommunikécids folyamatait.



3. FEJEZET

EMBERI JOGOK -
KONYVTARI KORNYEZETBEN
(roviditett szoveg)

Az olvas6k, munkaaddk és alkalmazottak jogait vizsgéalva, paradox mé-
don a kovetkezd benyomasunk alakult ki: Az ember tehetetlenné valik a
jogok sdrdjében. De hat az okok nyilvdnvaléak. Szdmos egyén és csoport
jogait el kell ismerniink. A jogok kozott meg kell keresniink a legfontosab-
bakat. De kinek kell és lehet ezeket meghataroznia? Egyetértiink-e abban,
mit kellene kovetelniink, és mit kellene csupan kérniink, példaul munkaba
allaskor a fizetési elSleggel kapcsolatban? Tovabba mi a kiilonbség a kovetelt
és az adomanyozott jogok kozott? Hogyan értelmezziik az ismert jogokat
bizonyos enyhité korilmények keretein belil? Azonositani kellene, milyen
jogok fiiggenek ténylegesen mas jogoktol. Meghatarozni, ki képviselje a ki-
l6nféle jogtipusokat, példaul az AK kerekasztalain és gytlésein. Végiil ott
van az a paradoxon, hogy barmely egyénnek vagy csoportnak joga van hozza,
hogy ne éljen védelmezett jogaival... J6 fidk a rossz fiikkal szemben: ez
egyszerl kérdés. Jogok a jogokkal szemben? Bonyolult tgy.

Tovabb menve: igazi jogok maradnak-e a hatalmuktdl megfosztott jogok?
Hogyan lehet a hatalmat gyakorlati értelemben meghatarozni a konyvtarossag
teriletén? Sokan ugy vélik, hatalmunk a megszerzett informacidinkban rejlik, de
ahatalom megdébbentden sok, egyéb formaban is megjelenhet. Példaul amikor
egy konyvtéros ragaszkodik ahhoz, hogy az olvasé tekintélyes konyvmennyiséget
vigyen el, holott az csak egy kézikonyvet akarna. Vagy amikor a konyvtaros csak
a sajat iroddjaban hajlando tigyfelével foglalkozni, minden mas helyen vissza-
utasitja a taldlkozast. Vagy amikor allamérdekek irjak eld, hogy a konyvtar bi-
zalmi embereket vegyen fel. S hogy mennyire korbefon benniinket a hatalom,
arra tovabbi példdkat lehet hozni: Augusta Baker Pied Piper hatasa a gyerekek-
re; egy egészségligyi intézet orvosai, akikkel a konyvtarosoknak konzultalniuk
kell, mielStt belefognanak a betegek oktatasaba; az a hatds, amikor egy maga-
san képzett, a konyvtarkozi kolcsonzéssel foglalkozd konyvtaros otthagyja a té-
le fliggd professzorat, hogy sziilési szabadsagra menjen; a varosi tanacs helyze-
te, amikor megadja magat egy épitési tanacsos karizmdjanak; egy anya, aki nem
hagyja el addig a konyvtar épiiletét, amig pénzt nem kap a gyereke ebédjére;
vagy egy olvasd, aki beperli a kozkOnyvtar gondnoksagat valamilyen sérelemért.
Azilyesfajta hatalmi jatszméak megfigyelhetSk azoknal az allatoknal is, amelyek
nem nagyon tiltakozhatnak az ellen, hogy elhanyagoljak Sket vagy rosszul ban-
nak velik. A konyvtar gazdasagi céljai jelenleg kiaknazatlanok maradnak.
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Az elébb emlitett példak azt sugalljdk, hogy a hatalomnak bizony szdmos
forrdsa van, sokkal tobb, mint amennyit valaki egyetlen munkakapcsolaton
beliil kiaknazhat, s néha ezeknek a hatalmi forrdsoknak ellentétes hatasuk
lehet. A ,hatalom” tehat itt Ggy definidlhat, mint barmely, egy személyre
vagy csoportra egy masik személy vagy csoport altal gyakorolt hatas. Kilon-
bozik azonban a ,statusz”-tol, amelyet viszont itt a valésdgos vagy vélt hata-
lom megnyilvanulasi forméajaként vehetiink szdmba. French és Raven a szo-
cialis hatalom 6t alapvetd form4jardl beszél. Vegyiik Sket sorra.

1. A megerdsités hatalma, amely azon a képességiinkon alapul, hogy
egyrészt olyasvalamit tudunk adni, amit a mésik fél értékesnek tart, masrészt
megszintetjik vagy csokkentjiik a negativ tényezSket. Példaul amikor a f6-
konyvtaros teljes mértékben jovéhagyja a feldolgozdk éltal javasolt koltség-
vetést.

2. A kényszerité vagy korlatozo hatalom, amely a biintetés képességén
és lehetdségén alapul. Példaul amikor a halézatvezet6 minden olyan héten
fegyelmi értekezletet kezdeményez a munkafeliigyel6vel szemben, amikor a
teljesitmény egy kicsit is visszaesik.

3. A legitim hatalom, amelynek a pozicié az alapja. Példaul a csicsveze-
tésnek a szakkonyvtarossal szemben tdmasztott azon kdvetelése, hogy bocsasson
ki konyvtarpolitikai kozleményeket a megfeleld bizottsdgok és az adminisztracid
szamara.

4. A tényleges hatalom, amely személyes vonzerének koszonhetd. Pél-
déul az iskolai médiaszakemberé, aki szerepmodellként szolgél az 6t utanzé
gyakorl6 egyetemista szdmara.

5. A szakértdi hatalom, amely tudason és képességeken alapul. Példaul
az épitész tervrajzvézlatai az 4j konyvtarépiletrdl.

Mas szerz8k a hatalommal kapcsolatban mas szempontokra helyezik a
hangsulyt. A Frenchre és Ravenre hivatkozé Pamela Butler: Onérvényesiilés a
nok szdmdra (Self-assertion for Women) cimi munkéjaban azt szeretné, ha a
ndk felfedeznék hatalmuk hiteles kifejezési modjait, példaul a legitim és a
szakértOi hatalmat. Arrdl beszél, hogy a nék egészen 4j hatalmi érzést élnek
meg, amikor megszabadulnak més emberektdl valo figgdségiiktdl. Thomas
Gordon: A vezetdi hatékonysdg tréningjé-ben (Leader Effectiveness Training)
viszont a hatalom definici6jat a megerdsitd és a korlatozd hatalom kategdriai
kozé szoritja. Ugyanakkor felhivja a figyelmet a ,hatalom” és a ,tekintély”
fogalmak egybemosasanak vesz€lyére, ami kiilonosen azokban az esetekben
all fenn, amikor valaki valamely okbdl nem gyakorolhatja tekintélyét. Mindkét
emlitett forrasmu hasznos lehet a hatalom targyanak vizsgélatakor.

A hatalmi szitudciéban megnyilvanuld, nem ellenall6 reakciok Kelman
szerint harom f6 forméaban jelennek meg:

1. A szolgélatkészségben, amely az egyén abbéli reményét fejezi ki, hogy
szandékai és céljai kedvezd hatést fognak kivéltani. Példaul a feldolgozé osz-
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taly vezetdje tjjaszervezi osztélyét a teljesitmény novelése érdekében, hogy a
fékonyvtaros meg legyen elégedve vele.

2. Az identifikdcioban, amely az egyénnek egy masik egyénnel valo ki-
elégitd kapcsolatdnak megerdsité jellegén alapul, annak érdekében, hogy
sajat magéaval szemben tamasztott szerepkovetelményeit tamogassa. Példaul
amikor a gyakorld konyvtéros folyamatosan a médiaszakértd koril mozog,
mert 6 is az akar lenni.

3. Az internaliziciéban, amely a sajat értékrendszeriinkkel megegyezd
hatasok elfogadésat jelenti. Példaul amikor egy szakkOnyvtdros hiségesen
szolgalja a testiileti célokat, attol fiiggetleniil, hogy a konyvtar feligyeletével
megbizott adminisztracié nyugtdzza-e faradozésait vagy sem.

Hogyan viszonyul a ,hatalom” a ,,politikdhoz”? Itt a kdvetkez6 megha-
tarozast alkalmazhatjuk: politika minden olyan tevékenység, amely a hatalmi
viszonyok megszerzésével, felhasznaldsaval, megtartasaval, megosztasaval,
helyettesitésével, teljes atrendezddésével, visszautasitasaval vagy barmilyen
megvaltoztatasdval kapcsolatos. A konyvtarossag példaul, ha arrdl van szo,
hogy bekeriil-e az alloméanyba egy kotet vagy kiadvany, minden izében poli-
tikai mikodéseket, folyamatokat tartalmazé terilet. A konyvtarosok szamos
helyzetben kénytelenek ugy végezni munkdjukat, hogy tekintélyiiket és ha-
talmukat mas szervezetek, vagy sokszor sajat intézményiik csorbitja. E kor-
manyszervek és -hivatalok, kiilondsen az iskolarendszer, erésen hierarchizal-
tak, kormanyzasi, vezetési stilusuk tekintélyelvi. Az 4j allasok, munkahelyek
besorolasa és a kovetelmények leirasa, a konyvelési szabalyok (példaul az
évente egyszeri beszerzés), az elSléptetések és kinevezések korlatozasa és
szdmos dolog anyagi tdmogatasa nem tartozik szorosan a konyvtar vezetGsé-
gének szakmai feladataihoz.

Sorolhatnank a példakat. Egy konyvben, amely az iskolai médiaprogram
vezetésével foglalkozok és a politikai folyamatok kozotti kapesolatot elemzi,
Polette a kovetkezdket irja: tartani lehet téle, hogy a boldogtalan, munkat
vallalé anyék elutasitjdk majd az iskola érdekében végzett munkéat vagy ado-
fizetést”. Egy médiaszakértd més tipusu példat emlit: ,Olyan tudomdny-
tertilettel vagyok kénytelen foglalkozni, melyet nem igazdn érzek a magaménak.
Nem én hoztam a szabdlyokat, és ezért nem is befolydsolhatom, ami torténik
vagy nem torténik. Emiatt sokat vitatkoztam a fonokommel:” Az felsGoktatas-
ban dolgozé konyvtarosok szamos ilyen jellegd problémaval kiiszkodnek, irja
Runyon, melyek a hatalom, a konfliktus és a politika kérdéseinek tudhatdk
be. Egy tanszéki allas elnyerése példaul elsédlegesen politikai erdfeszités az
egyetem berkein beliil, az ,,allasok sziikos kore” és bizonyos ,,értékrendszerek
prioritdsa” miatt. A tanszéki konyvtarak felett gyakorolt ellendrzés erésodése
szintén egyfajta csoportpolitikai nyomast jelenthet, amely az egyetemi vagy
féiskolai tanszék helyzetébdl adodik. A konyvtarhalozat ugyancsak olyan te-
rillet, ahol politikai szempontok vetédnek fel.
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Ironikusan szélva, furcsa médon a térvényes hatalom manapsag igen
ritka. ,,Senki sem tudja, ki a felettese, kihez fordulhat kérdéseivel. Mivel senki
sem jon szdmitdsba, nem csoda, hogy olyan kevesen vdllalnak munkdjukért
feleldsséget.” A személyzet is lemondott jogos hatalmérdl, hogy f6nokot ta-
laljon magénak, és igy a megerdsitésért folytatott politikai versengés ku-
darca tovabb gytrizik. A konyvtarosok annyira igénybe veszik konzultansaik
ellendrzd tevékenységét, hogy ezaltal elvesztik ellenSrzésiiket a konyvtarban
foly6 szakmai munka mindségét és szerepét befolyasol6 dontések folott. Egy
masik terileten megfigyelhetd érdekes példa: amikor a fehér kényvtarosok
tartézkodtak attdl, hogy egy kisebbségi csoporthoz tartozo tarsuk elbocsétésa
mellett szavazzanak, és aztan igazolast nyert dontésiik, furcsa médon az el-
8z0leg tehetetlen szerepbe kényszeriilt tarsuk helyzetében talaltdk magukat.
Arthur Smith Emberfajok kézti kommunikdcié (Transracial Communication)
cimd munk4jaban errdl igy ir:

»Egy mexikoi, ha hatalmi helyzetben van, valosziniileg sokkal kedve-

z0bb elbdndsban részesiil, mint egy angol. Egy angol hatalom vagy a

hatalom gyakorldsdnak képessége nélkiil csupdn szerepet cserél a ki-

sebbségi helyzetben levd személlyel, aki viszont torténelmileg eleve
hatalomnélkiili.”

Latjuk tehat, hogy a ,,politika” sok mindenért felelds. De vajon ugyanagy
felel6s-e a politika, ahogy a szamitogép felelds hibdiért? Az olvasdk kozott
sok konfliktus van érdekeik és jogaik kiilonbozdsége miatt, a személyzet €s
a vezetd testiilet kozott szintén. De ezek a konfliktusok, bar emberi jellegtiek,
nem a kommunikaciénak készonhetSk-e? gy felmeriil a kérdés, megsziinte-
tésiik mulhat-e a kommunikécién. S milyen elvarasokat tdmasztunk a kom-
munikacidval szemben? Hogy reagéljon az egyén hatékonyan a politikai vi-
szonyokra? Ahol emberek kozotti interakcid jelenik meg a szinen, minden
egyén alapvetd emberi jogokkal rendelkezik. Ez egyben azt is jelenti, hogy
az egyén reakcidi 6ra tartoznak. E jogok jelentik az egyén hatalmat.

Rollo May klasszikus mivében a Hatalom és drtatlansdg-ban (Power and
Innocence) az egyén interakcidiban megjelend hatalmi toltést 6t szinten fi-
gyeli meg: kezdve a 1étezés egyszerd hatalmatdl (1), a sajat 1étezésiink meg-
erGsitését jelentd joles6 Onbecsiilésen at (2), a masok énigenlésével szembeni
onérvényesitésen keresztiil (3), azon a hatalmon at, hogy agressziven reagal-
junk, amikor 6nérvényesitésiinket akadalyozzék (4), egészen addig a lehetd-
ségig, hogy durvan kirobbanjunk, ha semmi sem sikertil nekiink (5). Az elmult
évtized tarsadalmi torténései jOl illusztraljdk May utébbi két pontjanak hite-
lességét és érvényességét. Amikor egy olvasé tonkreteszi az altalunk készitett
konyvtari dekoracidt, akkor az erre reagal6 konyvtaros viselkedése a negyedik
szintet példazza.

Lange és Jakubowski szamos olyan emberi jogot irt 6ssze, melyet a konyv-
tarosnak észben kell tartania mas személyekkel kapcsolatban, akikkel kom-
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munikal. De ismeriink mas listakat is. Most lassunk egy olyat, amely kulonosen
fontos, mivel a konyvtarosi munkahoz fiiz6d6 jogokat sorolja fel: (1. A jog
arra, hogy mésok is figyelembe vegyék emberi Iétiinkkel jar6 veliink sziletett
méltésagunkat, (2) A jog arra, hogy belsé elkotelezettségiink szerint visel-
kedjiink, szabadon vélaszthassunk a cselekvési lehetéségek kozott, (3) A jog,
hogy biraljuk sajat tetteinket, és feleldsséget vallaljunk értik, (4) A jog, hogy
mésok jOakaratatdl fiiggetleniil cselekedhessiink, (5) A jog, hogy hibazhas-
sunk és feleljiink hibainkért, (6) A jog, hogy érzéseink lehessenek, és kife-
jezhessiik Sket anélkiil, hogy megsértenénk ezzel mésok jogait, (7) A jog,
hogy sajat igényeinket ugyanolyan fontosnak tartsuk, mint méasokét, és meg-
kérjink masokat, segitsenek sziikségleteink kielégitésében; hogy eldontsik,
mi akarunk-e segiteni masok igényeinek kielégitésében, és végiil (8) A jog,
hogy azt mondhassuk: ,, Nem tudom.”

Rogton esziinkbe juthat az adminisztrétor, aki tévedése kozben tonkre-
teszi a szamitogépet, vagy a konyvtaros, aki kotelességének érzi, hogy han-
goztassa a testiileti elnok frizurdjaval kapcsolatos ellenszenvét, vagy az a
gyakorl6 egyetemista, aki jogaira hivatkozva visszautasit barmely, rendes mun-
kaidején kiviil esS feladatot, vagy az a bankhivatalnok, akinek joga van fittyet
hanyni az ugyfelek maganvéleményére. Méas szempontokat is figyelembe
kell venniink még.

OSSZEGZES

A felel6ssége tudataban 1évd konyvtarosnak szdmba kell vennie a sajat,
a személyzet és az olvasok jogait. De milyen jogokrdl eshet sz6 a konyvtariigy
teriletén? Mik a hasznaldk jogai? Mik a gyerekeké és a fiataloké, a feln6t-
teké, az oregeké, a rokkantaké, a kisebbségeké, a homoszexuélisoké? Milyen
jogai vannak az alkalmazottaknak és a munkaadoknak, az interjit készitdk-
nek és a megkérdezetteknek? Az ALA szdmos nyilatkozatban foglalkozott a
konyvtari kornyezetben megjelend jogokkal. Rengeteg konfliktus érhetd tet-
ten az olvasdk, a személyzet, a vezetd testiilet érdekeiben €s jogaiban. JO
fiok a rossz fidkkal szemben, ez egyszeri kérdés. De jogok a jogokkal szem-
ben: bonyolult igy.

Paradox mddon a sok jog kozott egyfajta tehetetlenségérzés meriil fel,
a feltart konfliktusok miatt. Kielégitéek lehetnek-e a jog papirforma szerinti
értelmezései? Jogok maradhatnak-e a tényleges hatalmat nélkiil6zd jogok?
Mert a szocialis hatalom sokféle helyzetben, sokféle kivaltott reakcidban
jelenik meg a konyvtarossag teriiletén. Aztan, milyen a viszonya a hatalomnak
a politikaval, hogyan kell a politikdnak a hatalom viszonyai k6zott alakulnia?
A koOnyvtarossag ugyanis minden izében politikai tevékenység. A kOnyvtarak
felel6sek munkéjuk végzéséért annak ellenére is, hogy tekintélyiiket és ha-
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talmukat egy sor korlatozas éri mas szervezetek, vagy akér sajat fenntartd
intézményiik fell. A kényvtarosok néha lemondanak térvény adta hatalmuk-
rél. DontS fontossagd, hogyan reagél az egyén a politikai viszonyokra. De
minden olyan helyzetben, ahol emberi interakcidkrdl van szd, az egyénnek
alapvet6 emberi jogai vannak. Reakcidi, a helyzetekre adott valaszai csakis
Ora tartoznak. Ezek a jogok jelentik hatalmét ebben az esetben.
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4. FEJEZET
A VALOSAGGAL ES AZ ESEMENYEKKEL
KAPCSOLATOS NEZOPONTOK

A kiilonféle nézépontokkal kapcsolatban els6ként Albert Ellisnek az
irracionélis gondolatokkal foglalkozé6 munkéjat emlithetjik. A személyes ha-
tékonység elérésének érdekében ezeket racionalis gondolatokkal kell folcse-
rélni. Az irracionélis elképzelések, mivel nem lehet nekik megfelelni, neuro-
zist is okozhatnak. Ellis szerint a valosag és az események dnmagukban nem
jelentenek problémat, a gondok inkéabb a helyzetek értékelésébdl és a rajuk
alapozott viselkedésiinkbdl fakadhatnak. Mindez kiilonGsen igaz lehet a gye-
rekekkel kapcsolatban, akiknek Carole Klein szerint a merev ismétlés alapjan
begyakorolt kondicionalt valaszokkal 6sszhangban kell viselkednitik. A gye-
rekeket megrémitheti, ha tal sokaig kell engedelmeskedniiik anélkiil, hogy
értenék a helyzetet. John Lembo A tandcsadds folyamatdnak kognitiv—-beha-
viorista megkozelitése (The Counseling Process: A Cognitive-Behavioral App-
roach) cimi konyvében felsorolja és értelmezi az Ellis altal emlitett irracio-
nalis gondolatokat.

Ellis munk4janak alapjan négy olyan irracionalis elképzelést érdemes
attekinteniink, amelyek kiilonosen fontosak lehetnek a konyvtarosok szem-
pontjabdl. Ezek koziil az elsd: ,, Mdsoknak mindenképpen egyet kell értenitik
velem.” Egy kOnyvtéros, aki nagyra becsiili kollégait, a kovetkezdket mondta:
»Szinte minden kényvtdros, akit csak ismerek, igy vagy gy, de mdsok egyetér-
tését keresi.” Bar a kijelentés talan tiloz, 6nvizsgélatra sarkall. Az a torekvés,
hogy mindenki egyetértsen veliink, megakadélyozza a tobbiek negativ vagy
ellenséges érzelmeinek megfeleld kezelését, ami késébb még szoba keriil. Az
ellenséges érziilet tudomasul vétele még mindig jobb, mint ha védekezésre
kényszeriilink azért, mert el akarjuk keriilni az ellenvéleményeket.

Masodszor: ,, Tokéletesnek kell lennem.” Egy jOl ismert iré egyszer azt
tandcsolta a konyvtaros hallgatoknak, hogy igyekezzenek tokéletesen teljesi-
teni valasztott munkateriletiikon, hiszen mi mas is lehetne az ember életének
célja? De ez tulzasokhoz is vezethet. Vajon egy konyvtéaros foglalkozhat-e
csak azzal, hogy ,tokéletes” kataldgust készitsen, mik6zben nem vagy csak
kevéssé érdekli az, hogy mi is ennek az értelme, minek alapjan lehet megitélni
a pontossagot, vagy hogyan lehetne tovabbfejleszteni és hasznalhatobba tenni
a katalogus kdodjait? A legtobb konyvtaros munkéjaban j6 és rossz 1épések
keverednek egymassal, és ha ragaszkodunk a tokéletességhez, barmely teri-
letrdl legyen is szO, a kreativ megoldasokat hétréltatjuk. Még az éltalaban
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jOnak tartott Bovaryné cimil regényben is talalhatunk a kritikusok szerint
szépséghibékat.

A vallasos emberek a kovetkezd intelemre alapozhatjak tokéletesség
iranti igényiiket: , Légy tokéletes, hiszen Mennyei Atydd is tokéletes.” Masrészt
viszont a teoldgia szerint mindnyéjan csupan az isteni kegyelem befogaddi
lehetiink, nélkiile nem vagyunk képesek semmire. Peter Drucker gyakorlatias
megjegyzése szerint a hatékony vezetdk sajat eréforrasaik mellett feletteseik,
kollégaik és beosztottjaik erejére, valamint a szituacidbol adédo eréforrasok-
ra is épitenek, és nem kezdenek olyasmibe, amire nem képesek. Végil pedig
foltehetjiik a kérdést, hogy létezik-e egyéltalan egyetlen, mindenki &ltal elfo-
gadott, helyes mddja a dolgok intézésének?

Harmadszor: , Mindendron érvényesiteni kell az akaratomat.” Egy konyv-
taros hallgaté a kovetkezd megjegyzést tette azzal kapcsolatban, ahogy a
konyvtarosok beosztjak egymas kozt a szamitdgép hasznalatat: ,, Minél jobban
beleldtok ebbe a dologba, anndl inkdbb megutilom az emberi természetet.” Az
embereknek mindig ugy kellene viselkednitik, ahogyan az nekem megfelel;
legyenek becsiiletesek és kedvesek. A szamitdgépnek nem lehet éppen akkor
az éllasideje, amikorra €n eldjegyeztem magam a hasznalatara. Minden olyan
korilménynek, amely esetleg befolyasolhatja’a munkémat, az én iranyitasom
alatt kell allnia. Legyen minden mindig kifogéastalan. Elvarom, hogy a vilag
igazsagosan banjék velem. Madow szerint nem mindig az ésszertséget, hanem
inkdbb a célszerdséget kell keresnink. Ellenkezd esetben felaldozhatjuk
egészségiinket és boldogsdgunkat az igazsagossag oltaran. A hibdk nem min-
dig ott vannak, ahol lenniiik kéne. Ha valaki téved, nem biztos, hogy neki
maganak kellene megvaltoznia. Dyer javaslata szerint ne mondjuk mindig azt,
hogy ,,Ez nem igazsdgos”, hanem inkabb azt, hogy , Kdr ...” vagy ,Jobb lenne,
ha ...” Van egy arany kozépit a két felfogas kozott, hogy elfogadjuk a konyv-
tarat olyannak, amilyen, vagy foggal-kdrommel igyeksziink azt megvaltoztatni.
El kell fogadnunk a realitasokat.

Negyedszer: ,,Ha nem értenek velem egyet, ha nem vagyok tokéletes és
nem érvényesithetem mindig az akaratomat, akkor a helyzet elviselhetetlen.”
Kovetkezzék néhény jellegzetes példa a hallgatok konyvtarlatogatasok utan
irt vagy mondott beszadmoldibdl: ,, Olyan ez az egész, mint egy nagy harc, min-
denki marja egymdst.” ,,Mindig csak bizonyitani kell, nagyon kemény vildg ez.”
»A technikai szolgdltatdsok kapcsdn folynak a legkeményebb csatdk, és még ha
fel is meriilnek megolddsi javaslatok, mindig marad olyasmi, amin tovdbb lehet
civakodni.” , Belefdjdul az ember feje — sokszor legszivesebben otthagynd az
egészet.” Hasonlitsuk Ossze ezeket a megjegyzéseket a kovetkezd véle-
ménnyel, amelyet egy konyvtéros tett a konyvtar szamara fejlesztés alatt all6
szamitégépes programmal kapcsolatban: ,, Mindig el6fordulnak hibdk és bakik.
Ezeket nem szabad kudarcnak tekinteniink, jobb, ha csak jelzésnek vessziik
Oket, hiszen egy programot ugyaniigy folyamatosan karban kell tartani, mint a
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konyveket.” Egy masik konyvtaros a kovetkezGket mondta: ,, Nem szeretek itt
lenni, de nem engedhetem meg magamnak, hogy felmondjak, mert négy gye-
rekem és egy éhes kutydm van, tigyhogy az a legjobb, ha maradok. Akkor viszont
minek idegesitsem fol magam?”

Polette annak az anyanak a példajat idézi, aki j6 szandékian tajékoztatta
a konyvtari ellendrt, hogy a kényvtarnak rossz a folszereltsége, és gyakorla-
tilag mindent 4t kellene szervezni. Mindezt az anya egyoldalian tudomasara
hozta az adminisztracidnak és mas sziilknek. Egy nyomasztd értekezleten
az ellendr a konyvtar feliigyel§jének, az igazgaténak é€s a feliigyel$ helyette-
sének egyiittes haragjaval talalta szemben magat. A széles korben elterjesztett
téves informéaciét valdban nehéz volt ellensilyozni. A helyzetet persze ,elvi-
selhetetlennek” érezték.

Rose helyzete is ,elviselhetetlen”: munkéja megsinyli, hogy éjszakanként
nem tudja kialudni magét. Férje hangos horkoldsa miatt szinte egész éjjel
ébren van. Amellett, hogy munkaideje alatt egyfolytaban faradtnak érzi ma-
gat, Rose-nak két kzépkori munkatarssal kell versengenie, akikkel mindenki
nagyon egyiittérzéen banik, mivel egyediil élnek. Ok kipihenten és viddman
jonnek dolgozni, mig Rose napjait a kimeriiltség és a frusztracié uralja.

De vajon nem jobb-e a gyotr6dést €s szorongéast kimutatnunk, mint
magunkba fojtanunk vagy figyelmen kiviil hagynunk? Az igazan j6 munkaii-
gyisek a legjobbat remélik, de a legrosszabb lehetdség alapjan terveznek? Mi
torténik akkor, ha a szdmitégépes hal6zat cs6dot mond? Vagy ha a kézkonyv-
tarakat elarasztjak a didkok? Ellis nem a felmeriil6 problémakkal foglalkozik,
hanem inkabb azzal, hogy mennyire féliink vagy ijediink meg az ilyen hely-
zetektSl. A sziintelen panaszkodés a Harris-féle nem vagyok rendben érzésbol
szarmazhat. Ha egy helyzetet ,elviselhetetlennek” mindsitiink, akkor lemon-
dunk arrél, hogy befolyasolhatjuk, és elharitunk magunkt6l minden felelds-
séget. Ellis egy olyan targyilagosabb szemléletet javasol a valGsaggal és az
eseményekkel kapcsolatban, amely eloszlatja a teljesitményt hatraltaté hara-
got és a vele jar6 bintudatot, ezéltal jobban szolgalja a self érdekeit.

Ehhez persze az elsd lépésben az kell, hogy az ember meg akarjon
szabadulni a hatranyos tulajdonsagaitl. A konyvtar szakosok egyik Orajan
arra kérték a hallgatdkat, hogy tegye fel a kezét az, akinek semmilyen konyv-
tari gyakorlata sincs még. Koriilbeliil nyolc kéz emelkedett f6l. Az 6ra utdn
egymastdl figgetleniil négy hallgat6 is odament a tanarhoz, és mindegyikiik
azt éllitotta, hogy valdjaban egyediil neki nincs gyakorlata a csoportban. Bar
a tanar mindegyikiik figyelmét felhivta a korabbi jelentkezés eredményére,
ez nem hatott rajuk. A hallgatdk kényszeritve érezhették magukat arra, hogy
oncélian, félt€kenyen ragaszkodjanak hatranyos tulajdonsagukhoz.

Ellis szerint az a személy, aki nem nyujt optimalis teljesitményt, irracio-
nélis elképzeléseket dédelget. De hogyan jellemezhetjiik az ilyen szemé-
lyiséget? Eisenberg és Delaney a Blocher munkajaban szerepl6 hat identifika-
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ciés mindséget emliti, amelyeket az Onaktualizacidval foglalkozé modellek
mindegyike felsorol mint a produktiv, érzelmileg egészséges személyek jel-
lemzdit. Ezek a kovetkezSk: kompetencia, kovetkezetesség, elkotelezettség,
Onuralom, kreativitas és Ontudatossag. Utalnak még Ellisnek a racionalis né-
zetekkel kapcsolatos modelljére, valamint Erikson, Jourard, Maslow, Rogers
€s White személyiségmodelljeire. Ezt a hat jellemzdt az asszertivitds keretének
is szoktak nevezni, mivel ezek képezik az asszertiv, onérvényesits készségek
alapjat.

Az ,asszertivitast” vagy onérvényesitést itt inkabb ,,eredményességnek”
vagy haté€konysagnak fogjuk nevezni, hogy elkeriiljiik a kifejezés negativ mel-
1€kzongéit, melyek f6ként abbdl adddnak, hogy az asszertivitast sokszor
Osszetévesztik az agresszivitassal, és mivel az 6nérvényesités szorosan kap-
csolodik a feminista mozgalmakhoz is, a szo értelme gyakran leszikiil arra
az esetre, amikor valaki sikraszall a jogaiért. Valdjdban az O6nérvényesitd
viselkedéssel Osszefiiggd elgondolasok az emberi kapcsolatok minden
vonatkozasara alkalmazhatdk, nem csak azokra a helyzetekre, ahol valamilyen
jogért kell kiallni. Az asszertivitas ellentétét, a ,megalkuvd” kifejezést viszont
mi is hasznalni fogjuk, mivel taldléan hatirozza meg az eredménytelen vi-
selkedés egyik tipusat. Most tekintsiik &t az asszertivitasi keret harom ka-
tegoridjat, amelyet a szélesebb kori alkalmazis érdekében kissé mddositot-
tunk:

A ,hatékony viselkedés”, amelyet itt az ,,0nérvényesité viselkedés” ki-
fejezés helyett hasznélunk, tiszteletben tartja €s nem sérti sem sajat jogainkat,
sem masokét. Ide tartozik az érzelmek kozvetlen, Oszinte és a helyzetnek
megfelel kimutatasa. Ez a viselkedésforma magaba foglalhatja jogaink ér-
vényesitését is. Az asszertivitasi keret sziik értelmezése csak a sajat jogainkért
val6 kiallasra vonatkozik. A hatékony viselkedés szempontja helyettesiti a
Hhincs igazad” és a ,kontorfalazas” szemléletét. Igy az keril el6térbe, hogy
mi lehet a megfeleld viselkedés egy adott probléma megoldasanak érdekében,
nem pedig az, hogy ki a megfeleld. A ko6z0s vizsgalodas, a megoldas egyiittes
keresése és a kozos dontéshozatal igy hattérbe szorithatja az egyoldala véle-
ményeket €s intézkedéseket. Thomas Gordon terminologidja szerint igy a
,nem vesztes” helyzet 1ép a ,,gySztes vagy vesztes” helyzet helyébe.

A kovetkezd két kategéria az ,,eredménytelen” viselkedéssel foglalkozik.
Ezt a két kategdridt a kovetkez6képpen hatdrozhatjuk meg: 1. a megalkuvd
viselkedés az a viselkedésforma, amely kétféle modon is lehetévé teszi sajat
személyes jogaink megsértését. Az egyik lehetGség az, hogy az egyén meg-
engedi, hogy selfje semmibe vegyen olyan jogokat vagy igényeket, amelyek
valéjaban fontosak lennének a self szempontjabdl. A maésik az, hogy az egyén
megengedi, hogy masok sértsék meg jogait. 2. Az agressziv viselkedés olyan
viselkedésforma, amelynek sordn az egyén masok jogait sérti meg sajat do-
minanciajinak biztositasa vagy a masik megaldzasa, illetve elhallgattatasa ér-
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dekében. Az egyén sajat selfjével szemben is lehet agressziv. Kovetkezzék az
agresszio kifejezésének egy szemléletes példaja, ahogyan az egy asszertivitast
fejlesztd csoportban torténik:

A csoport vezetdje szandékosan a foldre dobta azokat a papirokat, ame-
lyeket szét kellett volna osztania a csoporttagok kozott. Ezutan megkérdezte:
»Most diihések ram?” Egy férfi kivételével mindenki azt mondta, hogy nem
magara a vezetdre dithds, hanem maga a cselekedet bosszantotta fel. A férfi
azonban a kovetkezdket mondta: ,, Igen, diithos vagyok amiatt, hogy leejtette a
papirokat, de mivel vildgos, hogy egyediil on tehet errdl, magdra is diihos va-
gyok.” Az ilyen tréningcsoportokban az agresszidt szimbolikusan példaul azzal
lehet jelezni, hogy egy pingponglabdat dobunk a maésiknak, aki feldihitett
benniinket, majd & visszadobja azt (ez az agresszio kovetkezményét jelzi). A
labdat egymas utan tobbszor is ,,egymashoz vaghatjak” az érintettek.

Azonban mint a tranzakcidanalizissel kapcsolatban mar lathattuk, az
emberi viselkedést nem lehet elegdnsan harom diszkrét kategdridba sorolni.
Bar a meghatarozasok sziikségképpen egyszerdsitenek, segithetnek abban,
hogy felmérjiik viselkedésiink kovetkezményeit. A személyes hatékonysag
természetesen nem zdrja ki a jogainkért vald kiallast és az Onérvényesitést
sem. Egyszer egy osztilyvezet§ azt mondta, hogy attdl fél, talsagosan is
asszertivan és zsarnokoskoddan viselkedik beosztottjaival, amikor hibaik ke-
rilnek széba. A ,;zsarnokoskodés” azonban az agresszid egyik forméaja, nem
pedig az asszertivitdsé. Phillips A hétkéznapi szorongdsok kezelése (Day to
Day Anxiety Management) cimi konyvében azt irja, hogy a megalkuvo visel-
kedés vagy passzivitds szintén agresszidhoz vezethet, ha elég barna zsetont
gyudjtottink Ossze (a tranzakci6-analizis fogalmat kolcsonvéve) ahhoz, hogy
megengedjik magunknak a kitorést. Az asszertivitds azonban nem ezen a
szakaszon helyezkedik el. A személyes hatékonysag 6nérvényesitési aspektu-
sat nem azonosithatjuk Brehm reaktancia fogalméaval sem, mely olyan cse-
lekvési szabadsagot jelent, amely elkeriilhetetleniil a tarsadalmi hatéerékkel
valé osszeiitkozéshez vezet.

Neil Postman szerint a ,;sajat érzelmeinkkel valé kapcsolatba keriilés” a
diih és ellenségesség kimutatasat is jelenti. A ,,valodi” érzelmek dithos érzel-
mek. Nézziik meg ezt részletesebben. A hatékony viselkedésbe beletartozik
a diih kifejezése, de ez a dith nem rombold hatési, elkiiloniti a cselekedetet
a személyt6l. Viszont az ellenségességnek masok megaldzasan, elhallgattata-
san és elnyomdasan keresztiil vald kifejezése az agresszivitdshoz és nem az
asszertivitdshoz tartozik. Postman szerint arra sincs elfogadhaté indok, ha egy
f6nok mindig tudni akarja, hogy mire gondol a beosztottja. A , helyénval6
viselkedés” kulcsfontossagi fogalom ebben a gondolatkérben. Ez eleve ki-
zérja annak a lehet8ségét, hogy bekopogtassunk a f6nok ajtajan és bejelent-
siik, hogy ,, Eppen azon térém a fejem, hogyan tudnék minél nagyobb Gsszeget
levonni a jovedelemadombdl.”
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Postman arra is figyelmeztet, hogy ne veszitsiik el a kapcsolatot masok
érzelmeivel sem. A személyes hatékonysag (amit részletesebben targyalunk
késébb) egyik készsége masok érzelmeinek fel- és elismerése, amivel nem fér
Ossze a kozOnyOsség vagy érz€ketlenség. Mint mar lattuk, az eredményes vi-
selkedés soran tiszteletben tartjuk masok jogait. A minden egyént megilleté
személyiségjogok egyike, hogy masok tiszteletben tartsak veliink sziiletett em-
beri méltésagunkat. Egy masik szerzd, Eli Oboler szerint ,,a konyvtarban min-
den tgyfelet ... megillet a figyelmesség és az udvariassag egészen addig, amig
viselkedésével masra nem ad okot.” A hatékony viselkedésnek viszont éppen
az a kiindul6épontja, hogy viselkedésétdl fiiggetleniil mindenki megérdemli a
tiszteletet. A figyelmesség és az udvariassag maganak a személynek szol.

Vajon ez azt jelenti, hogy sosem righatjuk ki beosztottjainkat, vagy nem
hivhatjuk ki a rendSrséget, ha egy ligyfél er6szakosan viselkedik? Ellis ma-
gyarédzata szerint a magatartdsformak osztalyozasa és ért€kelése — mint pél-
daul aktiv—passziv, racionalis—irracionalis, konstruktiv—destruktiv — tovabbra
is értelmes és hasznos kategoridk, de masok selfjének, természetének, teljes-
ségének osztalyozasa és mindsitése folosleges. Késobb latjuk majd, hogy a
viselkedési készségeket az a kiindulopont hatirozza meg, hogy mindenki
megérdemli velesziiletett emberi méltésaganak foltétlen tiszteletét.

Ha ilyen sokat foglalkozunk masokkal, vajon miért szerepel a ,self”
fogalma is mindvégig a hatékony és az eredménytelen viselkedés meghataro-
zasaiban? Nézzik kissé atfogalmazva Butler egyik példajat. Natalie Green
sosem mutatkozik igy be az ugyfeleknek: , Natalie Green vagyok, az olvaso-
szolgdlat helyettes vezetje. En vezetem a szolgalatot Mr. Smith tdvollétében.”
Natalie nem akar kérkedni a beosztasaval, igy az ligyfelek altalaban Mr. Smith
titkarnGjének tartjak. Sajat érdekeink céltudatos képviselete nem foltétleniil
utkozik a konyvtar hatékony mikodtetésének érdekeivel. Ki mas vezethetné
az olvasdszolgélatot a f6nok tavollétében, mint az annak rendje és modja
szerint kinevezett helyettese?

Postman azt a kérdést is fontoldra veszi, hogy jogaban éll-e az egyénnek
ugyanarra a fontossagi szintre helyezni sajat sziikségleteit, mint méasokét, és
vajon ilyenkor masok érdekeit vegyiik-e figyelembe: , Személyes céljaink el-
érésének érdekében nagyon fontos megtanulnunk, hogyan mondjunk nemet. A
kulturdlt viselkedés alapjdt azonban annak megtanuldsa képezi, hogy miként
mondjunk igent olyankor, amikor valdjdban nemet szeretnénk mondani. A
pdvidnketrecben ugyan nem fordul el6 a kétsziniiség, de ennek ellenére mégis-
csak pdvidnokat taldlunk ott.” A kérések viszont nem minden esetben tar-
toznak a kulturdlt viselkedés alapjai ko6z¢é. Gyakran indokolatlanok, kovete-
16z6ek és manipulativak vagy egyszerien csak meghaladjak a konyvtarosok
lehetdségeit. Az egyik kozkonyvtar gyerekrészlegének személyzetét folyton
arra kérték, hogy tartsanak tobb mesedélutant. A kényvtarosok azonban mar
igy is orakat dolgoztak sajat idejiik rovésara, fizetség nélkiil, és elfogyott a
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pénziigyi keretiik is. Ha igent mondanak, az val6jaban nem szolgélta volna a
gyerekek érdekeit. A programok szinvonala romlott volna, a tilterheltség
tovabbi kovetkezményeirdl nem is beszélve.

Azok a konyvtarosok, akik mindig csak masok érdekeit tartjak szem
elétt, egy nap valészinileg folteszik maguknak a kérdést: ,, Es ki torédik velem
azok utdn, hogy ennyi mindent tettem a tobbiekért?” Egy egyetemi tandr,
miutan a félév végén gyatra értékelést kapott a didkoktdl, igy fakadt ki: ,, Pedig
én egész idd alatt tortem magam, hogy minden igényiiket kielégitsem.” Egy egye-
temi oktatastechnikus pedig ezt mondta: ,Nem tudom megérteni, hogy miért
nem miikodnek velem egyiitt és miért nem hdldsak nekem éppen azok a tandrok,
akikre a legtobb iddt szanom.” Akkor tudunk igazén figyelmesek lenni méa-
sokkal, ha testileg-lelkileg rendben vagyunk, és ilyenkor attdl sincs blintuda-
tunk, ha a sajat selfiinkre figyeliink, és eleget alszunk, esziink, piheniink.
Minden, amit masokért tesziink és tehetiink, sajat magunkbdl ered. Fogal-
mazhatunk gy is, hogy nem tudunk igazdn megbecsiilni méasokat, ha magun-
kat nem becsiiljiik. Csak akkor tudunk maésokra tekintettel lenni, ha sajat
magunkkal is torédink.

Valéban ugy kell-e viselkedniink, hogy ne sértsiik meg se a sajat jogunkat,
se masokét? Mindenkinek jogéban all, hogy sajat értékrendjének megfeleléen
szabadon vélasszon az adott helyzetben lehetséges magatartasformak koziil.
Egy konyvtdros mindig valaki méstdl tudta meg, ha a fénoke elégedetlen volt
vele. Vajon a f6nok tudatosan véalasztotta ezt a megoldast? J6l tette, hogy igy
viselkedett? Vajon kész volt-e arra, hogy szembenézzen megalkuvo viselke-
désének kovetkezményeivel? Ilyen esetben fontos 1€pés lenne, hogy a f6nok
atgondolja sajat szempontjait. Igaz-e, hogy viselkedésének az az oka, hogy
Ugy gondolja, nem lenne helyes, ha személyesen mondand meg a véleményét
beosztottjanak? Vagy csak kibuvét keres, hogy ne kelljen 6nmaganak beval-
lania, hogy val6jaban képtelen folvallalni a konfliktushelyzetet?

Vannak-e olyan helyzetek, amikor rossz érzések nélkil valaszthatjuk a
megalkuvd viselkedést? Egy késGbbi fejezetben, ahol a rendbonto viselkedés
kezelésérdl lesz sz6, ugyanez a kérdés meriil fel az agressziv viselkedéssel
kapcsolatban. Nézziink néhény olyan szempontot, amelyet érdemes atgon-
dolnunk akkor, amikor azt kell eldonteni, hogy kidlljunk-e magunkért:
1. Mennyire fontos szdmomra a helyzet? Tényleg annyira zavar a konyvtaro-
sok szdmara kotelezévé tett egyentdska, hogy érdemes ezt sz6va tennem?
2. Mibe fog ez nekem keriilni? Az allasomba vagy egy pér véralafutasba?
3. Hogy fogom magamat érezni, ha nem a sajit érdekeimet figyelembe véve
cselekszem? Vajon évekig banni fogom, ha nem igy teszek? 4. Milyen a helyzet
idézitése? Lehet, hogy ésszeriibb kivonnunk magunkat egy érzelmileg tulfi-
tott helyzetbdl, és késébbre halasztanunk a probléma megvitatasat. A konyv-
tarosok pszicholdgiai kotelezettségei nagymértékben személyes tényezdkon
alapulnak. Hogyan oldjuk meg sajat értékkonfliktusainkat? Milyen mérték-
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ben vagyunk hajlandéak felvallalni a lehetséges kockazatokat? Milyen koriil-
mények kellenek ahhoz, hogy elégedettek legyiink sajat magunkkal?

Tegytik fel, hogy valaki elkotelezi magat amellett a viselkedésforma mel-
lett, amely tiszteletben tartja s nem sérti a sajat jogainkat, de masokét sem.
Milyen személyes eldfeltételek képezhetik ennek akadalyat? Némelyek a
kommunikacids folyamat soran ligyesen kitalaljak mésok nyiltan ki nem mon-
dott allaspontjat, és partneriknek is csak a talalgatasra adnak lehetGséget.
Az elsd fejezetben két ember beszélgetését vizsgaltuk meg, akik kozil az
egyik annak ellenére kitalélta, hogy partnerének til nagy terhet jelentene a
tuléréazés, hogy az nyiltan éppen ennek ellenkezdjét allitotta. Ezt a helyzetet,
amelyet a ,,j6 barat mitoszdnak” is nevezhetiink, és mas hasonlé mitoszokat
mutat be és magyaraz el Sherwin és Susan Cotler az Alberti altal szerkesztett
kotetben. Masrészt viszont amikor megprobaljuk eldre kiszdmitani, hogy mit
fog mondani partneriink, vagy mondanivaldjadnak mogottes értelmét keresstik,
akkor nem hissziik el, hogy a masik fél 4ltal kimondott dolgok tényleg valodi
allaspontjat tiikrozik. Ilyen esetekben nem tartjuk partneriinket megbizhatd
forrdsnak dnmagaval kapcsolatban. Ehelyett sajat magunkat egyfajta donts-
birdi szerepkorbe helyezziik, akinek az a dolga, hogy megitélje, mindsitse és
értelmezze a mésik viselkedését, raadasul mindezt igen gyorsan. Ez a helyzet
azonban konnyen alakithat ki fokozott bizalmatlansagot, amelynek kovetkez-
tében tobbnyire kétségbe fogjuk vonni a masik kijelentéseit. Mindezt az
agressziO egy arnyalt forméjanak tekinthetjik.

Vajon az kovetkezik-e mindebbdl, hogy nem vehetjiik figyelembe a masik
fél lehetséges reakcioit olyankor, amikor egy adott helyzetben igyeksziink
ddldre jutni? Ha példaul egy alapitvanyt hozunk 1étre kisebbségi csoportokba
tartoz6 didkok tanulmanyainak tdmogatasara, €s az adakozok az Altaluk ki-
toltendd nyomtatvanyon megjelolhetik, hogy melyik kisebbségi csoportot ki-
vanjak tamogatni, akkor vajon lesznek-e olyan csoportok, amelyeknél még
folosleges Osszeg is marad, amelyet a fenti kik6tés miatt nem hasznalhatunk
fel azoknak a csoportoknak a tamogatasara, akiknek kevesebb pénze gydlt
ossze? Es mi lesz azokkal az Gsszegekkel, amelyeknek az esetében az adakozé
nem jelolte be a tdmogatni kivant csoportot? Azt nem hasznalhatjuk fel az
eredeti célra? Amikor egy nyomtatvanyt terveziink, érdemes minden eshetd-
séget fontoléra venniink, de arrdl se feledkezziink meg, hogy a valds hely-
zetben feltételezéseink nem biztos, hogy beigazolédnak. Déntéseink megho-
zatalakor igyekezziink minden szempontot figyelembe venni, de ezutan te-
gyik azt, amit ténylegesen sziikségesnek tartunk. Dontéseinket nem
alapozhatjuk a taldlgatasok ingovényos talajara.

Maésrészt viszont nem kell minden esetben partneriink érzelmeit, példaul
haragjat magunkra vonatkoztatnunk, hiszen az is lehetséges, hogy az nem
nekiink sz6l. Eléfordulhat, hogy a véletlen miive, hogy éppen csak én vagyok
ott, amikor a mésikbdl kitor a fesziiltség. A lényeg az, hogy partnereinkkel
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egyiitt legylink képesek a helyzetbdl levont kovetkeztetéseink kolesonos fe-
lilvizsgélatéara. Szivesen vessziik-e, ha partneriink anélkil itéli meg, mindsiti
és értelmezi véleményiinket, viselkedésiinket, hogy az éltala levont kovetkez-
tetéseket velink koz6lné és helyességiiket megprobalna ellendrizni? Csak
ugy ismerhetjiik meg igazan partneriink gondolatait és érzéseit, ha a masik
elmondja Gket, erre viszont nekiink kell megteremteniink a lehetdséget.
Azonban a partnernek is tisztdznia kell sajat allaspontjat, miel6tt alkalom
adodik elmondéséara.

Most forditsuk meg a helyzetet. Milyen gyakran mondjuk azt, amit sze-
rintiink partneriink hallani szeretne, hogy ezéltal megakadélyozzuk, hogy a
masik kitaldlhassa valédi alldspontunkat? Vegyiik példaul a kovetkezd tele-
fonbeszélgetést erre az esetre: ,,A fonok rosszul volt ma reggel (szombat),
amikor bementem az iroddba. Mivel te vagy a legkedvesebb munkatdrsa, gon-
doltam, taldn be akarsz ugrani hozzd délutdn megnézni, hogyan érzi magat.
Széval csak mondani akartam, hogy megbetegedett.” ,,Kosz, hogy szoltdl.” A
folytatas hétfd déleldtt: ,, Na, hogy volt a fénék szombat délutdn?” ,Ja, én nem
értem rd aznap délutdn, be kellett mennem a vdrosba, csak nem akartam neked
mondani.” A példa persze tulzé. A fenti helyzet enyhébb formait azonban
megtalalhatjuk a mindennapi kapcsolatok iratlan szabalyai kozt, hiszen ,,nem
kell folosleges bonyodalmakat okozni.” Az asszertivitast gyakran elitélik ami-
att, hogy tal nagy hangsilyt helyez arra, hogy az ember élljon ki sajat érdekei
védelméért. A hatékony, eredményes viselkedés keretein beliil azonban erre
valéban sziikség van. A kérdés nem csak az, hogy kidlljunk-e magunkért,
hanem az is, hogy becsiiletesen és egyenesen viselkedjiink, s ezaltal bizalmat
ébressziink, s ugyanakkor mi is megbizhassunk masokban. A kozvetlenség
arra is szolgalhat, hogy elejét vegye a bizalmaskodasnak, amely ugyanigy
problémakat okozhat, mint a bizalmatlanség.

De hogyan allhatnank ki magunkért sajat érdekeink védelmében? Hiszen
azt szoktuk meg, hogy ezt nem tehetjiik. Ezzel a szemlélettel tulajdonképpen
elharitjuk magunktdl a felelGsséget. Az okozza a problémat, hogy nem is tud-
juk, honnan vagy kit ered az a feltételezésiink, hogy elkeriilhetetleniil meg-
sértink masokat, ha jogos kifogasainknak hangot adunk. ,,Ha az egyesiileti
ulésen valaki belekét az dltalunk kidolgozott kisérleti programba”, mondta a
programfelelds, ,,akkor nem mondhatom egyszeriien azt, hogy nincs igaza, akkor
sem, ha tényleg nincs igaza.” A kutaték beviharzanak a kéonyvtdrba, és olyan
kérdésekkel bombdznak benniinket, amelyeket elsé halldsra fel sem lehet fogni.
De ki merné ezt sz6vd tenni és megkérni Oket, hogy beszéljenek érthetébben?” ,, A
konyvtdni szolgdltatdsok irdnti igény véges, de még éveknek kell eltelniiik ahhoz,
hogy ezzel a kinos kérdéssel el lehessen dlini szakmai korokben.” ,,A tandrok
tisztdban vannak azzal, hogy didkjaik fegyelmezetlensége gondot okoz a konyv-
tdrakban, mégsem tesznek semmit. Mit lehetne ezek utdn mondani nekik?” Talan
ezekbdl a példakbdl is érezhetd, hogy altalaban azért nem allunk ki az ellen-
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véleményiink mellett, mert ahhoz vagyunk szokva, hogy ezt agresszivan, a
masikat ledorongolva tegyiik, igy viszont csak arra szamithatunk, hogy a part-
ner makacsul védeni fogja sajat allaspontjat, vagy visszavag.

Van-e alternativdja annak, hogy nem éllunk ki magunkért? Talan nem
mindig kell olyan messzire menniink, mint az a holgy tette, aki az Astor Place
Szinhazban bekiabélt a szinpadra a szinésznek, hogy ,,Beszéljen hangosab-
ban!” A jelenlévd Gjsagird gy értelmezte a holgy viselkedését, mint a szinész
irdnti tisztelet megnyilvdnulasat, és nem latott indokot az elmarasztalasra.
Szerinte a holgy hangja nem volt ganyos vagy kotozkodd, egyszerden csak
nagyon szerette volna a szinész minden szavét hallani. Az azonban biztos,
hogy konnyebben alakithatunk ki eredményes munkakapcsolatokat, ha gyak-
rabban adunk hangot véleményinknek. A masiknak tudnia kell, hogy komo-
lyan veheti, amit mondok, és hogy én is komolyan veszem, amit 6 mond.
Lehetévé kell tenniink, hogy partneriink felvallalja a mondanivalénkkal kap-
csolatos észrevételeit €s esetleges ellenvéleményét, de persze ennek forditott
szereposztasban is igy kell mikodnie. A szinhazbeli holgyh6z hasonléan ki
kell mondanunk, hogy mit varunk a masiktol, €s mire van sziikségiink. Nem
foltételezhetjiik, hogy a tobbiek bizonyara maguktol is tisztdban vannak ezzel.
Csak ilyen hozzaallassal derithetjiik ki, hogy a tobbiek mely sziikségleteinket
készek kielégiteni, és melyeket nem. Azonban még ilyenkor sincs garancia
arra, hogy a tobbiek pontosan fogjak érteni azt, amit szeretnénk. Késébb
széba kerilnek majd azok a készségek, amelyek segitségével lehetdség szerint
vildgosan megfogalmazhatjuk mondanivalonkat.

Carl Rogers felhivja a figyelmet arra, hogy az altala vezetett tréningcso-
portokban az emberek, megismerve a tobbiek valddi selfjét, altalaban jobban
kedvelték azt annél a homlokzatnal, amely mogé addig rejtdztek. Ez a részt-
vevSk szamdara mindig felkavard élményt jelentett. A személyek azelStt alta-
laban azt gondoltak, hogy ha kideriilne, hogy milyenek is 6k val6jaban, akkor
a tobbiek nem szeretnék és nem fogadnak el Gket. Az onértékelés fejlédését
az szolgélja igazan, ha az egyén raébred, hogy tobb jutalomban részesiil valds
énjének kimutatasakor, mint amikor szinlel. Egy konyvtarosnak sikerilt ezt
elérnie egy olyan kollektivaban, amely nem arrdl volt nevezetes, hogy
konnyedén kezeli kapcsolatait. Mig a tobbiek altalaban 6vatoskodtak és szin-
leltek, 6 szabadon kimondta az ellenvéleményét az értekezleteken, de ezt
olyan tapintatosan tette, hogy sikerult rdvennie a tobbieket otletei dtgondo-
lasara. Olyankor is kolcsonOsen tiszteletben tartottdk egymast, ha nem jutot-
tak megegyezésre. Megalapozott és atgondolt észrevételei a konyvtarral kap-
csolatos szakmai megbeszéléseket olyan szempontokkal gazdagitottdk, ame-
lyek egyébként valdszinileg teljesen elsikkadtak volna.

Milyen belsd, személyes akadélya lehet még annak, hogy viselkedésiink-
kel tiszteletben tartsuk, ne pedig sértsiik sajat jogainkat és érdekeinket, meg
a masokét is? Az arra vald hajlandésagunk, hogy atengedjiik masnak a sajat
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viselkedéstink feletti ellendrzést, masok viselkedéséért viszont mi vegyiik 4t
a felelGsséget, valamint a tobbiek viselkedésének felilbiralasira irdnyuld
probélkozéasok héatranyosan befolyasolhatjdk az emberi kapcsolatokat. Azon-
ban adédhatnak olyan helyzetek, amikor tényleg nem vagyunk képesek elle-
ndrizni sajat viselkedésiinket. Ellis is felhivja a figyelmiinket arra a lehets-
ségre, hogy idénként annyira felizgatjuk magunkat, hogy vegetativ idegrendsze-
rink idSlegesen atveszi az uralmat viselkedésiink felett. Az ilyen esetekben
azonban meg kell probalnunk visszaidézniink azokat a gondolatokat, amelyek
az adott helyzetben annyira felzaklattak benniinket, s ugyanezeknek a gon-
dolatoknak a tisztdzésaval kisérelhetjiik meg visszanyerni a viselkedésiink
feletti uralmat. '

Annak a vezetd konyvtarosnak, aki munkahelyén Osszetiizésbe kevere-
dett egyik beosztottjaval, minden bizonnyal j6l j6tt volna ez a technika, amikor
munka utdn hazaérve addig zokogott, mig végiil rosszul lett, igy le kellett
fekiidnie, majd amikor késdbb felkelt, hogy egy talcan behozza az dgydhoz a
vacsordjat, elejtette a talcat és Osszetorte az edényeket. Masnap bement a
fénokéhez, elmesélte neki megprébéltatasait, és azt mondta, nem tudja elvi-
selni, hogy a beosztottja miatt ilyesmiknek legyen kitéve, ezért beadja a
lemondasat. Szerinte az alkalmazott az ,,oka” annak, hogy 6 leejtette a talcat.
Teljes mértékben elutasitotta sajat feleldsségét tetteivel és érzelmeivel kap-
csolatban. Jongeward és Scott javaslata szerint az ehhez hasonl6 helyzetekben
a,, Te vagy az oka annak, hogy...” éllaspontot fel kell valtanunk az En tehetek
andol, hogy...” felfogasaval. Példaul: ,En tehetek arrdl, hogy kisebbrendiiségi
érzésem van minden egyes alkalommal, amikor a fénékom elém dll egy kata-
loguscéduldval, és villimlo tekintettel nekem szegezi a kérdést, hogy »Ezt te
csindltad ?«” Egy masik lehetSség: ,, Rajtam muilt, hogy kisebbrendiinek érzem-e
magam.” Ez a szempontvaltas lehet6vé teszi, hogy ne meriiljiink el a rossz
helyettesitd érzelmekbe vagy a tehetetlenségbe, a tranzakcianalizis fogalmait
felhasznalva. A Manderscheid, Silbergeld és Dager éltal idézett kutatasok sze-
rint a mddosult percepcids stilus fontos egyiittjardja a tehetetlenségnek, ame-
lyet a szerz6k az elidegenedés egyik valfajanak tekintenek. Az elidegenedett
személy azt gondolja masokrdl, hogy nem érzékelik az & sziikségleteit, és
kozvetlenil hibaztathatok az altala atélt kellemetlenségekért.

Hogyan befolyasolja partneriink vélasztasi lehetéségeit, amikor olyasmi-
ket mondunk neki, hogy ,, Te vagy az oka annak, hogy...”, vagy , Felidegesitesz
azzal, hogy...” vagy ,Idegesit, amikor...?” ,,Folyton kirdz a hideg, amikor azt
a vackot birizgdlod”, mondta az egyik konyvtaros szabadsagrol visszatért kol-
légajanak. Az ilyen kijelentésekkel leszikitjiik a mésik viselkedési tartoma-
nyat, valasztasi lehetGségeit. A partnernek nem marad mas lehetdsége, mint
elfogadni vagy elutasitani vadjainkat. Ezzel szemben ha egyszeriien csak meg-
emlitjiik vagy ecseteljiik neki sajat érzelmeinket, amely olyan viselkedési kész-
ség, amellyel késébb még foglalkozunk, akkor kiszélesitjiik a masik viselkedési
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tartomanyat. Igy nyitva hagyunk bizonyos kérdéseket, példaul azt, hogy mi
okozza az idegességiinket, ahelyett hogy kozvetleniil athéaritanink érte a fe-
lelésséget a masikra. O esetleg csak véletleniil ratapintott személyiségiink egy
érzékeny pontjéra, vagy egy olyan kellemetlen koriilményt vagy esetet idézett
fol benniink, amely teljesen 1ényegtelen a jelen helyzet szempontjabdl. A for-
ditott eset — amikor mi vallaljuk magunkra masok viselkedéséért a felelSs-
ségét — folerdsitheti tétovazasunkat azokban az esetekben, amikor a sajat
jogainkat ért sérelem miatt ki kéne allnunk magunkért. A nem akarja felbosz-
szantani B-t, mivel nem sz€p dolog mésokat bosszantani. De A-nak nem kell
magara vallalnia a feleldsséget B haragjaért. A csak a kiinduld helyzetet
hatarozza meg, a tovabbiakban méar B-n mulik, hogyan fog viselkedni. Ha B
feldiihodik, akkor az az 6 diihe, amelyért 6 a felelGs.

Ha a sajat viselkedésiink befolyasolasaval egyenrangi dolognak tekintjiik
masok viselkedésének vagy a korilményeknek a befolyasolasat, az konnyen
vezet frusztracidhoz. Egy konyvtaros egyediil bizonyara nem tudja befolya-
solni a kényvtar gyors iitemben valtozé célkitiizéseit és szemléletmdd;jat. Trot-
ta elképzelése szerint egy tizenet kiilddje felelds azért, hogy a vevd pontosan
megértse az izenetet. Ezzel szemben egy konyvtaros csak azt tudja befolya-
solni, hogy mit mond, azt mar nem, mésok hogyan értik azt. Kés6bb még
szGba kertl, hogy barmilyen hatésosan fogalmazunk is meg egy lizenetet, a
folyamatot az is befolyasolja, hogy az emberek mennyire készek vagy képesek
befogadasara.

Mindemellett pedig sok eldre kiszamithatatlan tényezd is akad. Az egyik
konyvtarban példaul a konyvtaros elbeszélgetett egy éppen akkor beiratkozd
holggyel, és ekkor deriilt'ki, hogy a holgy sértének €rzi a beiratkozasi pulthoz
nemrégiben kitett, tréfasnak szant tablat, amelyre a kovetkezd szoveg volt
felirva: ,, Tévedni emberi dolog, de a megbocsdtds nem fér ossze a konyvtdr
szabdlyzatdval.” Egy Gjonnan kinevezett konyvtarvezetd beadta a lemondasat,
miutén kiderilt, hogy az éltala alkalmazott, biztos hatastinak vélt motivacio-
fejlesztd mddszer cs6d6t mondott néhany munkatérsa esetében: , Tapasz-
talatom szerint a konyvtdrosok kb. 30%-dnak magdt6l is megy a dolog, jo résziik
kész és képes a viltoztatdsra a mddszerem alapjdn, a maradék 10-15%-ndl
azonban semmi sem haszndl.”

Hogyan befolyasolhatja az ember sajat viselkedését, ha lehetetlen koriil-
mények kozé keriil? Ilyenkor is meg kell probalnunk megbirkdzni a helyzet-
tel? Mit tehetiink egyaltalan? Egy konyvtarosnak példaul olyan fénoke volt,
aki mindenkit lehordott, aki reggel probalt vele valamit megbeszélni, két hétig
ragddott a legjelentéktelenebb dontéseken is, és az értekezletek jegyzOkony-
véhez minden esetben csatolta sajat ellenvéleményét. Az, hogy a f6nok vi-
selkedése teljességgel kiszamithat6 volt, nem segitett beosztottjainak abban,
hogy konnyebben elviseljék a helyzetet. A f6ndk nem fogadta el a ,,rohamo-
kat” (ezek a tranzakcidanalizis terminoldgidja szerint olyan elismerési egysé-
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gek, amelyek a j6 kozérzetet biztositjak), nem ismerte el, hogy mindig min-
denkinek ellentmond és soha nem lehet vele normélisan elbeszélgetni. A
konyvtaros elmondta mindezt a lelki atyjanak is, aki azt mondta neki, hogy
»A dolgok gyakran egyszerien csak megtorténnek velink.”. Ez a mondat
ezentul szinte szalloigévé valt a konyvtarban, és segitett a konyvtarosoknak
elviselni a kellemetlen, befolyasolhatatlan helyzeteket.

Paulson, Thorn és Kormondy szintén az ellendrizhetetlen helyzetekkel
és koriilményekkel kapcsolatban fogalmaz meg j6 tanacsokat. Ezek egyike:
ne gondoljuk azt, hogy csak akkor vagyunk sikeresek, ha produkaltunk vala-
mit. Egy adott cél elérésére tett erdfeszitéseink kdzben jézanul szdmba kell
venniink azokat a korilményeket, amelyeket mi magunk befolyasolhatunk,
és azokat is, amelyeket nem. A siker esélyét novelhetjiik azéltal, hogy elére
tisztdzzuk a lehetséges szerepeket, feladatainkat igyeksziink eredményesen
elvégezni, és a végrehajtas soran adddd hidnyossagait nem prébaljuk rakenni
valakire. A rossz eredmény nem f6ltétleniil jelent egyben rossz teljesitményt
is. Ha képesek vagyunk sajat magunk ellendrzésére, akkor lehetdség nyilik
arra, hogy az Ellis altal emlitett irracionélis &llaspontokat racionélisakkal
valtsuk fel.

Eléfordulnak olyan élethelyzetek is, amelyekben az egyén tgy gondolja,
nincs lehetésége arra, hogy sajat maga irdnyitsa vagy hatarozza meg a visel-
kedését. Ha példaul a csaladban valaki silyosan megbetegszik, akkor a beteg
igényeinek kiszolgaldsa hattérbe szorithatja sajat jogunkat a pihenésre és
szabadiddre. A sulyos csaladi helyzettel olyan nehéz munkahelyi korilmények
jarhatnak egyitt, mint példaul a kovetkezd: A katalogizalo osztaly vezetdje
azt mondta beosztottjainak a konyvtarban tartott Ontudatossagot fejlesztd
tréning utdn, hogy ki fogja rigni azt, aki 6ntudatosan prébél viselkedni. Ha
ilyen kettds szoritasba keriltiink, akkor az egyetlen lehetSség az, hogy egész-
ségi allapotunkat ellendriztetjiik egy orvossal. Ha ezt elmulasztjuk, testiink
fellizadhat a megndvekedett igénybevétel miatt, ami tovabb silyosbitja a
helyzetet. Mindez lelki egészségiink rovasara mehet. Butler egy n6knek sz616
konyvében Seligmant idézi, aki szerint n6knél a depresszié gyakori oka az,
hogy nem tudjak vagy gy érzik, hogy képtelenek befolyasolni a veliik toérténd
dolgokat.

Egy ontudatossagi tréningeket tartd szakember becslése szerint minden
viselkedésforma 90%-os valdsziniséggel hasonld viselkedést valt ki a part-
nerbdl. Ezek szerint példaul az agressziv szdndékra nagy valdszintséggel a
masik is agressziv szandékkal reagél, bar nem feltétleniil ugyanabban a mo-
dorban. Egy konyvtarosra példaul dithds volt a fénoke, mivel szerinte az
félreértette az utasitasait, és elferditve adta Sket tovabb a tobbieknek. A
konyvtaros szintén mérges volt a f6nokre, amiért az nem fogalmazta meg
vilagosabban az utasitasait, de dithét magéaba fojtva kedvesen elnézést kért a
félreértésért. fgy azonban kozvetve azt kozolte a f6nokkel, hogy , Ha te is
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olyan rendes ember lennél, mint én, akkor elnézést kérnél azért, hogy nem
fogalmaztdl elég vildgosan, mint ahogy ldm, én is elnézést kértem azért, mert
félreértettelek”. Mindez nagyon hasonlit a ,,Most rajtacsiptelek, te gazember”
jatszméra. Azonban az, aki hatékonyan viselkedik, szabadon valaszthat, hiszen
nem a masik fél irdnyitasa alatt 4116 babu, akit zsindron gy lehet rangatni,
hogy a mésikhoz hasonl6éan viselkedjen. Aki a hatékony viselkedésformat
valasztja, az nem fogja a tobbieket olyan 6nz6 szempontok alapjan kezelni,
amelyekkel azt akarja elérni, hogy mindig az 6vé legyen az utolsé sz6: mun-
katérsai lassak be, milyen ostobak és ésszeriitlenek az elképzeléseik, a f6nok
pedig egye meg, amit f6zott. A félreértések elkeriilése végett megjegyzem,
hogy itt nem a valéban ostoba elképzelések partjat fogjuk, maga a szemlé-
letmdd a 1ényeges.

A masik fél befolyasolasara tett kisérletek egyik formdja az, amikor
olyasmiket mondunk neki, hogy ,,Ezt vagy azt kellene tenned”, ahelyett hogy
»Szeretnélek arra kérni, hogy...” vagy ,,szeretném, ha ...” Néha azt is hallhatjuk,
hogy ,,A kozérdek azt kivdnnd, hogy...”. Mi is torténik val6jaban, amikor azt
a kifejezést hasznilom, hogy , kellene”? Honnan szarmazik ez a ,kellene”?
Hiszen nem egyszeriien én mondom ezt, hanem szinte az egész emberiség
véleményét képviselem ezaltal, igy valéjdban nem is tarthatsz érte egyediil
engem felelésnek. Megprobalom elérni, hogy azt tedd, amit tenned kéne,
mast nem is érdemes csinalnod, kivéve ha joszdndékom ellenére az 6nallo-
sagoddal akarsz kérkedni. Az ilyen kijelentésekkel megvonjuk a masiktol azt
a jogot is, hogy sajat viselkedését megitélje vagy mindsitse, hiszen mi ezt mar
elére megtettik helyette. Stiles és Johnson killonbséget tesz moralis itéletek
és moralis preferenciak kozott. Moralis itéleteink altalanos érvényivé tagit-
hatdk, moralis preferencidinkat azonban nem feltétleniil akarjuk kiterjeszteni
masokra is. Dyer annak a kovetkezményeit targyalja, amikor sajat magunkkal
szemben hasznaljuk a ,kellene” kifejezést. Ilyenkor megtapasztalhatjuk az
er6lkodés okozta frusztraciot, amikor megprobéljuk megvaldsitani a tokéle-
tesség irdnti igénylinket, amely az dnmagunkkal szemben tdmasztott elvara-
sok mélyén rejtézik. A mindennapi munkavégzés soran is folosleges biintu-
datot okozhat, hogy nem vagyunk képesek megtenni mindent, amit ,,tenniink
kellene”.

Ugy tiinhet, hogy ez csak jaték a szavakkal. Valéban nem maguk a szavak,
hanem a mogottik meghizddd szandékok a fontosak. A személyek kozti
félreértések és gondok gyakran annak kovetkeztében alakulnak ki, hogy rosz-
szul fejeztiik ki a szdndékainkat és/vagy a tobbiek rosszul értelmezték Sket.
Azonban ha egy konyvtari tgyekkel foglalkozé szakember gonoszkodd sti-
lusban kiteregeti a szennyest valamelyik szakfolydiratban, igazolhatja-e visel-
kedését utdlag azzal, hogy & csak jot akart? A jézan ész ellentmond ennek.
Réadaésul cikkében tgy is felhivhatta volna a figyelmet a kifogasolt dolgokra,
hogy azéltal segiti a hasonlé problémék megoldasat, nem pedig nekiront az
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érintetteknek. Mindkét lehetSség nyitva allt elStte. A pontos fogalmazés
atgondolt szadndékra utal.

Beier és Valens a szandékok komolysidganak szempontjat hangsilyozza:

»Sajnos a jo6 szdndék kinyilatkoztatdsa mogil gyakran hidnyzik a

valos cselekvési hajlandosdg és segitckészség, inkdbb csak arra szolgdl,

hogy kizdrja az elmarasztalds lehetoségét. A feleldsség villaldsa gya-

korlatilag csupdn gesztusnak szdmit ebben az irdnyban. A sziil6 jo

szdndéka kevés ahhoz, hogy helyrehozza a megromlott csalddi kap-
csolatokat, és onmagdban a televizio elnokének akarata sem elegendd

a miisor szinvonaldnak javitdsdhoz.”

De hogyan bizonyosodhatunk meg sajat szandékaink komolysagarl?
Knapp, Wiemann és Daly attekinti a szandékok tisztazdsadnak nehézségeit,
kilon kiemelve azt a kényszert helyzetet, amikor utolag, a kovetkezmények
ismeretében kell megallapitani a szandékot. Megallapitasaik elsGsorban a
nem verbalis kommunikacidra vonatkoznak, de a verbalis kommunikaciora is
vonatkoztathatok. A szerzOk szerint az iizenetet kiilds fél szandékainak meg-
itélésében érdemes figyelembe venni az alabbi fokozatokat: Az lizenet lehet
1. gondosan, tudatosan megtervezett; 2. hevenyészett, mellékesen odavetett;
3. szandékosan mellékesnek tind; 4. spontan reakcid vagy 5. szokéasos, min-
dennapi reakcid.

Ha valaki elkotelezte magat a sajat és masok jogait elismerd és tiszte-
letben tarté viselkedésforma mellett, akkor konnyebben el tudja donteni,
mire alapozza viselkedését, ha 6 maga kellSen ,,0sszeszedett”. Claude Steiner
hasznélja ezt a kifejezést azoknak a személyeknek a leirasara, akiknek a
tudata jo viszonyban van a testiikkel, azaz harmonikusan mikodik. Emmons
ezt a nézetet a holisztikus szemlélet érdekében egy spiritualis kiterjedéssel
egésziti ki, megalkotva a ,,pszichofizio-spirituélis” kifejezést a mentalis, fizi-
kalis és spiritudlis fogalmak egyiittesét értve ez alatt. Emmons szerint szemé-
lyiségiink mikodését e harom teriletnek a kolcsonhatdsa hatdrozza meg.
Kotre pedig azért tartja korlatozott érvénylinek az olyan népszeri pszicholo-
giai elméleteket és terapids modszereket, mint példaul a tranzakcié-analizis,
a csoporttalalkozasok, az alaklélektanon alapuld terépia, a viselkedésterdpia
és Carl Rogers nézetei, mert szerinte teologiai szempontokkal is ki kellene
egésziteni Gket. Eszrevételeit arra alapozza, hogy szerinte tul kevés figyelmet
kapnak a tartés emberi kapcsolatok, a hiség és az onmagunk altal felallitott
korlatok, amelyek megszabjak viselkedésiink kereteit.

A humorérzék a jol mikodd személyiség egyik jellemzdje. ,, A konyvidr-
tudomdnnyal foglalkozé irodalom olyan, mintha a kényvtdrosoknak nem is
volna humorérzékiik”, panaszkodott egy egyetemista. Persze minden bi-
zonnyal talal majd kivételeket, ha tovabb olvassa az irodalmat. Lieberman
felhivia a figyelmet annak a pszicholdgiai eltdvolodasnak a fontossdgéra,
amely lehet6vé teszi, hogy sajat magunkat kinevessik. A jatékossag — a hu-
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morérz€k, az Onkéntelenség és az 6rom — nélkiilézhetetlen képzelGerénk és
kreativitdsunk kibontakoztatasdhoz, és taldn ez hatdrozza meg az unalmas
tevékenykedés és az eredményes munkavégzés kozti kilonbséget is.

Mentalis egészséglink mindségét javitja, ha elfogadjuk érzelmeinket, és
azt a felelGsséget, hogy foglalkoznunk is kell veliik. Ide tartozik a harag is,
amely jogos érzés. Mindenkinek megvan a joga ahhoz, hogy érzelmei legyenek
és azokat ki is mutassa, ha ezzel nem sért méasokat. Az eseményekhez hason-
l6an 6nmagukban. az érzelmek sem jelentenek problémat; de az a méd, aho-
gyan érzelmeinket kezeljik, méar okozhat problémakat. Az Ellis altal leirt
irracionalis elképzelésekben fontos szerepet jatszanak az érzelmek, amirdl
nem szabad megfeledkezniink, ha irraciondlis nézeteinket megfeleld racio-
nalis nézetekkel szeretnénk folcserélni. Ha megtagadjuk az érzelmeket — akar
sajatjainkat, akdr masokét —, akkor bizonyos értelemben cserben hagyjuk
magunkat vagy a masik személyt. Egy magabiztossagi tréningeket vezetd szak-
ember szerint nagyon kevés olyan ember van, akit hidegen hagynak az 8szinte
érzelmek. Valdszintleg mindannyian sokkal fontosabbnak tartjuk, hogyan érzi
magat partneriink, mint ahogy elsé nekifutasra gondolnank. Minél fontosabb-
nak tartjuk a kapcsolatunkat, annal kevésbé tagadjuk meg egymastdl érzel-
meink kozlését, ami nagyon sok el6nnyel jar a kapcsolat szempontjabol. Ké-
sObb szdba keriilnek majd olyan mddszerek, amelyek segitségével elfogadhatd
forméaban adhatjuk masok tudtéra érzelmeinket. Az, hogy kdlcsonosen tord-
diink egymaéssal, nem jelentheti azt, hogy érzelmileg mésoktdl fiiggiink. Ezzel
osszefiiggd dolog az is, hogy nem harithatjuk 4t masokra a sajat érzelmeinkért
val6 felelGsséget vagy az érzelmeinkbdl ad6do bintudatot.

Ha visszafojtjuk érzéseinket, mert attdl féliink, hogy megbantanank vele
a masikat, azzal akadalyozzuk az eredményes munkat. Csak akkor tudunk
maradéktalanul az el6ttiink 4116 feladatra Osszpontositani, ha tudomasul vesz-
szik és megfeleléen kezeljik egymas érzelmeit. Egy elégedetlen, megcso-
morlott csoport, amelynek tagjai mar annyi érzelmet fojtottak magukba, hogy
eljutottak a robbandspontig, valdszinileg nem fog kedvezSen reagélni a lo-
gikus érvelésre, amely altaldban az elsd 1épése a meddd helyzetek felszadmo-
lasara tett kisérletek felé. Az értekezleten az elnok vilagosan, logikusan érvel,
hogy ravezesse a csoporttagokat sajat nézSpontjara. Azok azonban csak hall-
gatnak, egy sz6t sem szOlnak, azaz ellenéllnak. Ekkor az elnok kifakad: ,, Hdt
lehet ezt ennél érthetébben mondani?” A logika sajnos nem A4llitja le a negativ
érzelmek lancreakcidjat. Ebben a helyzetben példaul a csoporttagok szerint
az elndk nem jdl itélte meg, hogy mi zajlik az egyiitt dolgozé emberek kozott.
McCroskey, Larson és Knapp szerint val6szintileg elére szamitunk a kommu-
nikécids folyamat megszakadasara, ha a masik fél logikéja eltér a miénktdl.
Miért is veszddjiink azzal, hogy megprobaljuk raébreszteni a csoporttagokat
a gondolkodasmdédjukban rejt6zd csapdakra, ha még az elnok rovid és velSs
érvelését sem tudtak kovetni?
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A szorongés javithatja és ronthatja a teljesitménytinket mind a munkéank-
ban, mind a kapcsolatainkban. A hatas a szorongas mértékétdl fiigg. A szo-
rongas olyan Gsszetett érzelem, amely magaba foglalja az 6nbizalom megren-
diilését, a selffel valé kizdelmet, és a kittizott cél elérhetSségének kétségbe
vonasét, mint példaul amikor egy konyvtéros elbizonytalanodik, hogy képes
lesz-e megtanulni a szamitégépes rendszer hasznalatat. Az enyhe szorongas,
mint Costello és Zalkind munkaja is rAmutat, az éberség fokozaséaval valdszi-
nileg segitené a konyvtarost abban, hogy elsajatitsa a szamitégép hasznalatét.
A kozepes vagy erGs szorongas azonban éltalaban torzitja az észlelést, meg-
neheziti a tanulast és meggétolja a személyt abban, hogy kivalassza a megfe-
lelS reakcidkat. Ilyen esetben a konyvtaros valdszintleg ,ledermed” és nem
nydjt eszményi teljesitményt.

Ennél altalanosabb jellegi szorongés jellemzi azokat, akik nem trik j6l
a stresszt, és nem is veszik észre, hogy valdjdban milyen jol kezelik a munkajuk
soran a problémaékat. Az ilyen emberek hajlamosak arra, hogy a szokvényos
bonyodalmakat riaszténak mindsitsék. A koévetkezd példa, bar nehéz lenne
beskatulyazni, hallhaté néha munkaértekezleteken, s az erésen szorongé em-
ber gondolkodasmddjat mutatja be. Egy konyvtaros az ALA Los Angelesben
tartandé téli sszejovetelére késziilt, és egy januéri napon €ppen csomagolt,
amikor egyik kozeli hozzétartozdja azt mondta neki, hogy ,, Nem mehetsz oda,
mert a joslatok szerint Los Angeles a tengerbe zuhan.” ,,Mikor?” kérdezte a
konyvtaros. ,, Tavaly juniusban” hangzott a valasz.

Hogyan lehet a szorongast csillapitani? McDonald: Novényterdpia (Plants
as Therapy) cimli konyvében egy mindannyiunk szdméra ismerds, egyszerd
megoldast javasol:

»Ha van egy kis szobanovény-gyiijteményiink a munkahelyiinkon, az
segtthet a bardtkozdsban, és rdaddsul tudunk mirdl beszélgetni az
esedékes pletykdkon kiviil. En gy vettem észre, hogy azok az emberek,
akiknek a munkahelyiikon van néhdny szemmel ldthatéan egészséges
és gondosan dpolt virdgjuk, dltaldban nyugodtabbak, jobban teljesi-
tenek és konnyebb veliik kijonni, mint azokkal, akiknek egydltaldn
nincs virdgjuk, vagy ha van is, elhanyagoljdk.”

Képzeljink csak el egy olyan konyvtérat, ahol minden dolgozd asztalan
legalabb egy cserép gondosan apolt virdgot lathatunk. Gondolatban Gsszeha-
sonlithatjuk ezt a képet azzal, ahol minden iréasztalon egy maréknyi nyugtatot
taldlunk, amelyet minden reggel odakészit az egyik munkatérs a tobbieknek
is, mivel a szomszédja akar kilészamra is tud hozni belSle a gydgyszergyarbol,
ahol dolgozik.

Peter Schrag: Agykontroll (Mind Control) cimd kényvében fOlveti, hogy
a pszichikus mikodéseket befolyasold gydgyszerek szedésének szé€les korben
elterjedt gyakorlata tulajdonképpen a tudat befolyasolasénak egy forméja,
mivel ezek a gydgyszerek hatassal vannak szellemi aktivitdsunkra. Ha gyakran
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szedink ilyen szereket, azok fiiggdséget okozhatnak. Ilyenkor a nyugtaté mar
nem egyszerden abban segit, hogy konnyebben uralkodjunk magunkon.

Miért van ennyire sziikségiink a nyugalomra, a lazitasra? Mashogyan
latjuk a munkankkal kapcsolatos dolgokat, ha nyugodtak vagyunk. Megszo-
kott szabadidés tevékenységeink azonban nem feltétlenil fesziltségoldok.
Ha nem vagyunk tisztadban azzal, hogy milyen is a valddi ellazult allapot, akkor
olyankor is azt hihetjik, hogy nyugodtak vagyunk, amikor ez nincs igy. ,, Mdr
hogy lennék én ideges?” sikitott fel az egyik konyvtaros, amikor fénoke széva
tette fesziiltségét. A bioldgiai visszajelz6 mechanizmus bemutatasa soran egy
elektromiograf (EMG) méri és regisztralja az arcizmok fesziiltségét, miutan
kis elektromos érzékeldket erdsitenek a homlokra. Az eljaras soran fiilhall-
gatdn keresztiil egy hang szolal meg, amikor az izomfesziiltség nd. Talan
meglepd, hogy amikor a személy becsukja a szemét, megszdlal a hang, ami
azt jelenti, hogy nyitott szemmel kisebb volt az izomfesziiltség, mint csukott
szemmel, holott az ember ennek ellenkezdjére szamitana. Ez nyilvdn azért
van igy, mert hajlamosak vagyunk ,,szdndékosan” becsukni a szemiinket ahe-
lyett, hogy ,,hagynank” becsukddni. Ezzel fesziiltséget hozunk 1étre. Ha tobb-
szOr is gyakorolunk a késziilékkel, akkor egy id6 utan a fenti eset forditottja
jon létre.

Amikor mar nem hasznaljuk az EMG-késziiléket, az elGzetes gyakorlas
akkor is lehetdvé teszi, hogy érzékeljiik szemiink, allkapcsunk és szank izma-
inak fesziiltségét, és el is tudjuk lazitani 6ket, hogy tjra létrehozzuk azt az
ellazult allapotot, amelyet a késziil€k segitségével megtanultunk azonositani.
Mindez a nem verbélis kommunikacionkra is kedvez6 hatéssal van. Frederick
Speer: Migrén (Migraine) cimi konyvében azokat a tényezdket targyalja, ame-
lyek ezt a fesziiltségre alapuld fejfajast eldidézik. Speer kiilonosen hangsi-
lyozza, hogy barmilyen terdpia mellett dontiink, feltétleniil menjiink el szak-
orvosi vizsgalatra is. Ez a tanédcs természetesen a bioldgiai visszajelz6 maod-
szerre is vonatkozik.

Az emlitett mddszerrel a testh6mérséklet szabalyozésa is megtanulhatd.
Ilyenkor egy kiilondsen érzékeny hOmérét erdsitenek a személy kozépsé
ujjara. A testhdmérséklet megemelkedik, ahogy az ember fokozatosan ellazul.
Az is sokat elarul, ha megfigyeljiik, hogy milyen gondolatok jarnak a fejink-
ben, amikor a fesziiltség csokken vagy emelkedik. Van néhéany olyan tudo-
manyos intézet, ahol ingyen részt lehet venni ilyen tréningeken. ,Na, azért
itt még nem tartok”, gondolhatjdk most sokan. Az ilyen tréningek azonban
nemcsak azoknak vélhatnak hasznéra, akik komoly problémaval kiizdenek,
hanem mindenkinek, aki pszicholdgiailag kiegyensulyozottabb szeretne lenni.
A pszicholdgusok nem ,kijavitjak” pacienseik ,mészaki hibait”, hiszen mint
ahogy arra Brown is ramutat A4 stressz és a biofeedback miivészete (Stress and
the Art of Biofeedback) cimii konyvében, a fizioldgiai miikodések befolya-
solasara az egyén 6nmagétol képes.
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Egy biologiai visszajelzéssel foglalkozé tudoményos intézet eredményei
szerint a modszer segitségével megnovelhetd az OsszpontositOkészség,
konnyebben el tudunk aludni, kipihentebben ébrediink és kevesebbet hiba-
zunk példaul gépelés kozben. Egy ilyen kdzpontban eltoltott kis idS segithet
az embernek abban, hogy munkahelyén id6t takaritson meg. Elmer és Alyce
Green: A biofeedbacken il (Beyond Biofeedback) cimi konyvében bemutatja
a modszer széles alkalmazhat6sagi korét, példaul a testi betegségek kezelé-
sében. A fent emlitett konyvekben megtaldlhatjuk annak a magyarazatat,
hogy miért nem tekinthetjiik a biofeedback-gyakorlatokat egyszerien csak
érdekes tarsasjatéknak, ahogyan Herbert Holt nevezi 6ket konyvében, amely
cgyébként az dgynevezett népszerd pszichoterapidk, tobbek kozott a transz-
cendentalis meditacié (TM) kritik4ja.

Jacobson progressziv relaxacios (PR) technik4jat gyakran hasznéljak a
biofeedback-tréninggel egyiitt. A személy fokozatosan hagyja lecsokkenni a
benne felhalmozddott fesziiltséget, egymas utén ellazitva izmait. Késdbb, ami-
kor példaul felvételi beszélgetésen vagy mas, stresszel jard helyzetben vesz
részt, gyorsan és feltinés nélkiil lefuttathatja az egész relaxécids folyamatot,
igy valdszinileg kedvezdbb lesz a hozzaéllasa a szituacié alatt. Az a fontos,
hogy ,.hagyjuk” magunkat ellazulni, ne prébaljuk erdszakosan befolyasolni a
folyamatot. A testiink és a lelkiink szdméra az ellazultsdg természetesebb
allapot, mint a fesziiltség. Az elkalandoz6é gondolatokra nem kell jobban
odafigyelniink, mint amennyire a kozelben elhaladé autdk zajara figyelink.
Azoknak sem igyeksziink kovetni az tjét.

A sajat és masok jogait elismerd és tiszteletben tartd viselkedésforma
melletti pszicholdgiai elkotelezettség a kolesonos feleldsség fogalmat is fol-
veti, amely vonatkozhat a személyzet és az lgyfelek személykozi, valamint
személyek és csoportok kozti kapcsolataira is. Ez a megkozelités manapsag
egyre elfogadottabb, mivel — Rogers kifejezésével élve — humanista alapot te-
remt a két- vagy tobbszempontd dontések meghozataldnak, ezaltal elkeriilve
az Osszetlizéseket. Az érintettek kolcsondsen felel@sek a feladat elvégzéséért,
és mindenki vallalja a munkaval kapcsolatos tetteinek kovetkezményeit. Meg-
beszélik egymaéssal, hogy mire van sziikségiik a kitlizott cél eléréséhez, és
mennyire fedik egymast a kilonféle igényeik.

A kolesonos feleldsségvallalds 1ényegét talan megvilagithatjuk egy ellen-
példaval: egy vezetd beosztasi konyvtaros a kovetkezd iizenetet taldlta egyik
beosztottjdnak beszdmoldjdhoz tlzve ,, Azt hiszem, hogy a beszdmolo elég
rosszul sikertilt, de nem tehetek réla.” Vagy nézziink egy mésik példat, amely
a havonta elkészitendd statisztikdkra vonatkozik:

»Sohasem lehetiink biztosak abban, hogy milyen szémadatokat ve-

gyiink bele a havi Osszesitésbe, vagy hagyjunk ki beldle, amikor ki kell

szdmitanunk a szdzalékokat. Mivel azonban a hatdridd siirget, az
ilyen bizonytalansdgok ellenére is el kell végezniink a szdmitdsokat,
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és persze amikor elkésziiliink vele, biztos, hogy az igazgaté éppen azt

fogja hidnyolni, amit véguil kihagytunk, vagy kérddre von minket, miért

vesztegettiik az idonket a statisztikdra, amikor minden bizonnyal akad
anndl fontosabb dolgunk is.”

Kovetkezzék most a kolesonos feleldsségvallalas egy pozitiv példaja egy-
mas munkéjanak értékelése sordn. Bér itt a teljesitmény megitélésérdl lesz
sz0, a példat a konyvtarosi munka maés terileteire is ki lehet terjeszteni.
Ebben az esetben tehat a személyzet és a vezetdség nem egyszerien leosz-
talyozza sajat és a masik fél teljesitményét, hogy azutin az értékeket Ossze-
hasonlitsdk, hanem ehelyett kozdsen adnak maguknak — mint egy adott fel-
adat elvégzéséért felelds kozosségnek — egy pontszamot. Biztositott-e a ve-
zetd elég teret és id6t a konyvtarosoknak arra, hogy ésszertien beoszthassdk
egymas kozt a részfeladatokat? Igyekezett-e mindkét tabor megérteni a pénz-
tgyi forrdsok szikosségébdl adddd problémakat, és megbirkdzni azokkal?
Idejében tdjékoztattdk-e a konyvtarosok a vezetdséget a folmerild problé-
makrol, hogy minél elébb ki lehessen kiiszobdlni ket? Mit tudnanak még
kozvetlenul vagy kozvetetten tenni azért, hogy segitsék egymast? A munka-
kapcsolatban mindkét tdbornak vannak olyan sziikségletei, illetve jogai, ame-
lyeket kolcsonosen figyelembe kell vennitik ahhoz, hogy a konyvtar céljainak
elérése végett kialakulhasson a kozos feleldsségtudat. Ezzel felszinre kertl-
hetnek az elvégzett munkéaval kapcsolatban azok a vélemények, amelyek a
mindennapokban nem hivatalos szinten amugy is irdnyitd szerepet jatszanak.
Nagyon fontos szdmba venni az iigyfelekre atsugarzd hatasat is.

Miutén ebben a fejezetben Osszegeztiik a valoséggal és az eseményekkel
kapcsolatos néz8pontokat, lassan Osszeéllnak a konyvtaros szakmai elkotele-
zettségének alapjat képezd attitlidok. A vilag azonban nem tokéletes. Joga-
inkat gyakran nem tartjak tiszteletben, s6t meg is sértik. Azonban az emberi
tisztesség forog kockan, ezért nem szabad megfeledkezniink az attekintett
szempontokrol.

OSSZEGZES

A kiilonféle néz8pontok éttekintését az irracionélis elgondolasok bemu-
tatasaval kezdtik. Ha nem értenek velem egyet, ha nem vagyok tokéletes és
nem érvényesithetem mindig az akaratomat, akkor a helyzet elviselhetetlen.
A jol mikods személyiség ezeket az elképzeléseket raciondlis nézetekkel
cseréli fel, s a sajat és masok jogait elismerd, nem pedig sértd viselkedésforma
mellett kotelezi el magat. A kovetkezd allaspont alapozza meg a hatékony
viselkedést: Mindenkit megillet velesziiletett emberi méltdsdganak tisztelete.
Ha sziken értclmezziik az asszertivitasi keretet, akkor a hatékony viselke-
désnek ez a meghatarozasa csak azokra az esetekre vonatkozik, amikor valaki
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sajat jogaiért all ki. A self érdekeinek képviselete elengedhetetlentl sziiksé-
ges ahhoz, hogy megfelel6en tudjunk banni az tgyfelekkel. A magatartasun-
kat meghatérozé allaspont tisztazasat az segiti eld, ha minden vonatkozasban
teljes emberként tudunk mikodni. A tdlzott szorongédsok és fesziltségek
csillapitdsa éppen ezért megéri a faradsagot.

A sajét jogainkat és masokét is tiszteletben tartd viselkedés megvaldsi-
tasat az alabbi személyes tényezdk gatolhatjdk meg, amelyek valdjadban meg-
alkuvo vagy éppen ellenkezdleg, agressziv magatartasforméknak tekinthetdk:
ha talalgatéssal igyeksziink kikovetkeztetni a masik szandékait vagy vélemé-
nyét, és partneriinket is ugyanerre késztetjiik sajat szandékainkkal kapcso-
latban; ha készek vagyunk atadni sajat magatartasunk ellendrzését masoknak,
vagy magunkra venni a mésok viselkedésével kapcsolatos felelésséget; vagy
ha uralni igyeksziink a tobbieket. Erzelmeink elfogadasa és annak felismeré-
se, hogy nem hagyhatjuk Sket figyelmen kiviil, elengedhetetlen feltétele a
nyilt, Gszinte és eredményes emberi kapcsolatok kialakitdsanak. A fenti szem-
pontokbdl kovetkezik a kolcsonos feleldsségvallalas fogalma, ami a két- vagy
tobbszempontu dontések meghozataldnak keretét is adhatja, valamint kilo-
nosen jOl hasznalhaté a munkavégzés kiértékelésekor. Ha szamba veszi a
lehetséges allaspontokat, a kdnyvtaros kialakithatja sajat pszicholdgiai elko-
telezettségét szakméjaval kapcsolatban.
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5. FEJEZET
A MAGATARTAS INTEGRITASA

A magatartas integritdsdnak egyik tag értelmezése az lehetne, hogy
konyvtari, olvasdszolgalati munkénkban is inkabb azok vagyunk, akik valéja-
ban vagyunk, mintsem szerepeket jatszanank. A mai gyakorlatban sem tagad-
juk meg az altalunk hirdetett ideédlokat: a kozonség szolgélatat és a szakma
fejlédésének tdmogatasat. Arra toreksziink, hogy cselekvéseink kovetkezete-
sen megfeleljenek szandékainknak, és viselkedésiinkben szandékaink a lehetd
legtisztabban jussanak kifejezésre. Eisenberg és Delaney szerint az Gszinteség
gyakorlati szemponti meghatarozasa az, hogy az ember tisztdban van sajat
hiedelmeivel, értékeivel, attitiidjeivel, azzal, miben hisz, és ezeknek megfe-
lelen cselekszik.

Kemper és Ostrander a cselekvések, érzések és gondolatok Gsszetartoza-
sat a komfortérzés, a belsé béke és harmodnia eldfeltételének tartja. Az el6zd
fejezetben lathattuk, ha ,centralunk”, akkor hajlamosak vagyunk a dolgokat
masként szemlélni. J6tékony korforgas indul meg. Azutan példat mutatunk.
Carkhuff a magatartas integritasat egyenesen a segitd kapcsolat céljanak te-
kinti. A kivanatos végeredmény egy olyan személy, akinek a fizikai viselkedése
Osszhangban all szébeli megnyilvanulésaival, és tényleges énélményével.

Ha agressziv fellépésre vagy ellenkezdleg, tulzott visszahtizodésra haj-
lunk, és elképzeléseink, értékeink, attitiidiink és viselkedésiink szaz szazalé-
kig kovetkezetes, vajon ebben magatartdsunk sértetlensége nyilvanul meg?
Még egy mozzanat sziikséges a definicidhoz. Ez a mi meghatarozésunk szerint
a hatékony viselkedést is magéban foglalja — vagyis az olyan viselkedést, amely
nem csorbitja az ember sajat jogait és masokét sem. Kozvetleniil, &szintén és
az alkalomhoz ill6 mddon viselkediink. A magatartas integritdsdnak fogalma
azonban nem erkolcsi itélet. Nincs timpontod ahhoz, hogy megmondd, nem
artani akarok-e. Még nekem is nehezemre eshet felismernem, mi is megy
végbe bennem. Vagyis a magatartas integritdsdnak fogalma nem fedi az egyé-
niség integritasat. A személyek jellemzése most érdektelen szdmunkra. Csak
a magatartés integritasat vizsgaljuk: vajon a lehetd legkdvetkezetesebben és
legpontosabban nyilvanul-e meg tetteinkben a hatékony viselkedésre vald
torekvésiink?

A magatartds integritasanak fogalma nem allithat6 szembe a j6zan ésszel.
Sziikségszerd, hogy a boldogtalan munkés teljesitménye mindig gyonge le-
gyen? A vezetdnek, aki idénként Ggy érzi, hogy a szakszervezeti bizottsaggal
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nehéz egyiitt dolgoznia, feltétleniil le kell mondania arrdl, hogy igénybe vegye
Sket? Kiilonosen akkor, ha tgy itéli meg, hogy a munkatarsaval valé megbe-
sz€lésen milik a dolgok sikere? Vagy Brehm nyomén atfogalmazva egy példat:
ha egy konyvtaros azt akarja hinni, hogy tud repilni, mindenképpen ki kell
ugrania a harmadik emeleti raktarablakb6l? A kovetkezetlenség csupén tar-
sadalmi hagyomény? Triandis emlékeztet minket, hogy két ember utalhatja
egymast, mégis bokolhat egymasnak. Egy beosztott allohaborit folytatott a
konyvtarvezetdvel. Mégis meghivta f6nokét otthonaba a kollégaknak tartott
partira, mintha minden a legnagyobb rendben volna. Eszébe se jutott, hogy
ligyet se vessen olyanokra, akiket utdl. S ami még rosszabb: az sem fordult
meg a fejében, hogy befejezze a gytilolkodést.

Egy jdonsiilt f6eléadd, aki tudomanyos fokozattal a zsebében egy autd-
kolesonzd tigynokségnél dolgozott, a betanulasi idSben panikszeriien mene-
kiilt el az O’Hare kolesonzd pultjatdl, amikor elsd igazi tigyfelét kozeledni latta.
Tehat el kell menekiilnie annak a fiatal konyvtarosnak is, aki nem tudja a cédu-
lakat besorolni a katalégusba? Nem litkoznek-e a pszicholdgiai kotddéseink a
viselkedés hatékonysagéba beépitett probalkozasainkkal és nyitottsdgunkkal,
melyekkel az ij informacidk megszerzésére toreksziink? Es mit sz6ljunk ahhoz,
hogy az ellentmondasokkal terhes emberséges viselkedés 'végsé soron mégis
vonzd? Azegyik templom sovanyka ,,€hségvacsorat” rendezett, egy olyan prog-
rammal 6sszekapcsolva, amely a vilag €hezdiért €rzett feleldsségérzetet volt hi-
vatva felébreszteni. Néhany héttel késdbb pedig inyenceknek szerveztek vacso-
rat és szakacskonyvvasart. Visszautasitsak-e a konyvtarak az efféle disszonan-
ciat? Letagadjuk, hogy titokban szérakozunk a professzoron, aki a konyv-
tarkozi kolcsonzést végzd konyvtaros el6tt toporog huszonnégy kérdlappal a
kezében, szerényen magyardzkodva, hogy két masik professzor is kitoltott
nyolc-nyolc kérdlapot, mert gy tudta, ennyi a személyenkénti felsd hatar?

Bizonyos szerzk hasznos adalékokkal szolgalnak a magatartas és a szan-
dék megfelelésének—-eltérésének fogalmi megkozelitéséhez. Beier és Valens
az ember—olvasds pérost egy olyan kommunikéciéelméleti modellbe épitik
be, amelynek kozpontjaban a masok befolyasolasara és ellendrzésére vald
képességunk tudatositdsa nélkil kibocsatott finom célzasok allnak. Ellent-
mond-e ez a megkozelités egy korabbi megallapitdsunknak, amely szerint
képtelenek vagyunk mésok befolyasolasara? Emlékeztetni fogunk arra, hogy
e két fogalom a kovetkezdképpen egyeztethetd Ossze: csak akkor tudunk
masokat befolydsolni, Ha atruhdzzak rdnk a magatartasukért a feleldsséget.
Beier utal rosszul alcazott mandvereinkre, amelyek arra irdnyulnak, hogy
masok viselkedését kiszamithatova tegyik €s kicsikarjuk az elvart valaszokat.
A nem verbélis megnyilvanulasok felhasznélasanak példéjat hozza fel DeVito.
Amikor az unalom nem verbalis jeleit kommunikaljuk, 6nmagunk és partne-
rink szdméra k6zos védelmi programot ,,sugarzunk”. Ha az ablakon kibamulé
konyvtarost kérddre vonjéak, azt mondhatja, hogy valami megragadta odakint
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a figyelmét. Az értekezletet vezetd f6nok ezutan ugy érezheti, hogy nyugod-
tan lenyelheti a figyelmetlenséget, nem kell széva tennie.

Postman az olyan beszédet, amely nagy buzgalommal megprébélja letorni
a tovabbi érdeklddést a témaval kapcsolatban, ,,6riilt beszédnek” nevezi. Né-
melyek szerint az ilyen tipusd beszéd céljai, meghatarozasai, hangneme és
metaforai rombolé hatasiak. Bandura ramutat, hogy az emberek gyakorta
folytatnak artalmas tevékenységeket olyan erkolcsi indokok alapjan, amelyek
tehetségiik teljes és szabad kiaknézéasara inditjak 6ket a rombolas szolgéalaté-
ban. Ezzel szemben a ,,zagyva beszéd”, bar céljai elfogadhatdak, nem kielégitd.
Nem szdmol ugyanis a szitudcid egészével, amelyben eléfordul. A ,zagyva
beszéd” akkor valik ,,6riiltté”, ha mondjuk egy bibliografiai rendszerekrdl folyd
parbeszéd sordn a felhasznald kornyezetét kezdik teljesen figyelmen kiviil
hagyni. Argyris és Schoén az éltaluk javasolt masodik modellben az informécié
irdnti nyitottsagot hidnyoljak, amelyet az ,,6riilt beszéd” kizar. A szerzék arrdl
probélnak beszamolni, amit hasznalatos elméleteknek neveznek, megkiilon-
boztetve a hirdetett elméletektSl. A masodik modell f6 valtozdi azt igénylik,
hogy a feltételezéseket kozvetleniil megfigyelhet6 adatokra alapozzék, ame-
lyek ellendrizhetSk az érdekelt személyek bevonaséval, valamint azt, hogy
k¢szen alljanak elképzeléseik szembesitésére mas elképzelésekkel. Ezzel
szemben az elsé modell {6 véltozdi a gyGzelem minél jobb kiaknéazasét, a vesz-
teség csokkentését és a negativ érzelmek kifejezésének visszaszoritasat hor-
dozzak. Carl Rogers meghatarozasa a felndtt allapotnak megfeleld szinten 1évé
egyénrdl szintén megerdsiti a masodik modellt: a nyitottsagot a belsé élmé-
nyekbdl és a kiilvilag tapasztalasabdl szarmazé adatok irant.

Glasser a Valosdgterdpidban (Reality Therapy) kifejti, hogy az ember
alapvet$ problémdja erkolcsi indittatasu. A felelGsség a lelki egészség kulcs-
tényez6je. Thomas Harris azt kérdezi En j6l vagyok — Te jol vagy ,, (I'm OK -
You’re OK)” cimi munkéjaban, miért nem termelddnek feleldsségteljes em-
berek 6nmaguktél a felelGsségvéllalasra vald felszolitdsok nyomén. Azt is
kutatja, mi a valasz azoknak, akik tudjak, hogy mit tegyenek, de azt soroza-
tosan elmulasztjak. Ennek példéja lehet az a téjékoztatd, aki makacsul meg-
tagadja az olvas6k homoszexualitasra vonatkozd kérdéseinek megvélaszola-
sat. Lawrence O’Leary azt éllitja, hogy mig egyrészrdl szivesen ad lehetGséget
a beosztottjanak arra, hogy egyediil birk6zzék meg egy problémaval, masrész-
rdl felismeri a segitd kozbelépés jelentGségét, amint nyilvanvaléva valik, hogy
a beosztott nem teszi ,,magaéva” a problémat, és nem tud hatékonyan a
végére jarni. A terapias kapcsolatok kialakitdsahoz annyi idére van sziikség —
ha a konyvtarosok fel lennének késziilve az ilyenre -, amennyi nem hasznal-
haté fel az olvasdk szolgéltatdsokhoz valo joganak csorbitasa nélkiil. A tran-
zakcionalis elemzés fényében a felndtt csak akkor uralkodhat, ha adott a mult
megértésen alapulé onmegértés, és ezt Glasser nem veszi figyelembe. A
felndtt és a gyerek szétvalasztasa az egyén onmegértésében a célja a Kirsten
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€s Robertiello altal hasznalt szeparacils terdpianak, amelyet a ,, Nagy te, kicsi
te: szepardcios terdpia” (Big You, Little You: Separation Therapy) cimé mun-
kajukban fejtenek ki.

Miller az etikai iranyultsdga pszicholdgiai elkGtelezettségeket abbdl szar-
maztatja, ami szerinte két kommunikécids tipus alapvetd kilonbsége:

1. Az egyének nem interperszonalis kommunikaciét folytatnak, amikor
a kommunikéci6 végeredménye elsésorban az elemzés kulturalis vagy szocio-
l6giai szintjei alapjan megjésolhatdk.

2. Az egyének interperszonalis kommunikéci6t folytatnak akkor, amikor
az elbrejelzések elsdsorban az elemzés pszicholdgiai szintjére alapozhatdk.
Az els6 mddszer szamara az a kérdés, mi a k6zds a személyekben, a masodik
szamara pedig az, hogy mi vélasztja el 6ket. Miller azt kivanja, hogy kommu-
nikaciénknak nagyobb része tartozzék a masodik, pszicholdgiai kategdriajaba,
mint amennyi jelenlegi becslései szerint. Konnyebben kivédhetdek lennének
az el6itéletek. Elismeri azonban a gyakorlati nehézségeket, mint példaul az
id6t, amelyet az interperszondlis kommunikacidban az emberek kozotti kii-
lonbségek feltarasa igényel, az e kommunikaciés médszerrdl adott meghata-
rozésa értelmében. Miller a kovetkezd etikai problémat emelte ki, amely 6t
pszicholdgiai szinten leginkabb izgatta: az ember egyarant képes artani és
segiteni masoknak. A tervezés mikéntjének ismeretét feltétleniil be kell épi-
teni az interperszondlis készségek kozé, ha a konyvtarosok tovabb akarjak
fokozni a szolgaltatasok személyre szabottsagat.

Milyen akadélyokba itkozik, hogy az ember fenntartsa vélekedéseinek,
értékeinek, attitidjeinek és a hatékony viselkedés iranti elkotelezettségének
ellentmondés-mentességét? Triandis ramutat, hogy amikor a pszicholdgiailag
kényelmetlen ismeretelemek kozott ellentmondas figyelhetd meg, arra torek-
szunk, hogy igy vagy ugy, de megteremtsiik az 6sszhangot. Hogy tehetjiik ezt
meg? Néha védekezési mechanizmusokat vetiink be, idénként egyszerre tob-
bet is. Az ,,egészséges” védekezd mechanizmusok, mint példaul az azonosulas
és a szublimélas, kreativ és pozitiv eredményekre vezethetnek.

Az alkalmazhaté védekezd mechanizmusok — példaul a racionalizalas
folyamata, amelyben az ember tudatositja a vilagat —, inkadbb hatréltatjak a
kapcsolatteremtést mind az énnel, mind masokkal szemben. A primitiv vagy
,végillomas” tipusi védekezd mechanizmusok, mint példdul a regresszio,
nem jelentenek megoldast. Gazda és tarsai Az emberi kapcsolatok fejlédése
(Human Relations Development) cimi munkéja egyike azon forrasoknak,
amely ezeket és a tobbi ismerds védekezési mechanizmust attekinti, beleértve
a kompenzaciot, az énkivetitést és a reakcioképzddést. Ez az utébbi példaul
olyan konyvtarosokra vonatkozik, akik ugyan nem szeretik a kiilf6ldi didko-
kat, de kézben Ontudatlanul a segitség és figyelem aradatat zaditjak rajuk.

A ,véltozas” az a sajétos teriilet, amelyen a racionalizalas és az ellenallas
mas eszkozei felbukkanhatnak. Az egyik felsGoktatési konyvtarban a , lelkigya-
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korlat” alatt €les ellentétbe keriiltek a dolgozdk (akik arra Gsszpontositottak,
hogy a dolgok kivihetetlensége melletti érveket taldljanak), és az intézmény ok-
tatasi tigyeiért felelds alelnoke, aki a dolgok megoldasdnak modozatait hangsi-
lyozta. Shaffer felsorolja azokat a negativ kifejezéseket, amelyek a kreativ erG-
feszitések letorésének irdnyaba hatnak, kilondsen akkor, ha vezetSk szdjabol
hangzanak el. Az allitasokat kiejtSk vagy teljesen elvetik az 6tleteket, vagy nem
ismerik fel hasznos elemeiket. ,,Halmozott tudatlansag”-gal allunk szemben: , A
kOnyvtér vezetése sosem szallna sikra emellett.” Minden bevett gyakorlat rossz,
csak azért, mert régi? Egessiik fel a hidakat, hogy helyet csinljunk a véltozés-
nak? Néhény katalogizal6 folteheti ezt a kérdést, bar helytelen indokkal, ami-
kor a gyarapodasi szdmok megujitasardl esik sz6 a szamitégépes feldolgozas
szaméra. Azt mondtak nekiink, nem kellett volna ledllnunk a gyarapitéssal.

Hogyan mérjiik a valtozas kreativ mozzanatait? De Bono megkilonbozteti
a lateralis gondolkodast, amely azért j6n mikodésbe, hogy irdnyt taléljon, és a
vertikalist, amely csak akkor aktivizalodik, ha adott egy irany, amely felé elin-
dulhat. Az alkotas folyamata mindenképpen 1 az Osszes konyvtarosnak, vagy
csak annak, aki ismét foltaldlja a spanyolviaszt? Hogyan mérhet a valtozas
jelentSsége? Fontos az, ha egy asztalt ugy helyeznek ét, hogy egy katalogizal6
elkeril a szamaéra kivanatos ablak melletti helyr61? Es az mennyire lényeges,
hogy az informéciés szakemberek a tarsadalmi valtozas képviselSinek, letéte-
ményeseinek szerepében tetszelegnek? Az, hogy a konyvtar informécids fel-
adata Osszekapcsolddik azzal, amit Havelock a tarsadalom létfontossagu tevé-
kenységi kozpontjanak nevez?

Nincsenek kész érveink a status quo elfogadasa mellett? Shaughessy ki-
mutatta, hogy a szervezeti valtozésokat altalaban kiviilr6l kezdeményezik. Va-
jon a konyvtarak kozonségének tobbsége aktivista, aki tiintet, lobbyzik és ko-
veteli a konyvtari szolgéltatasokhoz vald jogait? Wasserman idéz egy olyan
példat, amely j6l szemlélteti az elégtelenség racionalizalasat, amikor egy koz-
muvel&dési konyvtar vezetdje, aki a konyvtéri szolgaltatdsok megvaltoztatisa-
nak sziikségessége mellett tort 1andzsat, a kozOnséget hib4ztatta, mert nem
akarjak, hogy a konyvtérak sokkal tobbet tegyenek az addiginal. Ez a konyv-
tarvezetd Muriel James négy szempontja koziil az utolsét szemlélteti, amellyel
a problémék vakvaganyra terelhetdk:

1. maganak a problémanak az eltussolasa,

2. a probléma sulyanak lebecsiilése,

3. annak tagadésa, hogy a problémaénak egyaltalan lehet megoldasa és

4. annak tagadésa, hogy valaki rendelkezik a probléma megoldasdhoz
sziikséges képességekkel, akarmilyen szivdsan prébalkozik is. Foster a kisér-
letek dtjan torténd valtozas Gtletét hangsilyozza, valamint azt, hogy mennyire
fontos, hogy az osztalyvezetd szavahihetd legyen.

Mi motivalta Colin Pryor jatékkonyvtarrdl szol6 elképzelését? A kézmdi-
vel6dési konyvtarak részvétele a felnSttek 6nalld tanulasaban? A telefonok
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az iskolai médiatarakban, ahol vannak? Az informaciés szakember magyara-
z0, helyzetfelmérd jelentése, amely elémozditja egy terilet fejlddését azaltal,
hogy meghatarozza a hidnyokat és javaslatokat tesz a fejlesztésre? A konyvtéri
szolgéltatasok szovetségi alapitvanyokkal OsztOnzott 0jitd megkozelitései,
amelyek megkiizdenek a konyvtarak mai, sokszini vevékore altal tamasztott
nehézségekkel? A palyamegerGsitd tervek, amelyek sziikség szerint egyik
megkozelitést hasznaljak a masik utdn? Ugyanakkor a magatartas integritdsa
kiegyenliti a koltségvetést. De amikor tdl gépiesen mondogatjuk, hogy ,,nincs
pénz” és ,nem elég a személyzet”, meg kell fontolnunk, nem szegénységet
teremtink-e. Taldn 4j €letet lehelhetnénk abba, amit csindlunk azzal, amink
van. Uj megkozehtest jelenthet a kils§ segitség, tdmogatas keresése sok
elmaradott és fejlédd konyvtarunk szamara.

A kovetkezd segédeszkozOk a vezetdi feladatokat ellatdknak nydjtanak
olyan technikai szakértelmet, amely felkésziti ket a stagnalas ordogi korei-
nek megtorésében villalt kozvetlen feleldsség és személyes szerep elfogada-
sara. Megmutatjdk, hogyan kell azonositani, megtervezni és bevezetni a
konyvtar tevékenységét javitd, sziikséges valtozasokat. Gordon L. Lippit, a
valtozés szaktekintélye, meghatarozza a valtozasi folyamat I€péseit a ,,4 vdl-
tozds ldthatovd tétele: modellezés és a viltozds folyamata” (Visualizing Chan-
ge: Model Building and the Change Process) cimi mivében. Azokat az eréket
is feltarja, amelyek az egyénen beliil, rajta kiviil, a szituacidban és a véltozas
elinditéja meg elszenveddje kozott érvényesiilnek. ,, London: A rendszerek
emberi oldala” (The People Side of Systems) cimi munkéja a szamitdgépek-
hez kapcsolddé valtozasokban vizsgalja az egyének €s a csoportok hatdsat a
reakciokra. A vizsgalt tényezdk az érzések, a tapasztalatok. Nagyon valdszind,
hogy ezek egyiittese jatszott szerepet akkor is, amikor az egyik konyvtar
katalogizaldi allitolag ragaszkodtak egy ideig ahhoz, hogy a National Union
Catalogue-ban (Orszagos Kozponti Katalogus) ellendrizzék, hogy megvan-e
a tétel MARC formatumu rekordja, mielétt az OCLC terminaljan lekérték
volna. Sanderson a sajétos kiilsd koriilmények allasatdl fiiggetlen belsévé tett,
internalizalt célokat hangsulyozza, amikor a konyvtarosoknak a viharos idSk-
ben kell helytallniuk.

Az iskolai légkor javitdsa (Improving School Climate) cimmel az ERIC
(Education Resources Information Center: Oktatési Forrasokrdl Tajékoztatd
Kozpont) egy bibliografiat jelentetett meg a valtozéassal és az allami iskolak-
ban tapasztalhat6 tekintélyszindromaval foglalkozé mivekrdl. Az egyik, e
bibliografiaban kozolt cikk szerint az iskolavezetdkre inkabb hat a szervezet
légkore, semmint 6k a légkorre, és ez alkalmazhatd az iskolai médiaszakér-
tékre, akik ugy vélik, hogy a vezetd hatalma, tekintélye és befolyasa az ok-
tatasi-nevelési valtoztatasok f6 mozgatdja vagy kerékkotdje. A szerzd allitasa
szerint a vezetSkre erdteljesen hat azon igényiik, hogy mind munkatarsaik
belsd, mind a keriilet kiilsé elismerését elnyerjék. Az wjitds és a vdltozds
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eldsegitése a szervezetekben (Promoting Innovation and Change in Organiza-
tions) olyan tervezési kézikonyv, amely cselekvési irdnyelveket tartalmaz a
dontéshozatalhoz, tovabba egy munkanaplo-csomagot, amely a véltoztatas
megtervezése és bevezetése soran toltendd ki.

Az els6 1épés azoknak a korilményeknek a megértése, amelyekkel az
ember felettesének — az adminisztrativ hierarchia kézepébe beékel6d6 pozi-
cidjaban — meg kell kiizdenie. A maésodik az, hogy a megértést kozvetitse is
felettesének. A harmadik, hogy a problémét felszinen tartsa és megértve
tdmogassa: ,, Tudnank egyiitt dolgozni e valtozas érdekében?”

A Vezetdi attekintd és elemzd program (Management Review and
Analysis Program [MRAP]), amely konzultacids alkalmakat biztosit az A Tu-
domdnyos Konyvtdrak Egyesiilete, Egyetemi Konyvtdrvezetési Tanulmdnyok
Iroddjd-val (Association of Research Libraries, Office of University Library
Management Studies) nagyon hatékony tdmogatast ad a véaltozasok beveze-
tésekor felmerild problémak kivédéséhez. A kis és kozepes méreti felsGok-
tatdsi konyvtarak hasonlé segitséget kaphatnak a Felséoktatdsi konyv-
tdrfejleszté program (Academic Library Development Program [ALDP]) ke-
retében. Ahhoz, hogy a nincs-idé-egy-jobb-megoldas-megtalalasara 6nmagét
felemésztd ordogi kore megtorjon, az MRAP alkalmazasat kell el6nyben
részesiteni. Hossza tdvon az MRAP 1d6t takarithat meg, és elGsegiti a haté-
konysagot. Mi az elsérendi probléma, az id6 vagy a véltoztatassal egyiitt jard
kockazat vallalasa? Az egyetemi programok alapvetd dramlatainak konyvtari
vonatkozasai az MRAP-ban kozponti szerepet jatszanak.

A magatartés integritasanak elérését még egy olyan tényezd akadélyoz-
hatja, amely a konyvtérak széles korében uralkodé allapotokra jellemzd, ne-
vezetesen az, hogy tudatositsuk: amit csindlunk, az nem egyeztethetd Ossze
a hatékony viselkedésre vald torekvéssel. Természetesen vélaszthatnank a
szélsGséges, kinos lelkiismeretességet, de nem ez az egyetlen lehetdség. Egy
médiataros leirt egy helyzetet, amelyben a kari értekezletek az Osszejatszas
szinterévé valtak: , Néhdnyan minden erejiikkel azon voltak, hogy bdrmilyen
javaslat hangzott el, azt ellenezzék. Mdsok féltek akdrmit is mondani, a tobbiek
agresszivitdsa miatt, és azért, mert lestek az alkalmakra, hogy lehurrogjdk a
hozzdszolot. Az bsszejdtsz6 magatartds minden formdjdt bevetették az értekez-
leteken, ahogy emlékszem. Az uj kényvtdrosokat ez nagyon elbdtortalanitotta.”
Melyik viselkedés volt hatastalan? Az Osszejatszas? A passzivitas? Vagy mind-
kett6? A konyvtaros hallgatok egy csoportja azt panaszolta, hogy képtelen
jOl vitatkozni, mert egyikiik uralja a csoportot, és a tobbiek egyszerien nem
jutnak sz6hoz. Az egyik szeminariumrdl hidnyzott a vezetd hallgatd. A csoport
magatartdsa nem valtozott. Megkiséreljiik-e, hogy tudatosan megkiilonboz-
tessiik azt, amit Burgoon, Heston és McCroskey, azaz a valddi — a korilmé-
nyektdl fuggd, kiilsé zErd eredményi helyzetekkel jellemezhetd — konfliktu-
sokat, illetve az 6nmagunk altal 1étrehozottakat?
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A hirdetett célok és a viselkedés kozotti belsS ellentmondast az alabbi-
akhoz hasonl6 esetekben a szereplSk vagy konnyen felismerik, vagy nem: a
kutatés tervezésének pontatlansiga és a program kudarcainak elhallgatisa a
jelentésben; a konyvtar rockzenei lemezeinek masoldsa annak érdekében,
hogy sajat lemezgy(jteményt hozzon létre és ellassa baratait masolatokkal,
az ) konyvtarvezetd rossz szandéku ,,vizsgaztatasa”, frissen végzett konyv-
tarosként az otletek elhallgatdsa azért, hogy kiengesztelje a tapasztalt, de
nem diplomas konyvtarost, aki becsmérlé megjegyzéseket tesz, ha az 4j jo-
vevényrdl kideriil, hogy jaratlan az altala mér unalomig ismert rutineljarasok-
ban; azt mondani a rendszerelemz6nek, amit az feltehetden hallani akar, vagy
amit a valaszadé szeretne elérni; elhallgatni, hogy egy torolt idészaki kiadvany
még mindig jar, mert minden olyan iizleti vallalkozés, amely megengedi ma-
ganak, hogy sebezhetd legyen, megérdemli, hogy kihasznaljdk; a dolgozdi
értekezleten Ggy ismertetni, mit mondtak vagy tettek helytelenil az utolsé
értekezlet 6ta, hogy a vétkesek személyére vonatkozd talalgatdsdit inditsunk
el; az olyan z4r6 megbeszélések gyakorlasa, amelyekben alig vagy egyaltalan
nem kisérelnek meg nyilt 1égkort kialakitani a folyamatossag és mindenna-
possag talajan; a nézeteltérések olyan megoldasa, hogy a szemben 4ll6 felek
eltér6 mdédon értelmezhessék a helyzetet, vagy silyos nézeteltérések olyan
kiforgatasa, hogy a lojalitds és az egyiittmikodés latszatat keltsiik; annak
megengedése, hogy ,,McDonald”-ot tobb helyre osszak be a kataldgusba, attol
fiiggéen, hogy ki végzi a besorolast; a hibak rafogasa az elégtelen anyagi
tdmogatasra az iskola vezetése, az adofizetdk, a tandri testiiletek és a vezetSk
el6tt, anélkil hogy megvizsgalnank: mi, mint médiatarosok, mit tehetnénk a
helyzet javitasa érdekében; és vezetGként nem észrevenni, hogy a vezetd agy
viselkedik a beosztottakkal, ahogy 6k a hasznaldkkal, és amit a vezetd kritizal
az 6 esetiikben.

Tovabbi példak: neheztelés egy olyan kollégara, aki — a sértetthez ha-
sonldéan - fiatal, rendkiviil vonzé és szerfolott tehetséges; egy munkatars
megdorgaldsa mas kollégak becsmérléséért, mikozben az értekezleteken a
dorgald is becsmérli a tobbi vezetdt; a konyvtar népszerisitése oly mddon,
hogy a helyi izleti kapcsolatokban egyesekre nyomast gyakorolnak; tovabb
olvasni, amikor az olvasé var; szoba sem allni egy kollégaval; a munkaidén
tali tarsas kapcsolatot, és nem a munkéhoz vald tehetséget dijazni; megigérni,
egy konferencian val6 részvételt, de a kdvetkezd héten az ellenkezdjét gon-
dolni; azt mondani: ,,Oh, ez rendben van!”, amikor nem is az a véleménye;
egyre tobb értekezletet 6sszehivni, hogy ugy érezhesse, teljesitett valamit, és
elkeriilje a silyos gondokon valé toprengést; megsértddni egy konyv beko-
téséhez valasztott szin miatt; szolgalatban lezarni a vertikélis file-t, mert nem
hisz benne; utasitasokat osztogatni a halézat kisebb konyvtarainak, de kel-
letleniil fogadni a kzpontba beérkezd javaslataikat; iskolakeriileti médiatéri
szakfeliigyel6ként vonakodni a friss diplomas épitész szakembertSl megfon-
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tolasra javaslatokat elfogadni a kozelgé Fehér Hazi Konferenciara; megvarni,
mig a konyvtarkozi kolcsonzéssel foglalkozd konyvtaros Gsszeomlik, és azutan
felvenni a helyére két masikat; egy éppen leiilni készil6 olvasét figyelmez-
tetni, hogy az asztalt és a harom széket a katalogus kozelében a dolgozdk
szamara tartjak fenn, bar éppen akkor senki sem il mellette, kiilondsen akkor,
ha a katalogus mellett iilés kényelmetlen az olvasénak; prékatorkodni a fiatal
felnéttek hozzaférésének szabadsaga mellett az orszdgos szakmai tanacsko-
zason, de rovidre fogni a gyeplSt a hozzaférést illetGen a sajat iskolakorze-
tében; kozonydsnek maradni mindennel szemben, ami nem tankonyv; és meg-
préobélni artatlannak latszani, mik6zben rombold, de személyesen kielégitd
tevékenységet folytat ,,olyan mérges vagyok, hogy nem tudok uralkodni ma-
gamon!” felkialtassal.

A konyvtarosképzés meghirdetett céljai €s a ténylegesen tanitott dolgok
kozotti ellentmondas 1athaté a kovetkez6 példakban, mar amennyire a konyv-
tarosképzés feleldssé tehetd ezekért a kovetkezményekért: .4 kézmiivelodési
konyvtdr uj alkalmazottainak egyetlen gyengéje, amennyire én meg tudom itélni,
az, hogy nem akarjdk és/vagy nem tudjdk dokumentdlni, hogy mit gondolnak
és mit tudnak.” Egy gyakorl6 konyvtaros aldtdmasztja a mondottakat: ,, Fel-
kértek, hogy vezessem egy felsééves konyvtdros hallgaté szakmai gyakorlatdt.
Olyan sok minden volt, amit meg kellett tanulnia és meg akart ismerni, és
egyszer csak észrevettem, hogy nem tudom, miképp kozvetitsem szdémdra azokat
a készségeket, amelyeket munka kozben sajdtitottam el.”

Az olvas szolgélata irdnti szakmai elkotelezettség nem egyeztethetd
Ossze azzal, hogy egy tarsadalomtudomanyi konyvtaros képtelen a katalogi-
zalokat megkérni egy kivanatos valtoztatas végrehajtasara, és sziikség esetén
megfeleléen végigvinni és teljesiteni az olvasd éltal esetleg végrehajthatd
Osszes 1€pést: ,, Ez az Osszedllitds sokkal hasznosabb lenne a kélcsonzd pultndl,
mint a tdjékoztatoban, de vdrok, amig teljes lesz. Nem zavarhatom a katalo-
gizdlo osztdlyt. Nem szeretik a viltoztatdsokat.” Egy kdlcsonz6 konyvtaros nem
hajland6é konyveket kiadni egy egyetemi adminisztrator lanyanak, aki egy
masik egyetemen tanul, ugyanakkor vagonszamra hordja haza a konyveket a
sajat, mashol tanuld ldnyanak. E helyzet kiilonos etikai jelentGsége abban all,
hogy az anya azt hitte, hogy a visszautasitas konyvtari szabalyokon alapul, és
nem tudott a kolcsonzd konyvtaros kétszini magatartasarol.

»Semmi sem okoz olyan kudarcérzést, mintha éppen azoktol kapunk han-
gos ellenvetéseket egy dontésre, akik kereken megtagadtdk, hogy részt vegyenek
a dontéshozatal folyamatdban” — irja Maryan Reynolds egyik cikkében, A mo-
dem hdlozatfejlesztés kihivdsai-ban (Challanges of Modern Network Deve-
lopment). A ,javasolt, ajanlott eljarasok” és a ,dijazott eljarasok” megkilon-
boztetésének finom dilemmajaval kell 6ntudatlanul is szembenézniink, ami-
kor az alarendeltek a vezetOket, a konyvtaros hallgatok a professzorokat a
béremelés, a kinevezések és az elléptetések alapjan itélik meg és rangso-
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roljak. A vezetSk félelme attdl, hogy szembekeriiljenek beosztottjaikkal ki-
sebb hatékonysagi dontésekhez vezethet anélkiil, hogy észrevennék. A pro-
fesszor sikere a mélyebb szakmai tartalmat nélkilozd technikai szolgaltatasok
szemindrium megtartasaban a latszatérték elfogadésahoz és jutalmazasahoz
vezethet. Az a professzor, aki birdlatra Osztonzi a didkjait oktatémunkaja
szinvonalénak javitdsa érdekében, azt kockaztatja, hogy kihivja a kari ,,mun-
katigyis” rosszallasat maga ellen.

Az a szokés, hogy a konyvtari vagy mas vezetOkre allitdlagos hibaikkal
utalnak, példaul a ,habozd”-rél beszélnek, csokkentheti a belsé méltosdguk
irant érzett tiszteletet. Elfogadhat6-e a ginynevek hasznalata, amig a vezetd
ra nem jon? Hajlamosak lennének arra, hogy ne védekezden reagéljanak?
Kapnak-e olyan jeleket, amelyek az 6nmagukkal szembeni j6 érzéseket tap-
laljak? Vagy a tobbiek ilyen besorolgatésa inkabb a személyiséggel, mintsem
a viselkedéssel vald torédést fejezi ki? Nem kell ugy tenniink, mintha egy
vezetd nem habozna gyakran, ha val6ban megteszi, de a vélasz erre a mi
dontésiinktdl flgg.

A vezetGknek kulonos prébatételt jelent az uj fejlesztések bevezetésé-
nek igen tudatos keresztiilvitele, példaul a cédulakataldgus lezarasakor. Az
ilyen vallalkozasok azzal a kockézattal jarnak, hogy a vezetd figyelmen kiviil
hagyja a dolgozdk és az olvasok lélektani tényezdit. Shaughnessy taglalja a
szakmai és a személykozi készségek Osszekapcsolasanak jelentdségét a konyv-
tarakat érinté technoldgiai véltozasok és kornyezeti atalakulasok szempont-
jabol. Galvin a célok helytelen kitizésének lehetdségére figyelmeztet, amikor
a konyvtarosoknak fontosabb mondjuk a bibliografiai egységek felhalmozasa
és ellatasa, mint naprakész, hasznos informacidé nyQjtasa az olvasOknak. A
munkatarsak bevonasaval val6 vezetés is arthat, ha nem megfeleléen alkal-
mazzak. A vezetGi készségek, éppen ugy, mint a magatartasi készségek,
eszkozok és nem célok.

Attdl figgetlenil, hogy mennyire vagyunk tisztaban viselkedésiink és
szandékunk inkongruenciajaval, 6vatlanul is kisugarozhatjuk inkongruenci-
ank kulcsat. A megoldasok skélaja a teljesen nyilvanvaloktdl a szinte kiderit-
hetetlenekig terjedhetnek. A tranzakci6elemzésben a két vagy tobb énalla-
potrdl eredd tranzakcidkat rejtetteknek nevezik. Példaul egy konyvtéros egy
beosztott munkajanak javitasat a felnétt énéllapotnak cimezi, €s kdzben azt
remélheti, hogy a beosztott sziilS szintje fogja ,,meghallani” és ,,rendet tenni”.
Bar a ,,masik” esetleg tisztdban van azzal, hogy mi torténik, ez semmiképpen
sem szentesiti a rejtett tranzakciot.

A kovetkezd példak a szinpadias mutatvanyok elleni elrettent példak-
ként szolgalhatnak, és kovetkezetességre Osztondzhetnek: a konyvtaros har-
sany ,hell6”-val iidvozli a professzort, akit hétrdl hétre rendszeresen azzal
hiteget, hogy a kért szamitdgépes keresés eredményei a kdvetkezo hét elejére
elkésziilnek. Igyekszik benne biintudatot ébreszteni. A professzor felndtt
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€néllapota megfeddheti azért, hogy ismételten rakérdez a feladatra, mikor a
konyvtéros olyan kedves. Val6jaban a kdszontés ezt jelenti: , Hell6! A pokolba
veled!”

»Az volt a szdndékom, hogy a konyvtdr klubjaban megmagyardzzam két ij
kozépiskoldsnak, milyen fontos, hogy a kényveket helyesen osszdk vissza a pol-
cokra. Am mert szeretek viccelni az iij ldnyokkal, hogy felszabadultabban érezzék
magukat, egyikiik Ugy értelmezte, hogy a polcrend nem annyira lényeges.”

»Egy oktato, aki heves természetérdl volt hirhedt, bejott a konyvtdrba és
odament a kolcsonzdpulthoz. A kényvtdros egy »Miben segithetek?« vdlasza a
hanghordozdsa miatt egy védekezon keresztbe font karral ért fel.” A konyvtaros
hozzéallasa gondot okozhat a kapcsolatteremtés korkoros folyamatéban.

Az emberek azt gondoljdk, hogy aki elmiilt hatvanot, az reszketeg, besa-
vanyodott roncs” — mondta egy idSsebb konyvtarosnd reszketeg hangon és
savanyu képpel. Egy konyvtar altal finanszirozott kébelteleviziés miisorban
jelent meg, amely idGsebb polgarokat mutatott be.

A konyvtarvezetd mosolyogva, csillogd szemmel jott ki az irod4jabol.
Két, az el6szobaban tartézkodd konyvtaros ugy tudta, hogy éppen most be-
sz€élt telefonon egy leendé munkatarssal, akit a konyvtar nagyon szeretett
volna felvenni. ,,Jo hir?”, érdekl6dott az egyik, amikor a vezetdnd arcat meg-
latta. ,, Nem, visszamondta”, felelt a vezet$ verbalisan és nem verbdlisan el-
lentétes lizeneteket kozvetitve. Kay Deaux idéz egy kutatést, amely szerint
az anyak — az apéktdl eltéréen — gyakran tesznek mosolyogva negativ meg-
jegyzéseket, vagy szemoldokiiket 6sszevonva mondanak dicsérd szavakat. A
verbalis—nem verbalis 0sszhang felmérése hozzaférhet§ kommunikacios ta-
nacsadoknadl. A felmérést agy allitottak Ossze, hogy segitséget nyudjtson abban,
hogy masokkal felismertessiik, mennyire illik 6ssze verbélis €s nem verbalis
viselkedésik.

A magatartas integritdsanak masik akadalyat a kilonb6z6 manipuléciok
jelentik, amelyekkel kollégdinkat, feletteseinket, beosztottjainkat, az irdnyitd
testiletek tagjait és a hasznéalokat probaljuk befolyasolni. A manipulacié
fogalma nem mond ellent a kordbban emlitett fogalomnak: nincs magunk és
masok kozott olyan kozvetlen ellendrzési lehetdség, amely benniik mikodve
befolydsolné utasitdsainkat. Inkabb idénként vagy akar életviteliik részeként,
az emberek atruhazzak rank a feleldsséget sajat viselkedésiikért, és hagyjak,
hogy feliigyeletet gyakoroljunk felettik. Gyenge pontokat fedeztiink fel ben-
nuk, amelyeket kihasznalhatunk, 6k kénytelenek ebbe belenyugodni, mi pe-
dig figyeljik, hogyan ugralnak nekiink védekezésbdl. Korlatozzuk valaszadasi
lehetdségeik skalajat. Céljaink elérésében eszkozként hasznéljuk Sket ahe-
lyett, hogy megengednénk nekik sajét, egyéni indittatdsaik kovetését. A ma-
nipulcid agressziv, ha az uralkodés szandéka vezeti, ha fondorlattal akarunk
elérejutni, ha mésokat akarunk megalazni, ha el akarunk méasokat nyomni.
A kozeledés kiilsédleges, de a motivacié megkozelitése belsd.
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A manipuléci6 idénként kézvetlen magatartasnak tiinhet, de ez csak illa-
z10. A konyvtarkozi kolcsonzés tigyintézdje, az egyik nagyobb forraskonyvtar-
ban latsz6lagos nyiltsaggal kijelentette, hogy a kérések megismétlése a kérs
konyvtar iigyintézdje részérdl eredménytelen eljaras a nyilvantartasok tiszta-
zasahoz. A helyzet az volt, hogy néhany tétel tisztazédott, de nem az Gsszes.
» Tulsdgosan sok a megismételt kérés. Biztos lehetek benne, hogy tobbé nem fordul
ilyen el6?”, ivoltotte. A konyvtaros nem azt valaszolta, hogy ,, Megértem, hogy
bosszantjdk a megismételt kérések. Nem igérhetem, hogy tobbé nem hibdzok, de
biztos lehet benne, mindent elkévetek, hogy ez tobbé ne forduljon eld.” Ehelyett
azt mondta: , Igenis.” ,,Az igenis nem elég”, folytatta az Ggyintéz$ a vitat.

A kovetkezd fejezetben megnéziink egy kozvetlenebb, jellemzébb meg-
kozelitést, amikor az akaratok kifejezésérdl beszéliink. A fenti esetben koz-
vetlenebb, tisztességesebb és alkalmasabb lehetdséget jelentett volna az, ha
a dith kifejezését, az utasitas és ellendrzés megszerzésére iranyuld erdfeszi-
téseket a tovabbi hibak elkeriilésére valé kéréssel helyettesitette volna. A
manipulacidra vesztegetett energidnkat levezethettiik volna agy is, hogy ter-
mékenyebb és bizalomteli kapcsolatot teremtiink. Néhany konyvtaros mani-
pulécidja arra irdnyul, hogy fenntartsak a kozépszerd munkahelyi status quo-t,
amelyet bar gyilolnek, mégis évtizedeken at ragaszkodtak hozza. Valamilyen
oknél fogva idénként inkabb ,kicsikarjuk” valakibdl a tdmogatast, semhogy —
Perls szines kifejezését idézve — sarkunkra allnank vagy 6nként hajtanank fe-
jinket a jaromba.

Hogyan jelentkezik a szdndék a manipulacidban? A Gydzni megfélemli-
téssel-ben (Winning Through Intimidation) Robert Ringer a ,megfélemlités”
szOt hasznalja annak a brosdranak a leirdsdra, amelyet ingatlaniigynokként
szétkildott. Rendkivil hatékonynak vélte. Persze a hatékonysdg és a mani-
pulacié nem szinonimék. A segitési készenlét sem az. A konyvtar szétkildhet
igen hatékony brosurakat anélkil, hogy megfélemlitené vagy félrevezetné a
kozonséget. Ha a brosuraval arrdl akarjak meggy6zni a kozOsséget, hogy
tdmogassdk a konyvtdri kotvények kibocsatasat vagy emeljék a héldzati
egyuttmikodéshez sziikséges adot, akkor az irat errdl szol. A meggySzést
nem rejtik véka ala. Az olvasGk bevonasa a véllalkozasokba folyamatban van.
Az alazatossag és a bizonytalansag sem szinonimak.

EST: Uj jatékszabdlyok szerinti jatszma (EST: Playing the Game the New
Way) cimid munkajaban Carl Frederik addig megy, hogy a viselkedési technika-
kat — amelyekkel a kovetkezd fejezetben foglalkozunk — nem tekinti tobbnek,
mint a manipulécid és a jatszmanyerés eszkozeinek. Valoban felhasznalhatok
erre a célra, ha valaki ezt akarja. Ezek utan csak az a kérdés, meddig csinalhat
valaki hiilyét mindenkibdl minden alkalommal a konyvtarban, ahol dolgozik.
A hatékony viselkedés irdnti beallitédasbeli elkotelezettség taplalja a kdleson-
Os empatiat a kapcsolatokban. Az attitiid Gszintesége kulcsfontossagi. Ez ele-
ve kizdrja a magatartasi készségek rombol6 céli felhasznaléasat.
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A manipulaci6 egyiitt jarhat az érzelmi zsarolassal is. Az eredmény esetleg
blintudat, mert nem teljesitettiink egy més altal rank bizott feladatot. Egy
konyvtaros hallgaté bemegy a professzor irodajéba, és fenyegetd és nem tény-
szerl hangon a kovetkez6t jelenti ki: ,Ha nem tudom ebben a félévben meg-
szerezni a diplomamat, akkor karba vész 6t sikeres vizsgdm, és ha nem kapok
jelest a targyabdl, akkor nem lesz jeles az atlagom, ami az 6sztondij megszer-
zéséhez sziikséges.” Igy is ki lehet fejezni, hogy ,Meg kell adnia.” Egy mésik
példa: az iskola médiatarosa tekintélyének latba vetésével egy mesedélutanra
egy gyerek sajat mesehallgatési élményei alapjan csikar ki reakciot.

Akiknek komoly érdekei fliz6dnek a status quo fenntartdsahoz, megkér-
dgjelezhetik azoknak az erkolcsosségét, akik megprobaljak megvaltoztatni.
Nem akarok erkolcstelen lenni, ezért el kell vetnem a valtoztatas gondolatét.

»Mindig betelefondlok, ha késén jovok vissza ebédrdl, akkor te miért nem
telefondltdl ide?”. Dyer ramutat annak a téves elképzelésnek az érvényesii-
1ésére ebben az esetben, hogy a masik azért telefonélt volna, hogy jobban
hasonlitson ahhoz, aki elvarasat hangoztatja.

A feltételes manipulaciokban kikétnek egy kovetelményt: , Tetszenél ne-
kem, ha...” Egy iskolai médiataros klasszikus példéjat szolgéltatta ennek a
tipusnak a kovetkez$ esetben:

~Egy kisegitd didkldny elmondta nekem, hogy szexudlis kapcsolata van

a bardtjdval, és attdl fél, hogy teherbe eshet. Fogamzdsgdtlo tablettit

akart, de nem mert elmenni az orvoshoz, hdtha az eldrulja az anyjd-

nak. A Csalddtervezési Szervezethez sem mert fordulni, ugyanezzel az
indokkal. Kozel dlitam hozzd, hogy kimutassam dobbenetemet és csa-
lodottsdagomat, és botrdnyt csapjak. R4 akartam beszélni, hogy legyen

olyan, amilyennek én szeretném ldtni. Visszafojtottam irdnyitdsi vd-

gvamat, és egy rovid beszélgetés utdn konyvtdrunk politikdjdt kovetve

minden kért informdciot a rendelkezésére bocsdtottam, ez esetben ar-

rol, hogy mit kezel a Csalddtervezési Szervezet bizalmasan.”

Az ,elvar”, ,csalédas” és ,miért” szavak hasznalata az el6z8 példakban
megvilagitja manipulativ értékiiket. Mint ahogy korabban a ,kell” sz6 eseté-
ben lattuk, maguk a szavak nem eredményeznek manipulaciét. Ha nem él
bennuink egy olyan felfogés, hogy vannak , muszéjok”, amelyeket ,elvarunk”
az emberektdl, hogy ,.csalddunk”, ha nem ugy élnek, ahogyan mi elvérjuk
téluk, és koveteljik, hogy mondjak meg, ,,miért” nem cselekedhettek maés-
ként, kevésbé valdszinl, hogy manipulativ céllal hasznaljuk Sket. Azon tul,
hogy a ,kellett volna” hasznélatéval lelkiismeret-furdalast ébresztiink, a méa-
sikat ezzel a szdval olyan helyzetbe hozzuk, amelyben ugy érzi, elmulasztott
valamit. ,,A konyvtdrosoknak nem volna szabad a Mogyor6 kéonyveket tdrolni”,
mondta egy tertileti kozmiivel6dési konyvtéri 6sszekotd. ,, A konyvtdrosoknak
egyszeriien nem szabad ilyen kényveket tartaniuk a konyvtdrukban.” , Mibol
gondolja?” ,Ezt egyszeriien mindenki tudja.”
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Mit csindlunk vajon, amikor az ,elvirom”-ot és nem az ,,akarom”-ot
hasznéljuk? A mésik ember vallara tessziik e felelGsséget egy olyan végered-
ményért, amelyet sajat elirasainkhoz mériink. Nem engedjik meg neki, hogy
sajat viselkedését Onmaga itélje meg. Ehhez hasonléan, mit mondunk, amikor
a ,csalddtam” szot kiejtjiik? Belekényszeritjiik a masik embert egy alarendelt
helyzetbe, mert valdjaban azt fejezziik ki vele, hogy ,, Meg kellett volna felelned
az elvdrdsaimnak.” A kovetkez8hoz hasonlé mondat nem a legérdekesebb:
»Pontban két 6rdra varom a konyvtdrbardtokat, és olyan csalédott vagyok, hogy
pont most jott egy zdpor.” A sz6jaték nem 1ényeges. A kritikus pont a mogottes
szandék. _

A ,miért” és ,nem tudtal” olyan szavak, amelyeket kilon-kilon vagy
egyitt haszndlnak més emberek manipuldlasara, hogy védekezésre kény-
szeriljenek: ,, Miért nem tudsz soha hibdtlanul kitolteni egy teljes megrendeld
jegyzéket?” Geraldine King szorgalmazza, hogy a miért-et kiegészitendd kér-
dések megfogalmazéasara hasznaljak a tajékoztatok a téma tisztazésa kozben,
ne pedig eldontendd kérdésekben, amelyekkel a tjékoztatd csapdaba csal-
hatja és irdnyithatja a kérdezdt. Az éltala javasolt alkalmazds nem igényel
magyarazatot, mindazonaltal kivancsiskodj vagy kényszeritsd a kérdezSt vé-
dekezd allasba. ,, Miért nem...?” lehet egy Oszinte javaslat kezdete is, de lehet
a befolyasolasra iranyulé manipulativ szandék megnyilvanulésa. ,, Miért ragasz-
kodik a folyoirat-szerkeszté ahhoz, hogy laikusoktdl kérjen cikkeket a kiilon-
szdmokhoz?” Az emlitett szavak kivaloan alkalmasak jatszmak elinditaséra, a
manipulacié egy késGbb taglalt formajanak kivaltdsara. A , manipulacié” ki-
fejezést idénként nem megvetd felhanggal hasznaljuk, s6t, inkdbb az ligyes,
nyilt vezetést jellemezziik vele, példaul amikor a valtozas manipulalasardl van
sz0. Az ,elintézés” is olyan ige, amely félreértésekre ad alkalmat. Egyesek a
manipulécié szinonimdjénak tekintik.

Bizonyos esetekben felismerheté a manipulacié kozvetett jellege. ,, Az
embereknek nem kellene ennyit pletykdlkodniuk itt” vagy ,Az Osszes konyv-
tdrkozi kérést ellendriztem volna, ha nem volna ilyen borzalmas...” Vagy 1étezik
a bintudat elécsalasdnak még egy mddozata: , llyen sok konyvtdrkozi kérést
egyetlen délutdn alatt ellendrizni csak egy borzaszté fejfdjds drdin lehet.” A
fejfajas jol hasznalhaté mentségként is: ,, Tudom, hogy szérnyen jdrtam el
annak az ajdndékozdsi felajdnldsnak az iigyében, de...” Vagy egyittérzésre
van sziikség: ,Mar megint megérkezett a migrénem.” Amikor a fejfjastol
nem tudunk megszabadulni dr. Kurland gyanakodni kezdett, biztos, hogy nem
azért ilyen makacs a fejfajasunk, mert ragaszkodunk hozz4? Nem tudnank
egyszeriden levetni a fejfajas védGpajzsat?

Seligmen ugyanakkor rdmutat, hogy azok, akik depresszidjukat a tobbiek
sakkban tartasara hasznaljak fel, ha valéban errdl van szg, jobb kilatasokkal
rendelkeznek, mint azok, akik minden prébalkozéssal felhagytak kornyezetik
kézben tartdsara, legyen az hatdsos vagy hatéastalan. Ebbdl az kovetkezhet,
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hogy barki, aki a betegségét vagy érzelmi problémait hasznalja manipulativ
eszkozként, elterelheti véalaszadasi késztetését hatékonyabb, és az Onfegyel-
men alapul6 viselkedési formak felé. A fejfajas lehet valéban orvosi eredetd.
Rajtunk 4ll, hogy masok manipuldlasara haszniljuk-e fel, vagy magunk és
masok szamara gyliimolcs6z8bb reakciét valasztunk.

A félrevezetés, a kétszinldség a manipuldcidnak egy masik jellemzSje. A
»nem tudom” felhasznalhaté olyan manipuldciéra, amelyben csalfasaggal
ériink célt. ,,Nem adhatom kolcsén az autém” azt is jelentheti: ,, Nem akarom
kolcsonadni az autom.” Az alkalmazott elvtd] fiiggetleniil, id6nként a teljes
értetlenség szakad rank, amikor a masik ember tdmad, és kozben elhallgatja
az okot, amiért a kérdéses cselekedet nem hajthatd végre. A pletykaknak is
lehet szerepe a manipulacidban. ,Minden évben szdmyra kap a hiresztelés,
hogy a didk kisegitck keresetét felhaszndltuk, és hogy a konyvtdmak valdsziniileg
fel kell mondania egy csomé didk kisegitének.” Az ilyen hiresztelések forrasa
lehet egy vezetd, aki felnagyitja a folytonos koltségvetési nehézségek jelen-
tdségét, és ezzel a didk személyzet gazdasdgosabb kihasznélasat igyekszik
elésegiteni. Az egyik kozmivelddési konyvtari hélozat személyzeti vezetdje
tudatosan hagy sziineteket a felvételi beszélgetésekben, 4m nemcsak azért
teszi ezt, hogy a jelentkezdnek elegendd ideje legyen megszolalni, hanem
azért is, hogy rakényszeritse a jelentkezdt, hogy tobbet mondjon, mint ameny-
nyit az illetd akart vagy tervezett mondani.

A kozvetlen kommunik4ciéban benne rejlik az elkotelezettség. A kitérdk,
a kétértelmi beszéd, az 6nellentmondas, a kovetkezetlenségek és a bizonyta-
lan megfogalmazéas — mind-mind olyan eszkoz, amelyet egy vezetd bevethet,
ha nem akar vitadba bocsatkozni az egyik beosztottja altal folvetett kérdésben.
Az alkalmazott dithongve tédvozik az igazgatdi irodabol, mert nem érti, hogy
beszélgethet két ember tizenodt percen at dgy, hogy a végére semmi sem tisz-
tazddik. A vezetd €s az alkalmazott egyforman felelds ebben az esetben.

A kérdések is foltehetSk manipulativan: ,Mi a véleménye a mikrofilm-
katalbgusrdl a sajdt kényvtdrunk szdmdra?” Erre a latszOlagos kérdésre valo-
jdban nem varnak valaszt, ha Ggy teszik fel, hogy azzal a téméba vagoé sajat
gondolatmenetiik kifejtésére készitik eld a terepet. Koile rdmutat, hogy a
manipulacié e formdjat akkor alkalmazzuk, ha ki akarjuk puhatolni, mi a
masik véleménye. Egy masik form4jat képviseli ez az arnyalt kérdés: , Miért
cselekedett igy a fickvezet6?” A megvélaszolhatatlan kérdések feltétele arra
ad médot, hogy az ember sajat €letéért masra ruhazza 4t a felelsséget.

A sugalmazd kérdések szintén manipulativ eljarasok. Egy felsGoktatasi
konyvtér tajékoztatasi osztalyanak vezetdje ra akarja venni a konyvtarosokat,
hogy kifejezzék, mennyire sajnéljak, hogy altalaban durvan bannak a néger
diakokkal. Elhatarozza, hogy rakényszeriti 6ket, valtoztassdk meg viselkedé-
siiket. A megbesz€lés hemzseg a sugalmazé kérdésektdl. Az osztalyvezetSnek
az a célja ezzel a megkozelitési mdddal, hogy elhitesse a tdjékoztatd konyv-

76



tarosokkal: beallitddasuk megvaltoztatisara maguk szantak el magukat. El-
kerdili, hogy nyiltan, kozosen vizsgaljék meg a néger hallgatokkal szembeni
szolgélati magatartdsuk internalizalasat. Az a feltetelezes hogy ,,Ugysem re-
agilnak egyetlen tdlem szdrmazé Gtletre sem,” mentségil szolgil a munka-
tarsak manipuldlasara iranyuld kisérletéhez.

A bizottségi iilések és a dolgozdi értekezletek a halogatason, javaslatok
kierdszakoléasan, sz6rszélhasogatason, kukacoskodason és kinosan pontos de-
finiciok keresésén alapulé manipulécié kivald szinterei. Ezek az eszk6zok per-
sze alkalmasabbak a gondolkodas vakvaganyra vezetésére, mint arra, hogy egy
kérdésben dilére jussanak:,, Eddig nem kotdjellel irtuk ezt a sz6t. Nem gondolja,
hogy kovetkezetesnek kellene maradnunk? Azt javaslom tegyiik félre a jelentést,
amig ezt nem tisztdzzuk.” Manipulativ eljaras lehet az is, ha gy tesziink, mint
aki nem érti a dolgot, anélkiil hogy megprébalnank tisztazni: ,, Nem értem, hogy
mit is kellene csindlnunk ebben az albizottsdgban”, mondta a konyvtaros, majd
sajat napirendi javaslatdnak ismertetésével hozakodott eld.

A bizottsdg manipulaldsa egy dontés megvéltoztatasa érdekében tortén-
het gy, hogy az ilés utan, amelyen a dontés megsziiletett, széltében-hosz-
szaban mindenkinek panaszkodunk. Az egyik kifogas Iényege az, hogy nem
minden bizottsagi tag értett egyet a dontéssel. Ugyanakkor az iilésen sem ez
a konyvtéaros, sem mas nem adott hangot tiltakozésanak. A kovetkezd bizott-
sagi ulés elején az elnok szot adott neki. De a dontés f6 tdmogatdja kozbe-
vagott: ,,Nem kell foltétleniil azt csindlnunk, amit a mult héten javasoltam,
tehetjiik azt is, amit maga gondol.” , Feltéve, ha mind egyetértiink”, emlékez-
tette az elnok. A dontéshozatali készségek egyesitése, amelyek jelzik, hogy
a végeredmény egyetértéssel, tobbségi szavazassal vagy mi mdédon érhetd el,
nagyon fontos a kérdéses interakcidban.

A manipuléci6 bevetése nagy valoszintiséggel védekez6 magatartast valt
ki. Ezt példazza az iskolai médiataros esete, aki folyton hasznos munkaval
van elfoglalva, és az alloméanygyarapitasi valogatas j6 részét otthon végzi el.
Egyiittérezhetiink ezzel a médiatarossal, amikor az egyik tandr igy sz6l hozza:
,Ha annyi szabadidém volna, mint neked, és nem kellene hazavinnem a plusz
munkat, haszndlndm a médiatarat.” A védekezés akkor jelenik meg, ha az
ember megseijti vagy €rzi, hogy Onbecsiilését és pozicidjét egy vagy tobb ember
veszélyezteti. Ez gyakran korkoros folyamatban érhetd tetten: ,, Ugy érzem,
hogy felettesem értelmetlen dolgokat kivdn télem, zgy idénként védekezben vi-
selkedem, amikor valami feladatot ad. O észreveszi, hogy védekezd dlldsba
vonultam, és nagyon hatdrozottan, parancsoléan figyelmeztet, hogy villaljam
el a feladatot.”

Akércsak a manipulécid, a védekezd viselkedés is akadalyozza a maga-
tartas integritasat. A védekezd személyt sz€lsGséges esetben esetleg a kovet-
kezé magatartasformak jellemzik: kinosan ugyel jogainak védelmére, tul ér-
z€keny, gyanakvd, ugrasra készen figyel aprésagokra, fesziilt, esetleg megfe-
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ledkezik a konyvtar céljairdl. Ha valaki a manipulécidra védekezéssel valaszol,
sajat jogait teszi kockara. S6t, nagyon valdszind, hogy nem is probalja meg-
érteni, mit mondott a masik, vagy tudomasul venni a kozlés lényegét és a
kozvetitett érzelmeket.

A beosztottak és vezetSk éltal készitett névtelen rangsorokat artalmat-
lannak talalhatjak, még akkor is, ha személyes ellenszenvek is kozrejatszanak,
mert a befogadé megvédheti magat a jogosulatlan kritikdval szemben. Min-
denesetre 1épéseket kell tenni az olyan légkor enyhitésére, amelyben a ma-
nipuldcié és a defenziva szabadon tenyészhet. Amikor egy évben az egyik
osztaly munkatarsai hatrabb rangsoroltak vezetdjiiket, csak minimalis fizetés-
emelést kaptak. A védekezd 1égkor altalaban szertefoszlik, ha a vezetdk és
a beosztottak kozosen kutatjdk az Otleteket, kozdsen kisérleteznek, vizsga-
l6dnak és inkébb atmeneti allaspontot foglalnak el ahelyett, hogy valamelyik
oldalon elkoteleznék magukat; ha koézosen oldjak meg a problémakat vitat-
kozés helyett, ha a kettSs feleldsség elve mellett széllnak sikra. Azok, akik
Gszintén kutatnak informéciok és megoldasok utén, igénylik és szivesen fo-
gadjak a gondolatok Osszjatékat.

A jatszmék folytatasaban rejtett motivumok mikoédnek kozre. Csak ak-
kor indul azonban el a jatszma, ha a maésik lehetdvé teszi szdmunkra gyen-
géinek vagy sebezhetd pontjainak a kihasznéalasat. A masik komolyan veszi
azt, ami valdjdban nem az igazi szdndéka a kezdeményezdnek, legalébbis
addig, amig rd nem jon, hogy a jatszma javdban folyik. A jatszmakat az
jellemzi, hogy nyereséggel jarnak. A jatszmakban lezajlo tranzakcidkat mar
oly régen és oly sokan ismételgették, hogy azonositottdk Oket, és neveket
adtak nekik. A kiilonb6z8 forrasok eltérd véleményeket képviselnek a jatsz-
mak meghatarozdsédban és annak megitélésében, hogy mindig romboldak-e.
Ha mi az idStoltéseket — mint példaul az idGjaras megtargyalasat — is a jatsz-
mék fogalma al soroljuk, ezzel azt is elismerjik, hogy nem minden jatszma
rosszindulatd és karos. Nem foglalkozunk itt azzal a jatszmaval, amely a
szamitogépes dontéshozatal egyik forméja.

A jatszmak csoportositasa szerzOnként véltozik. 4 klassz fonok-ben (The
OK Boss) Muriel James elséfoku jatszmakat ir le gy, mint amelyekben egy
kis és olcsOn szerzett bélyeggyljteményhez viharos érzelmek fizédnek. A
masodfoku jatszmak mar nagyobb érzelmi befektetéssel jarnak. A jatékosok
komolyabb bélyeggyiijteményeket szereznek meg, jéval dragabban: az allasuk
elvesztése vagy sulyos emberi kapcsolatteremtési nehézségek ardn. A foko-
zatok a jelen munka masodik fejezetében ismertetett Watzlawick-Beavin—
Jackson-mi leirasét juttatjak az esziinkbe a kolcsonos és egymast kiegészitd
magatartasok betegessé fejlédésérdl. Ernst figyelmeztet: sokkal fontosabb az,
hogy felismerjiik a jatszmakat, korlatok kozé szoritsuk a mozzanatait és el-
keruljiik az artalmas nyereségeket, mint az, hogy a bd széz ismert jatszmat
akkuratusan osztalyozzuk. Eric Berne a tranzakcidelemzés részeként az Em-
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beri jatszmak cimd munkajaban alaposan elemzi a jatszmakat. Dudley Bennett
tanulménya, a Technikai segédeszkozok és az igazgaté az \zletemberek jaté-
kaival foglalkozik, amelyek alkalmazhatdk a konyvtarban is.

A jatszmak résztvevdi hajlamosak arra, hogy megtagadjék a felelGsséget
magatartasbeli valasztasaikért. A koriilményeket teszik felelGssé. Az egyetemi
értekezleten, amelyen az egyetem rektora is jelen volt, az egyik hallgaté
hozzéaszolt a koltségvetés témajahoz: ,, Nem volt mit tenni, bele kellett menni
a jdtszmdba.” A jatszmék folytatdsa szokassé valhat: , Mivel a tandrok szdmdra
ismerdsek az osztdlytermi jatszmdk, gyakran munkatdrsaikhoz is kedvenc jdtsz-
maik egyikével fordulnak. Es gyakran haszndlnak a didkokkal szemben is olyan
Jjdtszmdkat, amelyek hatékonysdgdt a vezetSkon kiprobdltdk.” Kozrejatszhat a
bosszavagy: ,, Mivel mdsok tul gyakran estek jatszmdk dldozatdul, sokan véde-
kezésbdl jatsszdk Oket. Ezért azutdn nagyon dvatosan prébdlom meg valakinek
a hibdit kijavitani, kivéve, ha a fo-fo jatékosrol van sz6, amikor is éppen olyan
valoszintiséggel alkalmazom az eljdrdst rajta, mint mindenki mds.”

»Egyetemi tapasztalataim egyértelmiien azt mutatjdk,” mondja egy egye-
temi rektorhelyettes, , hogy amikor a konyvtdr vagy mds részleg vezetdjét meg-
hatdrozott rotdcibs rendszer szerint vdltogatjdk, az egyetem vezetdsége minden
Jjdtszmdbol gyoztesként keriilhet ki, mert tobb adat dll a rendelkezésére, mint
az ideiglenes vezetonek.” Ez a rektorhelyettes nyilvanvaléan természetes do-
lognak tekinti a jatszmékat. Ha a koltségvetést nyiltan a konyvtéros és a
fenntarté egyuttmikodésével hozzak létre, akkor valdsziniibb, hogy az a
konyvtari programfejlesztés minimumanak, kdzepes iitemének és maximuma-
nak a szintjén is tartalmaz prioritdsokat. A jdtékos-ban (The Gamesman)
Maccoby gy vélekedik, hogy McGregor Y elmélete ugyanazon a feltételezé-
sen alapul, amely a lelkes jatékos motivacidjat jellemzi. Megéllapitja, hogy
tapasztalata szerint a jatékosoknak jobban tetszik McGregor Y elmélete, mint
a mas tipusu menedzsereknek. Az a véleménye az elméletrdl, hogy az olyan
ideoldgiét jelent, amely a jatékos tipusi emberek vezetd pozicioba emelke-
dését tamogatja.

Néhany széles korben ismert jatszma kovetkezik. A ,,Szakértdk, sorako-
z0!” igy is megjelenhet: ,, Nem selejtezhettiik le azt a konyvet, mert nézze csak,
ott a falon, igen, éppen ott, a Konyvtdri Jogok Nyilatkozata megtiltja az ilyen
eljdrdst, és a konyvtdr vezetSsége tdmogatja, és van arrdl a kényvrdl egy csomo
kedvezé kritikdnk is, amelyek a gyermekkonyvek kivdlo szakértditdl szarmaz-
nak...” A szakkOnyvtaros a kényszerités aldozata lehet, amikor hosszasan
magyaraz telefonon egy kérdést egy masik konyvtarosnak. A vonal masik
végén a csOnd azt jelzi, hogy tovabbi magyarazatra van sziikség. Amikor mar
végképp mindent elmondott, a masik felnevet és megszolal: ,Ja, maga az
informdcids kézpontunkat keresi, hivja a 541-es melléket!”.

Az ,Es miért nem... Hat igen, de...” olyan gyakran fordul eld a tajékoz-
tat6 munkaban, hogy az maér szinte vicc. Roviden ugy fest, hogy a hallgato,
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Orakezdésig raér jatszani, és azutdn jelentheti, hogy a konyvtarban nincs
anyag. Egy maésik példa: , Nem tudok elég pénzt szerezni.” ,, Nem tudndl meg-
gY0z0 statisztikdt késziteni az igényekr6l?” ,Hdt dehogynem, de a vezetdség
egyszertien a papirkosdrba hajitja.” ,, Nem fordulhatndl a felettesiikhoz?” ,, Hdt
igen, de az azt hiszi, hogy a tandmak csak krétdra és tdbldra van sziiksége.”
Es igy tovabb, mig a mésik személy megkérdezi: , Mit javasolsz?” A forditott-
jat, a ,Miért tetted...? — Nem tettem, de...” jatszmat is idevesszilk, bar nem
olyan ismert. Ebben az Ernst nyoman leirt jatszmaban a konyvtiaros megkér-
dezi a didk kisegitdt, hogy elvégzett-e egy feladatot. ,, Nem, de segitettem egy
tandrnak anyagot keresni, aki bejott a konyvtdrba.” A konyvtaros ezutdn meg-
tdmadja vagy nevetségessé teszi ezt az indoklast, a kérdések soraval, mig a
didk torkara fagyasztja a szot: ,Egy perced sem volt, hogy elkezdd a munkit,
amelyet rdd biztam?”

A | Pszichologus” olyan jatszma, amelytdl az ehhez hasonlé konyveknek
Ovnia kell az olvasé és ir6 embereket. Valaki megnevez egy jatszmat, €s a
jatékost figyelmezteti is, Ernst szerint. Ekkor ez a valaki 4j fegyverrel vaghatja
fejbe az ellenfelét.

A ,Rigj belém”, akéarcsak tobb més jatszma, csoport-Osszejoveteleken
alakulhat ki. Az egyik résztvevd belemegy, hogy a csoport tagjai koréje gyil-
jenek, és levezessék haragjukat, frusztracidikat és bintudatukat. A nyereség:
»~Nem megmondtam, hogy hozzdm mindenki goromba?”

A jatszmék legfontosabb hatasa aldozataikra az, hogy sziikitik valaszadasi
lehetdségeik skalajat. A kezdeményezd olyan hatalmi jatékot folytat, amelyben
az 4ldozatot a kommunikéci6 elfogadasara kényszeriti, vagy arra, hogy meg-
probaljon kitérni elle. A magatartésrol, és nem a jatszma résztvevirSl beszé-
link most. A jatszmak motivécids hattere agresszivnek tiinik, de sosem tudhat-
ja az ember, mi megy végbe a tobbiek fejében. A hatas mindvégig az, hogy az
aldozat észreveszi, hogy alig van, vagy nincs is valasztasa abban, miképpen
reagaljon. Sokkal nehezebb rajonni, mi is torténik valdjaban, ha mi vagyunk a
jatszma aldozatai, mintha csak olvasunk, hallunk a jatszmakrdl vagy éppen
kihallgatunk egyet. Ha megvizsgaljuk, mi folyik a sajat elménkben, amikor
masokkal kommunikélunk, felfedezhetjiik, hogy jatszmaval feleliink a jatszma-
ra. Példaul ha kudarcot érziink, mert a mésik nem akarja elfogadni a javasla-
tainkat, az , Es miért nem...? -, Hdt igen, de...” jatszmaban, akkor lehet, hogy
egyidejileg a ,Megmentd” néven ismert manipulativ jatékot is lizziik.

A magatartasi integritast nélkiilozd cselekedetekben van valami k6zos
vonas Charles Bovaryval. Az egyik francia professzor egyszer azt mondta,
hogy Bovaryné-értelmezésiinkben az a tragikus, hogy nem vagyunk képesek
folismerni a benniink lakozé ,,Charles”-t. Nem vessziik észre, hogy Charles
nem valaki maés, és ezért nem is bontakozhat ki a konyv lapjain. Stlyosabb
gondot okozhat annak kideritése, hogy hol tartunk pszicholégiai elkotelezett-
ségeinkhez képest, mint elkotelezettségeink megfogalmazasa. Ugy tiinhet,
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hogy folyamatos, mindennapi viselkedésiink és szakmai ideéljaink kapcsola-
tanak szandékos és merész tudatositdsa érdeklédési koriinkon kivil esik.
Olyan erds lehet ez a meggy6z6dés benniink, mint az, hogy a mi viselkedé-
sinknek semmi koze Charles-€hoz. Talan nincs is. Kovetkeztetéseink azon-
ban kozelebb keriilhetnek az igazsdghoz, ha 6nként aldvetjik magunkat egy
olyan folyamatnak, amelyet Emma férjére alkalmazhattunk volna: tartsunk
tiikrot Charles elé, aztan lessiik meg, hogy csak az § képét lathatjuk-e benne.

A konyvtaros pszicholdgiai elkotelezettségei kozott a magatartas integ-
ritdsa all a legels6 helyen. Melyek azok a készségek, amelyek az elkotelezett-

ségek megélését lehetdvé teszik?

OSSZEGZES

Ellentmond-e a konyvtarosok gyakorlata az éltaluk hirdetett idealoknak,
a kozonség szolgalatanak és a konyvtarigy fejlesztésének? Ha igen, azon a
szinten, amelynek aligha lehetnek tudataban? Tovabba, a konyvtarosok tettei
a lehetd legpontosabban tiikrozik-e a hatékony viselkedésre iranyuld torek-
véseiket? A magatartds és a szandék Osszhangjanak és eltérésének fogalmi
megragadésa haszonnal hivja fel azokra a kilsGdleges eltérésekre a figyelmet,
amelyeket Beier, Valens, Postman, Argyris, Schon, Rogers, Glasser és Miller,
az emberi kommunikacié szakértdi fedeztek fel.

Az ember vélekedései, értékei, attitiidjei €s a hatékony viselkedés iranti
elkotelezettsége kozotti megfelelés fenntartasa az alabbi nehézségekbe titko-
zik: 1. Az ember rendelkezésére allnak bizonyos védekezési mechanizmusok,
amelyek kilonosen alkalmasak a valtozasok elfogadasanak megakadalyozasa-
ra. 2. Az embernek nem mindig sikeril tudatositania, hogy amit csinal, az
ellentmond a hatékony viselkedés irdnti elkotelezettségnek. Az egyén idon-
ként Ontudatlanul is kibocsét olyan jelzéseket, amelyek elaruljak, hogy visel-
kedése nincs Gsszhangban a szandékaval. Ezek a jelzések lehetnek teljesen
nyilvanvaldk, de egészen rejtettek is. 3. Az ember kiilonb6z6 Gton-mdédon
agresszivan manipulalhatja a kollégait, feletteseit, beosztottait, az iranyito tes-
tuletek tagjait €s az olvasdkat. A manipulécid akkor agressziv, ha a szandék a
dominancia elérésére iranyul, arra, hogy méasok raszedésével €rjiik el célunkat,
hogy masokat megalazzunk vagy tonkre tegyiink. A bizottsagi tilések €s a dol-
gozoi értekezletek a manipulaci6 terepeivé valhatnak, a javaslatok vakvagany-
ravezetésével, a kukacoskodassal és mas eljarasokkal. 4. Azember védekezben
reagalhat a jogos kritikara éppen gy, ahogy a manipuldciora. 5. Az ember
belemehet jatszméakba, amilyen példaul a ,Szakértdk, riadd”, az ,Es miért
nem...? — Hat igen, de...”, a ,,Pszicholdgus” és a ,,Rigj belém”.
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6. FEJEZET
POZITIV ES NEGATIV
TRANZAKCIOK KEZELESE

A tiszta megérzésen és az attitiidbeli elkotelezettségen alapul6 figyelem,
amelyet a magatartasi készségek fejlesztésére forditanak, megévhatjdk a
konyvtarost attdl, hogy ,nem latja az erd6tdl a fat”. A szdlas megszokott
formajanak szdndékos megforditasa ez. A konyvtarosok pszicholdgiai elko-
telezettségeinek ,rendszerszemléletii megkozelitése” biztositja ezek Ossze-
kapcsolasat a technikai hozzaértéssel és a konyvtar hosszu, illetve rovid tava
céljaihoz val6 hiséggel. Az elkotelezettségek fejlesztésébe Olt , befektetések”
valtozatlanul fontosak. Az én, a munkatarsak és a hasznalok iranti elkotele-
zettségek taplaljak az akaratot.

Az altalanos dontések azonban, példaul az, hogy a tanacs szamara nyujtott
tajékoztatd szolgéltatds soran tapintatosan folytassdk a megbeszéléseket, vagy
ugy biraljak a dolgozdkat, hogy valtsanak ki védekezd magatartést belSliik, nem
adnak valaszt egy kulcsfontossagui kérdésre: egészen pontosan hogyan vélaszt-
ja meg az ember a szavait sajat egyéni stilusdnak megfeleléen ugy, hogy azok
valoban tiikkrozzEék a szandékait? Ismertetiink néhéany kilonbozd célokra al-
kalmazhatd, egymassal Osszefiiggd készséget. Egy adott helyzetben tobb is
hasznélhat6. Kilonboz6 kdnyvek més és mas nevet adhatnak nekik, és eltérd-
en csoportosithatjdk Gket. A magatartasi készségeket az irodalom szorosan
Osszekapcsolja a megerdsitd, segitd és tanacsadd helyzetekkel.

Meg kell valtoztatnunk a beallitédasainkat, mielStt megvaltoztathatnank
viselkedésmodjainkat? Alberti & Emmons nemlegesen valaszol erre a kérdés-
re Allj a sarkadra, ne motyogj, feleselj! (Stand Up, Speak Out, Talk Back')
cimd mivében. Valdjaban az a helyzet, hogy a legtébb esetben konnyebb és
hatékonyabb, ha mégis igy tesziink. A tobbi ember ugyanakkor atlathat a
teljesen felszinesen €s a becsapas szandékaval alkalmazott személykozi kész-
ségeken. Eppen az emlitett konyvben, amelyet az olvasok széles taboranak
széntak, valamint Alberti és Emmons klasszikus mivében, a Rendithetetlen
igazsdgod-ban (Your Perfect Right) semmiképpen sem javasoljak az Gszinte
attitdd nélkiili magatartést. Inkabb azt a folytonos megerdsitést hangsilyoz-
zak, amelyet az 6nmagunk altal hitelesitett hatékony magatartas révén nyer-
hetiink, amely fontos beéllitddasokat alakit ki, amelyek viszont megerdsitik
a pozitiv magatartasi mintat.

E fejezetben el6szor a pozitiv megerdsitések adasaval és elfogadaséval
foglalkozunk a magatartasi készségek koziil. ,Soha nem dicsérem meg egyetlen
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beosztottamat sem”, mondja egy osztélyvezetd, ,,mert azzal vége lenne a telje-
sitményiiknek.”. Egy szakkonyvtaros csoport radobbent, hogy mindig gyenge
volt a teljesitményiik, amikor munkaértékeld lapokat kellett kitolteniik. A
teljesitmény tisztdzasdban nagyon lényeges a pozitiv megerGsités, amelyet egy
megalapozott dicséret jelenthet. ,, Egy vezetd konyvtdros észrevette, hogy a didk
kisegitok meg tudjdk mondani, hogy nincs baj a munkdjukkal, amikor nem
nogatja ket annyit, amennyit dltaldban szokta”, mondta egy iskolai médiata-
ros, aki nem szivesen kockaztatott volna egy-egy dicséretet. Nem tételezhet-
jik fel, hogy a tobbiek tudjdk, mit érziink, anélkil hogy megmondanénk
nekik, és errdl ne feledkezziink meg. A kévetkezS példa a pozitiv megerom-
tést illusztralja: , Ugy élvezem az eléaddsokat a déli konyvmegbeszélésen.”

Ha a dicséretben részesiild konyvtaros nem akarja elkeseriteni a dicsérét
valamilyen ellentmondassal, akkor egyszertien azt valaszolja, hogy ,,Koszo-
nom”vagy , Igazdn élvezted azt a megbeszélést?” stb. A kOnyvtaros nem mondja
azt, hogy ,, Tényleg hallhattdl valamit” vagy ,, Te jo ég, ez volt véleményem szerint
az utobbi idckben a leggyengébb konyvmegbeszélés.” Ha mégis valamilyen ok
miatt a konyvtaros dgy €rzi, hogy a teljesitmény megitélését pontosabba kell
tenni a dicsérd szamara, akkor elészor meghallgatja és tudomasul veszi, amit
a masik mondani akart. A dicséretek visszautasitdsa a beszamol6é megbeszé-
léseken, hamis aldzatosségot tettetve, aligha elfogadhaté magatartés.

A dicséret visszaaddsa is tdmadasnak kidbranditénak tinhet bizonyos
helyzetekben. ,, O, ez a csoport valéban gyorsan veszi a lapot”, mondta az elnok
az ilés végén. ,, En meg éppen azt figyeltem, milyen erélyesen vezeted az iilést”,
valaszolt az egyik bizottsagi tag. Lehetséges persze, hogy 6nkéntelen, dszinte
érzelmekkel reagalt, de ha valaki azon erdlkodik, hogy viszonozza a bokokat,
akkor érdemes Onvizsgélatot tartania. A konyvtaros a dicséretet ginyosnak
is érezheti: ,,4 cikked, amely éppen most jelent meg, igazdn kitiiné.” Ezt a
megjegyzést a tarsasag tobbi tagjaval valtott kajan pillantasok €s az lizenettel
ellentétes nem verbalis jelek kisérték. Az egyik csoport vezetdje az egyszeri
»Koszonom” valaszt ajanlja. Egy masik csoport képviseldje inkabb annak tisz-
tazasat, hogy a masik hogy értette ezt. Talan a valaszt meghatarozé kulcs-
mozzanat annak felderitése, hogy ez az eset milyen szerepet jatszik az egyé-
nek munkakapcsolata egészét tekintve.

Az atfogalmazas olyan készség, amelyben megvilagithatd, miképpen ér-
telmezi az ember a méasik mondanddjat. Az ember megmondja a mésiknak, mi-
lyen tartalmat hamozott ki a masik beszédébdl, anélkiil hogy sugalmazna, hogy
mit szeretett volna inkabb hallani. Vagy egy 4j konyvtarvezetd felmondja egy
vezetének, milyen konyvtari prioritasokat érzett a konyvtér és az intézmény
éves beszamoldjanak olvastén. A masik jelzi, hogy az atfogalmazas megfelelt -
annak, amit ki akart fejezni. Igy azember elkeriilheti 6nmagaban a zavart és azt,
hogy a munkatarsaknak, ismerdsoknek és utastarsaknak vald panaszkodasban
leljen enyhiilést. A két félben csokken a védekezésre vald beallitodas.
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Az atfogalmazés nem feltétleniil jelent bizonytalansagbol fakadé egyet-
értést a masikkal. Es nem jar egyiitt az ember sajit tanacsdnak és itéletének
megfogalmazasaval sem. A masik kijelentése annyira kétértelmi és zavaros,
hogy lehetetlen djrafogalmazni, meg kell elégedni az 4llitds tisztdzasira vo-
natkozo kéréssel. A jézan ész féken tartja a terjengds, sziikségtelen atfogal-
mazasokat. Foglalkozik ezzel a készséggel a konyvtartudomanyi irodalom is,
de errdl majd késébb szélunk. A magatartastudomanyi szévegek is kiemelt
jelentdséget tulajdonitanak neki.

Postman hangstlyozza a ,, Hogy érted ezt?” kérdés fontossagat. Ha azon-
nal elmerilink abban, amit a mésik altal hasznélt szavak szdmunkra jelente-
nek, akkor konnyen elkerilheti a figyelmiinket az, hogy mire is gondol a
masik valéjaban, s egybdl az ,, Egyetértek vagy nem?” kérdésre siklunk at. Egy
féiskolai konferencia hallgatéi kozott az egyik konyvtaros jobbra-balra, eld-
re-hatra razogatta a fejét nemtetszése jeléiil, amikor az egyik felszolald, egy
didk, akit a konyvtarrdl alkotott hallgatéi vélemények képviseletére kértek
fol, javasolta, hogy a folydiratokat betirendben helyezzék el a konyvtarban.
Ez esetben val6szintileg sikeriilt a kdnyvtarosnak megértenie annak lényegét,
amit a hallgaté mondani akart. De a hallgatdsag tagjanak kategorikus elutasi-
tasa inkabb elzarja, mint megnyitja az utat a teljesebb megértés irdnyaban. J.
Duane Hocver az atfogalmazést ABBA eljarasnak nevezi. A mond valamit,
B atfogalmazza ezt A megelégedésére, B valaszol A-nak, és A atfogalmazza
a valaszt B megelégedésére. Gordon a Vezetdi hatékonysdgi gyakorlatok-ban
(Leader Effectiveness Training) az aktiv figyelmet Ggy jellemzi, mint az atfogal-
mazashoz hasonl6 eljarast, amint itt meghatéroztak, illetve az értelmezés ellen-
Orzését az érzelmek nyugtazasaval, mint azt késébb definidlni fogjuk.

Nirenberg az atfogalmazas egy masik megfeleldjének alkalmazasat java-
solja a csoportos megbeszélésekben. A szerzd leir egy csoportos beszélgetést
Attorés egymds felé (Breaking Through to Each Other) cimi munkéjaban.
Megfigyelt olyan eseteket, amelyekben az egyik személy nem értett egyet a
vitapartnerek egyikével, de elmulasztotta, hogy tovabbi magyarazatot kérjen
az allitds mogott meghuzddd érvelésre. Ehelyett a sajat érveit fejtette ki.
Id6veszteség sajat nézeteinket kifejteni, mielStt megértettiik a mésik embe-
rét, akivel allitolag nem értettunk egyet. Nirenberg is azt javasolja, hogy adjuk
meg a lehetdséget masoknak gondolataink atfogalmazaséara. Igy masokat is
bétoritunk, hogy hasznéljak ezt a készséget. Megemlit olyan vezetSket, akik
kozvetett bevezetéseket hasznalnak az értekezleteken a problémak bemuta-
tasara, ha csoportmunkét kell végezniiik. A bevezet6 kommentarok csak arra
jOk, hogy a hallgatdsagot a bemutatas céljaval kapcsolatos eltérd kovetkez-
tetések felé tereljék.

,» Kiilon embert alkalmazhatndnk fédlldsban arra, hogy a konyvtdrunkban
a megfelelé informdciédramldst biztositsa. Annyi minden torténik hirtelen, és
olyan gyorsan vdltjdk egymdst az események, hogy néha gy érzem, sziikségem
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lenne egy kisbiréra, aki ordnként dobra veri a hireket.” A kommunikacids
hibakra szdmtalan lehetdség adddik. Nyilvanvald az atfogalmazés szikséges-
sége a munkatérsak kozott ahhoz, hogy az informécié ne torzuljon az atadés
soran. Az olvasékkal kapcsolatban kevésbé egyértelmi ez az igény: ,, Miért
nincs maguknak soha egy szdl uj konyviik sem?” ,,Arra gondol, hogy nem
vdsdrolunk elegendd szépprozdt?” ,,Nem, soha sincs semmi vjdonsdguk a pol-
garhdborirol, kiilonosen a déliekrél.”

Az éatfogalmazas értékére mutatnak rd azok az ironikus megjegyzések,
hogy a konyvtari irodalom nem hizhat hasznot ebbdl a készségbdl. Vagy
mégis? Talalhatd egy szerkesztdi fogas. Rugh példaul irt egy kritikat az ALA
Tdjékoztatdsi és Felndtt szolgdltatdsi Részlegének Irdnyelveirdl, amelyben Vav-
rek egyik, az Irdnyelvekrdl sz016 cikkére hivatkozik. Az atfogalmazas e mivek
megvitatasat a kozéppontba tolhatta. Az olvaso biztos lehetett benne, hogy
pontosan érti, mely gondolatok szarmaznak az Irdnyelvekbdl és melyek Vav-
rektSl. Az atfogalmazas a bizottsagi tagok kozott arra szolgalhat, hogy meg-
vilagitsdk az olyan problematikus fogalmaknak a jelentését, mint a ,szolgal-
tatasok hazhoz szallitasa”, ,tevékenység”, ,stratégia” és ,,a tajékoztatd munka
lényege”. A gondolkodas és a kifejezés nagyobb pontossagahoz vezet az
atfogalmazas alkalmazasa, amikor csak lehetséges, mind a munkaanyagokban,
mind a kommentarokban.

Az érzelmek tudomasul vétele vagy tiikrozése is olyan magatartasi kész-
ség, amely alkalmas annak ellendrzésére, hogy biztosan helyesen értelmeztiik
a masik ember érzelmeit. A érzékelés-ellendrzést itt Ggy hatarozzuk meg,
mint az atfogalmazassal rokon, de inkabb a verbélis és nem verbalis kommu-
nikacidval kifejezett érzelmekre 6sszpontosité tevékenységet. E készség al-
kalmazasiban az ember feltételesen meghatarozza a masik személy altal ki-
fejezett érzelmeket. Egy stlyosabb klimaxos panaszokkal kiiszk6dé konyv-
taros egy nap igy szolt a szolgélatban 1évd tébbi konyvtaroshoz: ,,OIyan
rémesen érzem magam, hogy inkdbb meghalnék.” Az elsé konyvtaros azt va-
laszolta: ,,A dehogy akarsz te meghalni” A masodik: ,A, nem arra lenne
sziikséged.” A harmadik: ,,Még kimondani is borzaszté ilyesmit.” A negyedik:
,»Olyan borzalmasan érzed magad, hogy azt kivdnod, bdrcsak ne élnél mdr.” A
konyvtaros elmondta, hogy az utolsé reakcié nyoman gy érezte, mintha nagy
k6 gordilt volna le rdla, és tovabb tudott dolgozni. Csak dnmagunkban €s
mésokban foglalkozhatunk érzelmekkel, ha egyszer mar megértettik és el-
fogadtuk Sket.

Akércsak az atfogalmazas esetében, az érzékelés-ellendrzésben sem fog-
laltatik benne a kifejezett érzelmek megitélése. Egyszertien dgy vessziik ket
tudomésul, ahogy a mésik embertdl jonnek. Szétvalasztjuk sajat érzelmeinket
és a tobbiekét, példaul: ,,Igy ertelmezem az érzéseidet. Helyesen értelmezem
Oket?” ,Az a benyomdsom...”, ,Nem tudom, az arckifejezésed azt jelenti,
hogy...”. A konyvtaros panaszkodott: ,Miért kell az dllomdnygyarapitds veze-
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t6jének ilyennek lenni?”. Egy masik konyvtaros, tudomasul véve az érzelmeket
mint érzelem-ellendrzést, igy valaszolt: ,,Csak éppen nem mutathatod, hogy
érted a gyarapitds vezetdjét” ahelyett, hogy , Az a véleményed, hogy a te fénokod
rossz.”

A készség lényege a masik altal kozvetitett jelentés tikrozése. A tikro-
zés kozvetlen, nincs tavolsagtartas »Ejnye, gy latom, érzékeny pontra tapin-
tottam rd”. Es nem is ilyen: ,Nem ldtom vildgosan, hogy érinthet ez téged”.
Egy vizsgélatban a résztvevd beosztottak ez utébbi megnyilvanulast hazugnak
vagy muvinek talaltdk, amikor a f6nokik sz4jabdl hangzott el. Az emberek
vissza is élhetnek a tudomésulvétel alkalmazaséval, ha pajzsként tartjak ma-
guk elé a tobbiekkel szemben a megfeleld bonyodalmak ellen.

Mind az 4tfogalmazés, mind az érzelmek tudomasulvétele szerepet jat-
szik Carkhuff alap segit6 skélajanak ,vélaszadési szintjében”. A vélaszok a
kovetkezd altalanos vonasokkal rendelkeznek, a megfogalmazésnak a mecha—
nikussagot elkertld megvéltoztataséaval: ,, Ugy érzed... mert... és akarod...
Példa: , Ugy érzed, nem tudod megszervezni a helyz informdciés kézpontot szep
tember elsejéig, és hatdrido-mddositdst akarsz.” Nem pedig: ,, Biztos, hogy meg
tudod szervezni a helyi informdciés kozpontot szeptember elsejéig. Ldttalak én
mdr téged nehezebb feladatokat megoldani is!”. Egy mésik példa: , Csalddott-
nak érzed magad, mert még mindig nem jutottdl hozzd a sziikséges informdci-
6hoz.” Id6nként vannak, akik az érzelmek elfogadasat a negativ érzések
nemkivénatos megerdsitésének tartjak amikor ilyenek kifejezésére kertiil sor.
Ugy tartjak, ez a készség eltérit az igazi fejlédéstSl. A viselkedéstudomany
mivelSi kozil sokak szerint a kozvetitett érzelmek azonositdsa egy olyan
sziikséges biztonsagi szelep, amely az érzelmet kibocsatd egyént az érzelem
bevalldsaban, megtestesitésében €s kezelésében segiti.

Amikor az allitast kérdésként fogalmazzak meg, a ,forditott érdekls-
dés” megerdsitd készségét alkalmazzak: , Ezek utdn ugy érezted..., mert én...
és azt akarod, hogy...?” A kiegészit$ valaszokat Carkhuff Ggy hatarozza meg,
mint azon szint alatti érzelmi szintekre vonatkozé feltételesen rogzitett sej-
téseket, amelyeket a megsegitett képes kifejezni: Azt is érzem, hogy...” Cheek
kiemeli az érdeklédésérzékelés hasznalatat azoknal a feketéknél, akik agresz-
szivnak vagy passzivnak tinnek: , Mérges vagy?” vagy , Ellenséges érziilettel
viseltetsz irdntam?” Az ok abban keresendd, hogy a feketék egymassal szoli-
déris csoportjanak viselkedése nehezen értelmezhetd a fehérek szdméra. Egy
eszkimokat kiszolgalé konyvtaros meg is jegyezte, hogy sziikség volna az
Gslakosok érzelmeinek megfigyelésére, mivel nem verbalis viselkedésiik sok
mindent tartogat. Egy pillantas is jatszhat kommunikativ szerepet.

Kiilonos jelentdsége van a diih felismerésének. Nirenberg ramutat a dih
tudomasulvétellel vald kozombositésének fontossdgara. A masik ember nincs
feltétleniil tudatdban annak, hogy dithés. De még ha az illetd tagadja is, hogy
mérges lenne, fokozatosan elismerheti, hogy az. Nirenberg tovabbmenve
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hangsilyozza az 6nuralom szerepét, amikor a masik személy nem hagy fel a
tamadassal: ,, Miért, mit gondoltdl, mit kellene éreznem? Annyira elfoglal a sajdt
sziikos kis vildgod.” A dih elfogadasat tartalmazza a kovetkezG megjegyzésed:
»Nagyon bosszis leszel, ha azt hallod, hogy mds munkatdrsak elényokhoz
Jutnak. Nem hiszem, hogy igy dlindnak a dolgok, de lehet, hogy tévedek...”

A percepcio-ellendrzések egy része furcsén nyilvanulhat meg. Ezek ke-
vésbé hatékonyak: A kovetkezdt a konyvtarvezetéshez intézték: ,,4hogy a
testtartdsukat elnézem, ugy ldtom, hogy nem érzik annak sziikségét, hogy ko-
zosségi tdjékoztato szolgdlatunk kiilon telefonszdmot kapjon. Jol ldtom?” Ves-
stk Ossze ezt egy konyvtaros simabb percepcids ellendrzésével, aki észrevette,
hogy az egyik diak kisegité nem nagyon orul egy gépelési feladatnak, amelyet
kapott: ,, Ugy tiinik, nem nagyon szivesen ldtsz neki ennek a feladatnak. Valami
gondod van vele?” A didk elézd éjjel sokaig fenn volt, évfolyamdolgozatat
gépelte. A konyvtaros mésféle feladatot adott neki. Az emberi kapcsolatok
fejlesztése (Human Relations Development) felsorol egy sor eltérd tipusu
hatastalan valaszt, beleértve a gurura, detektivre, cimfestdre, hindu vallasok-
tatora, Srmesterre, birdra, blivészre, virdgarusra és munkafeliigyelére emlé-
keztetd tipusokat is. Az ember hasznos védelmet talalhat ellentik az érzelmek
felismerésében.

A ,,magatartas leirasa” egy masik készség. Az atfogalmazés és az érzel-
mek elfogadasa, amely érzékelés-ellendrzésként szolgal, olyan készségek,
amelyek masok pontosabb megértését tamogatjak. Ezzel szemben, hogyan
fejezheti ki magét valaki pontosan, hogy a tisztdzottsag olyan szintjét érje el,
amely hangsulyozza magatartasanak integritasat €s nagy mértékben tamogatja
a személykozi szakadék szikitését? Inkabb a cselekedettel, mint az egyén
attitiidjének, motivacidjanak és személyiségvondsainak megitélésével foglal-
kozunk, ezért magyarazat és ért€kelés nélkil masok jellegzetesen megfigyel-
hetd cselekvéseirdl szamolunk be. A magatartas leirdsdnak szakaszaban egy-
szerden elkilonitjik a megfigyelt viselkedést, a teljesitmény céljat szem eldtt
tartva. Ez a készség kulonOsen hasznos a teljesitményérzékelés bevezetésé-
ben A konyvtarvezetonek hivatalosan is koze van a teljesitményhez. , Eszre-
vettem, hogy két ordn beliil négyszer is otthagytad a pultot, hogy személyes
ligyeket intézz vagy magdnhivdsokra vilaszolj.”

A motivaciora, attitiidre vagy személyiségvonasokra val6 utalasok gyak-
ran védekezd magatartast valtanak ki: ,, Szdndékosan akaddlyoztad a munkdt.”
Egy didk kisegitd raszolt az egyik olvasdra, amikor annak tdvozésakor meg-
szOlalt a vészcsengd: ,, Van magdndl valami, amit nem igazoltatott?” Ilyen rideg
szavakban lehet része az olvasdnak, akinek egy rendesen kiirt konyvtarkozi
kolcsonzéssel kapott konyv vagy egy masik, hasonld biztonsagi rendszerrel
dolgozd konyvtarbdl szarmazo, nem semlegesitett konyv lapul a taskajaban.
KépzelSerdre van sziikség az interperszonélis készségek és a technikai meg-
oldasok olyan otvozéséhez, amelyekkel elkeriilhetd, hogy a kolcsonzdpult

87



el6tt hosszi sorok kigydzzanak. A biztonsagi berendezéseket forgalmazd cé-
gek javaslatokat is adnak arra, hogyan kell udvariasan banni az olvasdkkal,
amikor megszolal a vészcsengd. Ezek a javaslatok inkabb a konyvtarosoknak
sz6lnak, mint a hasznal6knak. Az mindenesetre tény, hogy valami miikodésbe
hozta a vészcseng6t, és ellendriznem kell, hogy mi lehetett az. A magatartas-
leiras értékes az énnel szemben is: ,Ezt és ezt csindltam. Bdrcsak amazt
csindltam volna”, inkabb, mint ,, Ilyen marhasdgokat csindlok.”

A magatartés-leiras segit az altalanositasok elkerilésében, amelyek id6n-
ként a biralatot értéktelenné vagy majdnem értéktelenné teszik. Mit érziink,
amikor a felettesiink szemben 4ll veliink, mint a kovetkez, Nirenberg Attirés
egymds felé (Breaking Through to Each Other) cimi mivébdl vett epizddban:
» Ienned kell valamit a katalogusépités felgyorsitdsa érdekében. Mindenfeldl
panaszok érkeznek.” Kivancsiak vagyunk, ki panaszkodott. Milyen gyakran?
Mennyit késett az anyag? Megallapitottdk-e, hogy milyen hamar lehet a ka-
talogust teljessé tenni, beleértve a mas egységek altal végzett munkakkal vald
Osszehangolast is?

A magatartas leirasat a viselkedés magyardzata kovetheti, ha sziikséges,
az érdekeltek kolcsonds tapogatdzasén, felfedezésén at. Ez a megoldas he-
lyesebb, mint a ,,Pszichol6gus” jatszmara jellemz$ egyoldald interpretacio.
Ime, a magatartés-leirds egy példaja: ,4 nemzeti konyvtdrosegyesiilet t6bb
komoly konfliktusba keveredett tagjaival az utébbi néhdny év folyamdn, elso-
sorban nyilt iilésein és a végrehajto bizottsdgi iiléseken.” Es ime egy interpre-
tacid, és nem pedig egy magatartas-leiras: , Konyvtdrosegyesiiletiink tagjai az
értekezleteken érzelmi katarzisokat hajszolnak drdmai perpatvaraikkal. Az
osszetlizéseknek hatdrozott céljuk van az életiikben. Megvan a sajdt kézonsé-
guik.” Nem a gyimolcsozd, kolesonds magyarazat kizarasa a dolgok célja, de
ha valaki a magatartas leirasat akarja hasznalni, tudnia kell, hogyan azonositsa
és fogalmazza azt meg.

A magatartas leirasa netan azt jelenti, hogy fiiggetleniil attdl, hogy egy
konyvtaros milyen rosszul katalogizal, nem mondhatom ezt meg neki? A
szandék utmutatast ad. Ha le akarom hordani, milyen szavakat fogok hasz-
nélni? Ha a tdmogat4dsomat 6hajtom valamilyen elfogadhaté médon felajan-
lani a katalogizalonak — beleértve azt is, hogy egy masik részlegbe menjen
at, ahol mas irdnyu tehetségét kamatoztathatnd — milyen médon fejezném
ki? Mire vonatkozik vajon a ,gyenge” mindsités? Milyen mellékjelentést
hordozhat magéban?

A magatartas lefrasa egy nyilvanval6 ellentmondast hoz felszinre: A cse-
lekedetet irjuk le, mégis, fontosabb lehet, hogy mi rejlik a cselekedet mogott.
Az egyik munkaértekezletet vihogés és viccel6dés tolti be. A magatartas-leiras
a kuncogasra és a viccelésre hivja fel a figyelmet. Igen am, de valéban a
vihoraszas és a bohdckodés az a probléma, amellyel foglalkozni kell, vagy
akad valami silyosabb gond? Az elndk kisértést érez, hogy taldlgasson, mi

88



lehet a nyiizsgés mogott. A magatartas-leiras percepcids ellenGrzéssel egyiitt
a kozos felderitést vezeti be, azt, hogy mi is torténik a csoportban, és hogyan
lehetne a produktivitast helyreallitani a csoportban: ,, Ldtom, mindannyian
nevettek, de nem értem, miért?”

Nagyon fontos, hogy a magatartas-leirast kévetéen azonnal megmond-
juk, mire is gondolunk. Ezzel tovabb is megyiink a magatartas leirasanak a
,»visszacsatolds biztositasdnak” magatartési készségéig. Ha valaki kényelmet-
lennek érzi a kozvetlen visszacsatolast, hajlamos arra, hogy hozzéategyen egy
menekiild félmondatot, amivel tovabb bonyolitja a problémat. Egy korabbi
példaban, amely a kolcsénzdpultot személyes telefonok miatt elhagyd konyv-
tarosrol szolt, a kOnyvtdros a magatartas leirdsdt a kovetkez6 mondattal
egészitette ki: ,, Mit tehetnénk ez ellen a probléma ellen?” ,Rakd ki a telefont
a pultra”, lehetne a valasz. Ehelyett komolyan gondolja a konyvtaros a
kovetkezdket: , Elhiszem, hogy nem konnyi a kintrél jové hivdsokat ellen-
orizni, de az olvasok ott vdrnak a pultndl, amig telefondlsz. Azt akarom, hogy
amig szolgdlatban vagy, mindig elérhessenek a bejové olvasok.” Egy masik
példa: , Eszrevettem, hogy az ut6bbi két hétben hdromszor is hiisz percet vagy
még tobbet késtél. Nagyon kellemetlen szdmomra a késésed, mert a tobbi
kolléga megjegyzéseket tesz emiatt”. Ha a tobbiek nem tennének megjegyzé-
seket, megmaradna a probléma?

A ,visszacsatolds biztositdsdnak” magatartasi készsége tartalmazza a
magatartés leirasanak az alkalmazéasat, amellyel azonosithatjuk a masik sza-
mara azt a viselkedést, amelyre utalunk: , Ezt a céduldt a szerzd helyett a cim
szerint soroltad be ide.” Amikor visszacsatolast is adunk, akkor ezen til sajat
reakcidnkat is kinyilvanitjuk a viselkedésre: ,,4 mi besoroldsi szabdlyaink sze-
rint a cédula emide keriil.” A mi meghatarozasunk szerint mas manipulalasa
annak érdekében, hogy elvégezzen valamit, amit akarunk, kivil esik a
visszacsatolds tartomanyan. El6fordulhat, hogy a besorolési szabélyok nem
adnak tampontot egy folmerild specialis kérdésre. Az egyik nagy egyetemi
konyvtar cédulakatal6gusanal hangos szdvaltasra kertlt sor a beosztd és a
reviziot végzd konyvtaros kozott. A szabaly kétértelminek tint. Az ellen6rzé
ugy vélte, a tekintélye feljogositja arra, hogy a katalégust sajat belatasa szerint
rendezze. A besorold azt mondta:,. A kényvtdros-iskoldban megtanitanak arra,
hogy gondolkodj és donts, és itt nekem nyilik lehetdségem a dontésre. Hadd
dontsek.” A visszacsatolast felerdsiti az idSpont és a vita fizikai elhelyezésének
gondos megvalasztésa.

A visszacsatolds biztositdsa néhany konyvtaros szdmara undoritd lehet.
Az errdl folytatott egyik csoportmegbesz€lésen az iskolak és kozépiskolak
médiatarosai 6rokosen kitértek a visszacsatolas biztositdsanak folyamata elSl.
Ragaszkodtak a tartalmi kovetelményekhez, példaul olyasmihez, hogy a fel-
adatot érdemes-e elvégezni vagy a c€loknak megfeleléen végezték-e el Sket.
,Ennyi a visszacsatolas”, mondta egyikiik. , Ez pedig egy igen egyszeri dolog”,
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tette hozza. Barmilyen fontosak is ezek a foltételek, tovabbra is kérdéses:
»Hogyan kozvetit az ember egy lizenetet hatékonyan?” Az embernek kitling
meglatésai lehetnek, amelyeket ugy zadithat a masik nyakdba, hogy az el-
Onyoket megsemmisiti. Mi megy végbe a fejinkben, amikor nem veszink
tudomast a visszacsatolas folyamatardl?

A ,visszacsatolds biztositdsd”-nak ellentettje a magatartasi készségek
kozott a ,,visszacsatolds fogadasa”. A szerzeményezési osztalyvezetd reggel
9.15-kor figyelmeztetett egy konyvtarkezelSt, hogy az egyik megrendeldl,,apra
tett egy félreérthetd jelet a tétel ellendrzése kdzben. Megmondta, hogyan
kell kijavitani a hibat. Az osztalyvezetd megkérte a konyvtarkezelSt, mondja
el, mit kell tennie, hogy megbizonyosodjék arrdl, vilagosan fogalmazott. Azt
is kideritette, van-e a kezelének tovabbi javaslata az iigy megoldasara. Ugy
tint, minden rendben, de a konyvtarkezel6t nem olyan fabdl faragtak, aki
azt mondja, ,,Sajndlom”, és tulteszi magét a dolgon. Egészen fél 6tig idénként
megjelent az osztalyvezetd asztalandl, szo szerint a kezeit tordelve és aggo-
dalmasan gyotrédve azon, miképp is csindlhatott ilyet. A napi feladatok akar
elsillyedhettek volna, mar amennyire a konyvtarkezelén mulott a dolog.

Tovabbi eljarasok, amelyekkel a konyvtarkezel$ a visszacsatolds fogada-
sat tonkretehette volna: kitorli a hibat, majd ha az osztalyvezetd ujra kijavitja,
megmondja neki, hogy nem hallotta az eredeti parbeszédet, s racionalizalta
volna: ,, Még mindig nem érted, mit probdltam csindlni”; vagy elutasitja, tobbet
beszélve az osztalyvezetdrdl, mint magardl. Minden biralat tobbet arul el a
biralérdl, mint arrdl, akit birdlnak. Ennek ellenére az ember argus szemekkel
figyelhet és a megfeleld készségekkel tisztazhatja a kritikat. Masok vélemé-
nyének kutatdsa — a visszacsatolds mérlegelése kozben — helyénval6 lehet.
Azt hiszem, értem, mire célzol, de dt kell gondolnom.” A Steffen és Redden
altal végzett kutatdsok feltételes eredményei azt sugalltak, hogy a negativ
visszacsatolas alatt az igen hozzaértdnek kikialtott csoport a valaszok széle-
sebb skalajat alkalmazta, mint egy masik, kevésbé hozzaértének tartott em-
berekbdl all6 tarsasdg. Az el6zd csoport tagjai gyorsabban is vélaszoltak.
Ugyanakkor a két csoport kisérleti személyei kozott nem volt kiilonbség,
amikor pozitiv visszacsatolast fogadtak.

A kritikat idénként manipulativ médon nyilvanitjdk ki. Ugyanakkor a
kritikaval val6 egyetértést nem kell foltétleniil erélyteleniil kezelni. Az egyik
didk példazza ezt: ,Sajndlom. Nem tudtam, hogy élelmet nem szabad behozni
a konyvtdrba.” A médiataros éppen lecsapott rd — szoban —, mert a f6zés 6ran
siitott siiteményt ropogtatta és osztogatta baratainak. Az evést abbahagytak.
Az ember egyetCrthet a kritikaval, amely jogos, anélkiil, hogy a ,kellené”-t
vagy mas manipulativ eljarasokat vetne be: ,Ki kéne aludnod magad, és ébren
kellene lenned a pultndl. A munkahelyed nem arra valb, hogy az éjszakdzdsa-
idat kipihend.” ,Ertem, hogy azt kivinod, hogy aludjak tobbet, és én is ezt
szeretném.” Lembo a ,,negativ megerdsités” kifejezést hasznalja a kritika valddi
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vagy vélt igazaval valé egyetértésre és a hiba tisztizasara. ,,A bibliogrdfidd
hanyag munka.” A vélasz esetleg: , Sajnos kihagytam a legfrissebb irodalmat.”
Mint mar kijelentettiik: a kOnyvtarosnak jogaban 4ll hibazni és felel@sséget
véllalni a hibajaért.

A ,,kodosités” vagy a kritikus igazanak az elismerése, mikozben az ember
sajat érzelmeinek és cselekedeteinek birdja marad, ellentmondésos kész-
s€g. A lehetséges visszaélést roviden bemutatjuk. Ez a készség nem azonos
a kritika elfogadasaval. Az egyik Lembo altal javasolt illusztracio a kovetkezd:
»Nem figyelsz oda az tigyfelekre, amikor hozzdd beszélnek.” Egy kodositd valasz
a kovetkez8képpen hangozhat: , Lehet, hogy igazad van” vagy ,,Lehet, hogy
neked ugy tinik.” Butler szerint a kodositd technika hasznos lehet, ha a
kérdéses helyzetben a masik személy el akar kalandozni, és amikor a hasz-
nalata nem valt ki erSteljes érzelmi reakciét. , Lehet, hogy figyelmetlennek
tintem.” Ez az allitas egyik tipusa. Vesd Ossze a kovetkezdvel: ,, Lehet, hogy
onzd vagyok.” Ez utdbbi egy megszilardult személyiségvondsra utal. A hang-
szin és hangerd, a gesztusok €s a testtartds nem verbélis kommunikativ ele-
mekként hozzéjérulnak az ember Gszinteségének kifejezéséhez a készség
alkalmazéasa soran.

Shoemaker és Satterfield a kodosités technikajanak elére bealhtottsagat
biraljak. Azzal a szécsavarassal hozzak kapcsolatba, amelyet a népszert iro-
dalom nemegyszer mint a dolgok elérésének eszkozét hirdet. Ezenkiviil a
tobbiek vélaszai sohasem annyira kiszamithat6ak, mint ahogy hinnénk. A
helyzetekre adhato altalanosithatd valaszok az egyén hitelének elvesztésével
és a személykozi kapcsolatok kdsziviiséggel jarhatnak. A szerzSk igen el-
Onyosnek tartjak egy technika elsajatitasat, gépies betanulasat a rendkiviil
kritikus és manipulativ emberekkel kapcsolatos kellemetlen szituacidkban
fellépd szorongasnak az elkeriilése érdekében. Cotler és Guerra is tartozkodo
ennek a készségnek a hasznélataval szemben.

Egy huszonot éves kdnyvtaros anyja jol szemlélteti a kodositéssel fellépd
interperszonalis kdsziviiséget. A konyvtarostol megtagadtak, hogy kinevez-
z€k. Az anya bejott a lanyaval a follebbezési bizottsag vitajara. Megjegyzendd,
hogy a rokonokkal valé foglalkozasra vonatkozd érvényes szabaly vagy nem
létezett, vagy megengedte a latogatast. A bizottsagi tagokkal folytatott be-
szélgetésben az anya rutinszerden alkalmazta a kodositést: ,, Megértem, hogy
Onoknek...” De nyilvanvalénak latszott, hogy semmiféle erdfeszitést sem tesz
arra, hogy megértse a helyzetet, és azonnal folytatta sajat védekezésének
elGadasaval. Hangszine a tiirelmetlenség és a dolyfos békitgetés arnyalatait
valtogatta. Az ilyesféle mondatokat ,,Lehet, hogy maguk szerint igaz...” ko-
molyan is vehette talan. A viselkedés tiikrozi a szdndékot.

A ,visszacsatolas kérdése” kiilonosen fontos magatartasi készség, ha a
kettds felel@sség fogalmat a konyvtari munkahelyzetekre is alkalmazzuk.
Olyan folyamatos kérésre utal, amellyel az ember a munkaja és szolgalata
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kivaltotta vélaszokat akarja el6hivni. Alkalmazasa nagy valészin(iséggel csok-
kenti a kozvetett negativ visszacsatolasok mennyiségét, amelyeket a suttogd
hirhalozat kozvetit. A visszacsatolasrdl szélva azok az emberek sem marad-
hatnak ki a szamitasbol, akiknél feljebbvalonak érezziik magunkat. Megvan
ugyanis az az elényiik, hogy friss szemmel nézik a munkankat, és néha meg-
lepéen hasznos javaslatokkal és megszoritasokkal allnak eld. A kis 1étszambol
fakadé tulterheltség, ahol fennall, nem kedvez annak, hogy a konyvtaros egy
hétre félretegyen egy munkat, majd — az id6 mulasaval nyert nagyobb targyi-
lagossaggal — Gjra megvizsgélja. Lembo a visszacsatolds kérésének sajatos al-
kalmazasat hatarozta meg, a , negativ kérdés”-t. Id6nként a , kritikus kérdés”-t
is hasznaljak ugyanerre a technikdra. A visszacsatolas kérésének ebben a
kilonleges esetében a negativ kritika pontos kifejtését kérik. Néhany szerzé
az atfogalmazashoz sorolna be ezt a technikat. Egy példa: ,A bibliogrdfia
hanyag munka.” A vélasz ez lehetne: ,, A tételek bibliogrdfiai adatkozlésével
van baj?” Bér a készség agresszivan is alkalmazhaté a maésik személy legazo-
lasara, &szinte szandékkal is hasznédlhatd. A vélasztas az egyén el6tt all.

Az ,€rzelmek leirasa” olyan készség, amelyben egy ,,€n” izenetet hasz-
nalunk az éppen tapasztalt érzelem megnevezésére: ,,En az igazgatosdg elno-
kének tdarsasdgdban mindig kisebbségi érzéssel kiizdok” vagy ,, Teljesen Osszeka-
varodtam. Azt hiszem, nem tisztdztuk a céljainkat.” Egyetlen mosoly is pon-
tosan kifejezheti a diadal érzését, amikor a testiilet ugy dont, hogy megtartja
a konyvtarat a megnyirbalt koltségvetés ellenére: ,, Ugy érzem, dt tudndm élelni
az egész vildgot.” Ez a készség — a magatartas leirdsdéhoz hasonléan — nagyon
hasznosnak bizonyulhat a teljesitményértékelés bevezetésekor.

Erzelmek kifejezésének és leirasanak a példai kovetkeznek: ,Az az ér-
zésem, hogy ez a televizids forgatokonyvvdzlat igen gyengén van megirva.” Mi-
lyen érzelemrdl esett sz6? Semmilyenrdl. Egy leiras: ,Ez a forgatokonyv
Osszezavar.” Egy mésik megnyilvanulas: ,, Ha valaki, hdt ez az dllami konyvtdri
tandcsado egy utdlatos figura.” Ez az utdbbi példa az érzelmek kozvetett,
pontatlan kifejezése. Mit érez a kér}yvtéros? ,INem birom a tandcsadot.”
,Féltékeny vagyok a tandcsadoéra.” ,Ugy érzem, hogy elutasit a tandcsado.’
Vagy valami mast? )

Néhény érzelemleiras természetellenesnek tinhet: ,,Ugy idegesitenek a
kidobott papirkotegek, hogy meg foglak kérni, menj el a kényvtdrbol.” Bizonyos
leirasok soha nem is lesznek érthetdk: ,, Ritkdn fejezem ki az érzelmeimet az
embereknek kozvetleniil, csak egy harmadik személynek.” Az elmult érzelmeket
konnyebb kozvetleniil leirni. David Johnson beszamol egy Onvizsgalatrdl,
amelyben az érzelmek leirdsat probalta felismerni és megkiilonboztetni az
utasitasoktodl, kérdésektdl, vadaktol és itéletektdl. , Izgat a konyv.” ,,Untat a
konyv.” Ezek az érzéseink. Baratok maradunk. Vessiik ezt Ossze a kovetkezd
letolassal, ami ugyan technikailag érzelemleiras:,, Ty, de megijedtem.” A hang-
lejtés és az arckifejezés ugyanakkor a lekicsinylés, megalazas szandékat fejez-

)
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heti ki. ,, Megadom magam” és , Megijesztesz” a készséggel vald visszaélés to-
vabbi jeloltjei. A kovetkezOt sugalljak: , Nézd, hogy felidegesitettél.” Ugyanak-
kor mésrészrdl az erds lelkesedés érzelmei megkotik az embert: egy kertileti
médiatari szakfeliigyelS tapsolt 6romében, amikor egy médiataros konyvheti
terveit hallgatta. Most aztan torheti a fejét, hogyan mondja meg, milyen szik-
séges valtoztatasokat javasolna.

Nagyon fontos, hogy azonnal megmondjuk, mire gondolunk, miutdn egy
érzelmet leirtunk, amint ezt a magatartas leirdsakor is lattuk. Egy menekild
félmondat hozzaadasa ismét csak tetézi az adott problémat: , Ideges leszek, ami-
kor ldtom, hogy emberek vdrakoznak a pultndl, amig Te a konyveket teszed a polc-
ra. Tudom, hogy vissza kell 6ket sorolni, de a haszndlok is bosszankodnak, ha
vdrniuk kell, és ez rombolja a kényvtdrrol alkotott képet. Nem gondolod, hogy a
visszaosztds vdrhat?” Valéban ezt gondolja a konyvtaros? A valasz a kovetkezd
lehet:,, Nem, azt hiszem, nem kell olyan sokat varniuk. Szeretném befejezni, amit
csindlok.” Mit akar a konyvtaros hangsilyozni: a konyvtarkép romlasét vagy a
hasznaldk sérelmét? De feltehetnénk ezt a kérdést egy tanarnak is: ,Zavar a
kényszer. Taldn a jovoben kérésedet irdsban is beadhatndd, legaldbb egy nappal
elobb.” Eléggé kozvetlen, nyilt a kérés? Valdban Gszintén gondolja a kényv-
taros a, faldn”-t? Vagy nézzik a kovetkezd példat: , Szeretném, ha a kéréseidet
egy nappal elobb adndd be.” Segitene, ha a tanarokat irasban rogzitett irany-
elvekben tdjékoztatndk err6l? Vagy tgysincs idejiik, hogy elolvassak a polcu-
kon véarakozé szamtalan mas reguléval egyiitt? A negyedik dimenziés kommu-
nikécié6t, ha a viselkedéstudomany miivelSi mar pontosan meghatéroztak, min-
den bizonnyal az iskoldkban alkalmazz4k majd a legszélesebb korben.

Az érzelmek leirasa koziil nem szabad kihagyni a diih leiraséat. ,, Diihit, hogy
nem takaritod le a tdjékoztato pultot, mikor befejezed a szolgdlatot”, mondta az
egyik tajékoztaté konyvtaros a masiknak tobb korabbi halk kérés utdn. Az ér-
zések pontos leirdsa tdmogatja a szandékok felismerését és biztositja, hogy a
kommunikécié 6sszhangban alljon a szdndékkal. Valéban dithosek vagyunk,
vagy mérgink csak alcdzza félelmiinket, tehetetlenségiinket vagy unalmunkat,
amelyek ellen semmit sem tesziink?,,4 mi szakmdnkban elég egyszer ellentmon-
dani valakinek, tobb alkalmad mdr nem lesz rd”, mondta egy vezetd a gyakorld
hallgatoknak. A diih kozvetett kifejezések azokban az esetekben l€pnek mi-
kodésbe, amikor intenziv érzelmek irdnyitjdk az olyan kifinomult viselkedést,
amely nem ad senkinek egy mésik alkalmat. A mddositott diih rossz forrasbol
hiv el6 érzelmeket. Amogott, hogy a tajékoztatd konyvtaros elfelejti” letiszti-
tani a pultot, miel6tt befejezi a szolgalatot, egy szinte ontudatlan diih, egy pasz-
sziv-agressziv alapallas hizodhat meg. Némelyek szerint belsé iranyitasa dih
rejlik a buskomorsdg mogott. Castello ugyanakkor vallja, hogy kevés bizonyiték
sz0l a pszichoanalitikusoknak ama allitdsa mellett, hogy a depresszidban az erGs
ellenségeskedés forditja a pacienst befelé, maga ellen. Ez a korkords folyamat
allandésitja a dithot:
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»Carmennek fénokével rossz a viszonya: a fénoke gyanakszik rd és
nem bizik benne. Carmen szdmit arra, hogy ellendrzik, kikérdezik s
dltaldban bizalmatlanok vele szemben. A munkahelyi ranglétra legal-

50 fokdn dll, nincs semmiféle hatalma sem. Cselekedetei ellenségesek

és sértettek. Nem hajlando a fénokére nézni, amikor az hozzd beszél,

és megtagadja az egyiittmiikodést.”

Egészségtelenek a diihkitorések? Nem oriil minden résztvevd annak,
hogy ujra tiszta a levegd? ,A tandrok kikélcsonzik a nem kolcsénozheté ma-
gazinokat és ujsdgokat. Engedem, hadd csindljdk, viszont egyre idegesebb leszek
és azutdn ugy érzem, jogom van hozzd, hogy keményen letoljam Jket.” Egy
konyvtéaros igy kommentalta egyik kollégaja kitOrését:

»A hirtelen kitorés megrdzott minket, és kétségbeesetten kerestiik a

szavakat. Semmit sem tettem, hogy nyugalmat teremtsek vagy lecsil-

lapitsam a sériilt érzelmeket, mert annyira megdobbentett a tdmadds
hevessége. A helyzet mélyében X tobb éves féltékenysége hiizédik meg,

az 6 megfogalmazdsa szerint azért, mert »Y mindent megkap, amit

akar«. Azon a napon az elfojtott diih tort ki.”

Alberti és Emmons az ,egészséges kitorésben” vald hitre mint mitologia-
ra hivatkozik. Alapos pszicholdgiai kutatasok igazoltdk, hogy a destruktiv
cselekedetek ilyen megerdsitése tovabbi sértd, bantd viselkedéshez vezet. Joy
Johnson megemlit egy tanart, aki azt a fantazialast élvezte, hogy gyerekeket
akaszt le a kabatakasztokrol a ruhatarban. Ez a tevékenység valdszindleg a
vasott kolykokkel toltott sok nehéz iddszakon segitette 4t a tanart. Ha viszont
az ember hajlandé volna elismerni minden egyén vitathatatlan emberi értékét,
az ember személykozi kommunikacidjat Ggy irdnyitana, hogy a veliink sziile-
tett emberi méltdsag iranti tisztelet is benne foglaltassék. A szerzé ezen
tilmenve még azt javasolja, hogy a tanar — esetiinkben a kényvtaros — mond-
ja meg az osztalynak, milyen mérges, hogy megnyiljék az ut a didkok zavart-
saga el6tt. Talan a kovetkezd eset Onuralmunk prébajaként szolgélhat a dest-
ruktiv dihkitorés folott: Egy nagyobb rendszer tobb iskoldjabol hidnyoztak
bizonyos igen olvasott folydiratok. A feliigyelS telefonalt a gazdasagi veze-
tének, és megkérte, érdeklédjon felSlik. Az igy vélaszolt: , 0! Kaptam egy
értesitést a terjesztotol, hogy t6bbé nem tudja kiildeni Cket, hdt egyszerien
toroltem a rendelést.”

De valéban nem akarjuk kimondani, mit gondolunk? ,, Ugy értem, szeret-
ném Oket alaposan lehordani”, mondta egy médiataros a tajékoztatoban a
didkokrdl, akik tonkretették a mennyezet burkolatat. A mondat maésik értel-
me ez lehetne: ,, Szeretném, ha abbahagyndtok a mennyezet rongdldsdt.” Egy
masik konyvtaros a kovetkezGket mondta:

»INehezen tudtuk egyenlben elosztani az idot szdmitogépes termindl-

jaink mellett. Elvégre is én joval tovdbb dolgoztam, sajgé szemekkel

és fdradt aggyal. A frusztrdcio és a diih egyre fokozédott bennem, mig
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végiil kitortem: »Egyetlen percig sem vagyok hajlandoé tovdbb itt dol-
goznil« Akkor elszégyelltem magam. Az, hogy nem tettem sz6vd az
igazsdgtalansdgot, nem segitette a munkahelyi kapcsolatokat. Most
egyszertien megmondom, hogy valami mdssal fogok foglalkozni, és
otthagyom a termindlt. Kezdem felismerni, milyen hasznos is lehet egy
ilyen megkozelités minden érintett szamdra.”

A diih lefrdsa a végsé menedé€k. Butler azt javasolja, csokkentsiik vagy
keriiljiik el hasznalatat azzal, hogy ahol kell, korlatozzuk idénket, a titoktar-
tast, pénziinket vagy energiankat. , Jobban szeretném, ha nem hivndl Ossze
értekezleteket azoknak, akik a vdrosban maradnak a kéthetes sziinidd alatt.”
A megerdsités szakkifejezésével élve ez esetben egyszerd megerdsitésrdl be-
szélhetiink. Most pedig a hangsdlyozott meger0sités kovetkezik: ,, Tudom,
hogy némi munka fel fog halmozddni, de...” A szerz6 ramutat, hogy a beavat-
kozas szintjeinek alkalmazésa milyen fontos segitséget adhat a korlatozashoz.
Az elsé szintd beavatkozas egy szerény kérés a masik személy felé, hogy
hagyjon békén valakit; a mésodik szintli beavatkozés verbélisan és nem ver-
balisan egyarant nyomatékositja a kérést; a harmadszintd beavatkozas sorén
figyelmeztetik a masikat, hogy a tovabbi alkalmatlankodés kévetkezményeket
von maga utan; a negyedik szintli maga a kovetkezmény. A , kovetkezmény”
nem azonos a ,fenyegetéssel”. Az utébbi szandékédban is agressziv. A szerz6
a beavatkozéds négy szintjét egy szemléletes abran vézolta fel. Az abra az
agressziv, megerdsit €s passziv valaszokat mutatja.

A ,,manipulicio kezelése” inkabb a készségek egész csokra, nem pedig
egy meghatarozott készség. Az eddig targyalt készségeken kiviil idetartozik
barmely mas valasz, amelyet a helyzetnek megfeleldnek tartunk. A ,tisztdzo”
technikdk segitségével az ember megtudhatja, mi van a védekezés falai mo-
gott, amelyek tdlsdgosan gyorsan épiiltek ahhoz, hogy megtudjuk, mi bant
jobban: a manipulacié vagy ami az emberben végbemegy védekezésképpen.
Ugyancsak hasznos, ha tisztdban vagyunk a jogainkkal, mint példaul azzal,
hogy kimondjuk: ,, Nem értem.” ,, Neked kellene tudnod”, felelte a katalogizald
a katalogizalasi osztaly vezet$jének, akit megkértek, magyarazza meg, miért
egy adott mddon kezelik az egyik sorozatot. ,, Nem értem. Meg kellene magya-
rdznod nekem, ha azt akarod, hogy tudjam.” A katalogizal6 uzenete talan az
lehetett, hogy kellemetleniil érzi magét. A technikai megoldasok is fontosak:
az egyik konyvtaros dithos, manipulativ hangnemben leszidta a konyvtar-
vezetGt azért, mert a bintetéspénzbdl egy tizcentest kolcsonadott az egyik
olvasénak. Az ilyen incidensek elkeriilhetSk volnanak, ha gondoskodnéanak
a visszajard aprorol az olvasOknak.

A ,manipuldcié felismerése” gyakran nehézséget jelent szidmunkra,
mert szarmazzon a vezetSktdl, a tobbi konyvtarostdl, az iranyitas hivatalno-
kaitdl, a portastdl, a titkarn6tdl vagy a kisegitd személyzettdl, érhet benniin-
ket. VédekezSen reagalunk, mieldtt felismernénk, mi folyik. Kés6bb magunk
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is meglepddiink, hogy megint besétaltunk a csapdaba. Egy igazgatdségi tag
egy szuszra a kovetkezdket zaditotta egy konyvtarvezetdre: ,, Mindsithetetleniil
viselkedik a biztonsdgi személyzet ebben az épiiletben. Nem tudna valamit
csindlni ezekkel a bardtsdgtalan 6rokkel?” , Nincs joga hozzd, hogy ezt mondja
nekem”, lehet egy védekezd reakcié. Mennyire valdszini, hogy a kovetke-
z8kre defenziven valaszolok? ,,Ki tette ezt?” , Ennek nem lett volna szabad
megtorténnie.” ,,Bdrcsak ne tortént volna meg!” Ez az utols6 mondat valtja ki
a legkisebb védekezést, ha ugyan kivaltja egyaltalan.

Ha csendben magunkra szolunk, hogy ,, Megdllj!”, amikor folfedezzik a
manipulaciot, érzelmi szintiinket Ggy hozhatjuk helyre, hogy inkébb cselek-
sziink, mintsem reagalunk. Ezutdn mar konnyebb lehet a tizenet kiszamitott
mozzanatait kivalasztanunk, és a maésik viselkedését megkiilonboztetnink a
sajat érzéseinktdl, amelyekért feleldséggel tartozunk. Ha magyarazgatni kezd-
jik a viselkedésiinket a manipuldlé személynek, minden mondattal 4j tam-
pontot szolgéltatunk a manipulacié szdmara. Ennek ellenére a magyarazatok
helyesek lehetnek. Az ember tovabbra is megtartja a felel6sségét minden
elkovetkezd manipulacidra adott valaszéért.

A manipuldcidra adott valaszok vitathatok lehetnek. Az emberi maga-
tartds Osszetettségét ismerve nem meglepd, hogy a viselkedéstudomany mu-
veldi sincsenek mindig egy véleményen — sem sajat irdsaikban, sem egymas
kozott - a tekintetben, hogy melyek az el6ttiink all6 reakcidlehetdségek tel-
jes korének figyelembe vételével adhato leghatékonyabb vélaszok. Péld4ul a
tajékoztatasi osztily vezetdje odamegy egy konyvtaroshoz, hogy megkérje,
vallalja el az esti tugyeletet a masik beosztott, de megbetegedett konyvtaros
helyett: , Mit csindlsz ma este?” Ez a kozeledési mod manipulativ lehet. Egy
csoportvezet$ azt javasolja, hogy ne viszonozzuk a kérdést kérdéssel, inkabb
hatoljunk le a jelentés mélyére: ,Nem értem, miért kérdezed ezt?” Bower és
Bower masrészt azt javasolja, hogy az ilyen jellegl kérdésekre masik kérdéssel
feleljink: ,Mit forgatsz a fejedben?” Ez esetben, ha az elemzésre teszink
kisérletet, a szerzdk a kovetkezd valaszt tartjadk magabiztosnak: ,, Ne elemez-
gess engem.” Mésok jobban szeretik ezt: ,, Nem akarom, hogy engem elemezz.”
E szerz6k mégis figyelmeztetnek, hogy valakinek a sirdsa az ember viselke-
désének ellendrzésére iranyuld kisérlet lehet, azéltal, hogy felébreszti a biin-
tudatot. Ismét masok ez a valaszt , elemzésnek” tarthatjdk. Vessiik Ossze a
kovetkezd elemzés nélkiili példat: , Nyugtalan vagyok, mert ugy érzem, sért
téged a mod, ahogy az eldléptetést nyilvdnossdgra hoztdk. Igazam van?”

A manipulécidra adott valaszok erdsen személyes iigyek maradnak. Egy
konyvtaros elmondta, hogy szivesen valaszolna, ha lehetséges munkaaddja
megkérdezné, milyen valldsd, és semmiképpen nem tekintené a kérdést a
tekintély manipulativ kihasznélasdnak. Masok eltéré véleményen volnanak.
A reagélasok kozotti valasztds az egyén kezében van. Dyer szolgaltat egy
masik példat, amely a manipulacié tényezlinek érzékelésében tapasztalhatd
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eltéréseket illusztralja. Dyer szerint egy apa megkérdezte a fia iskolaigazga-
t6jatdl, hogy mi a keresztneve, majd azt is ,, Hogy szereti jobban, Rébert vagy
Robi?” Més szdval az apa nem volt hajlandé megijedni a hatalmi jatékoktdl,
és kiilonosen nem a tekintélyt sugallé cimek hasznélatatdl. A szerzd llitja,
hogy az apéanak sikeriilt kivaltania a kivant atvitelt fia szdmara is e stratégia
bevezetésével. Az elsé taldlkozéastdl kezdve az erd pozicidjaba keriilt.

De a magabiztossaggal elért eré nem a stratégia fiiggvénye. Es a maga-
biztos ember szadmara a ,,Johnson ur” megszOlitds sem megfélemlits, ha egy
iskolaigazgatdnak sz6l. Egyszeriien egy szokas. A transzfer elérhetd lett vol-
na — ha egyaltalan elérhetd volt — e stratégia alkalmazdsa nélkiil is. Dyer
hozzatette: az igazgatd tisztdban volt azzal, hogy olyasvalakivel van dolga, aki
a tobbiektdl eltéréen nem hajlandé elfogadni a bizonytalan helyzetet. Csak-
hogy a magabiztos ember nem érzi magat bizonytalan poziciéban, amikor
Johnson urral, az igazgatdval talalkozik.

A ,,megakadt lemez” egy masik ellentmondasos készség, mert konnyi
visszaélni vele. Ha megerdsitd szandékkal kezelik és utolsé menedékként
vetik be, az egyén nyugodtan ismételgeti a kérdéses dolgot egy igen manipu-
lativ és kitarto viselkedésti masik szemébe, mintha bosszantd, de 1ényegtelen
észrevétel volna. Masként az id6t feleseléssel és bocsdnatkéréssel lehetne
tolteni. Az egyik olvasé azt kéri az egyik beosztott kdnyvtarostdl, hogy vegye
le az aktfestményeket az olvasdterem falardl, de sehogy sem akarja 6hajéat a
konyvtar panaszkonyvébe beirni. A konyvtaros agy véli, hogy a ,,megakadt
lemez” egy undok, agressziv eljaras, és megfogadta magaban, hogy minden
aron elkeriili. Ugy véli, minden olvasé megérdemli, hogy valaszt kapjon 6sszes
kérésére, barmilyen természetli legyen is az. Az olvas6 ezutdn a konyvtar-
vezetd képességeinek Ocsdrlasaval folytatja. A konyvtaros tapintatosan meg-
védi az igazgatSt. Ezutén az olvas azzal vadolja a konyvtéarost, hogy mocskos
fantaziaja van. A konyvtaros udvariasan megmagyarazza, hogy nincs. A ter-
méketlen szévaltas egyik melléktémardl a masikra ugral.

A konyvtaros, mikozben megpréobalt udvarias maradni, kdzel negyvendt
percet vesztegetett el. Az egész jelenet csupan egy Gjabb példaja a manipu-
lativ helyzeteknek, amelyekkel a konyvtarban talalkozhatunk. Milyen lehe-
tdségek allnak rendelkezésre, hogy ne kelljen a megakadtlemez-eljarést al-
kalmazni? Hany 6ran at kell egy konyvtarosnak nyugodtan ismételgetnie egy
izenetet? Idonként meg kell mondani, hogy az ember befejezte a beszélge-
tést, és meg is kell tennie.

A kompromisszumkétés nagyon hasznos készs€g, amelyet a megakadt
lemez helyett lehet alkalmazni. A konyvtaros olyan valasztasi lehetSséget
ajanl fel a masik személynek, amely mindkettdjiiket kielégitheti. Ez a készség
érvényesil példaul, amikor a konyvtéros egy kérést kényelmetlennek talal,
vagy ha vissza kell utasitania az adott forméban. A magatartas integritdsanak
kompromisszumai egyéni valasztasok maradnak. Filley targyalja a megegyezés
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alkalmazésat konfliktushelyzetben. O azonban a ,megegyezés” kifejezés he-
lyett az ,integrativ stilusi problémamegoldast” haszndlja. A , kompromisz-
szumos stilus” nédla a probléma 6nkényes megoldasara utal. A ,kompro-
misszumban”, ahogy a jelen munkaban meghatirozzuk, a szavak a kovetkez8k
lehetnek: ,, Nem szivesen..., de azt fogom tenni...” vagy forditva; , Szeretném,
ha te..., de ha te nem tudod, akkor mit sz6lndl, ha...” ,,Nem akarom az egész
napot a hdzhoz szdllitdssal tolteni, de orémmel jarnék ki félnapra egy-egy
alkalommal.” |, Szeretném, ha minden szerddn a napot a hdzhoz szdllitdsnak
szentelnéd, de ha ezt tul soknak gondolod, akkor mit sz6Indl félnaphoz?”

Egy vezetd megkérdezte az egyik 4j jelentkezdt: , Egyiitt él valakivel ?”
tartja, €s inkabb nem vélaszolna ra. Az egyik személyzeti kézikonyv figyelmeztet,
hogy amennyiben a jelolt hajlamos a viccel6désre vagy arra, hogy megkérddje-
lezze a személyzeti vezetd kérdéseinek fontossagat, illetve ,vizsgéztassa” a kér-
dezdt, akkor hatérozott, de diplomatikus ellendrzést kell gyakorolni, nem szabad
visszavonulni (a tisztelet elvesztése az interju elvesztése) és megengedni, hogy
a jelolt folytassa. A kérdezd iljon enyhén kihuzottabb derékkal, folemelkedve
a sz€kben, azonnal ismételje meg a kérdést pontosan ugyanazokkal a szavakkal,
a hangsullyal enyhén emelje ki a kérdést, hasznaljon komolyabb arckifejezést
és keriilje a mosolyt. Egy ilyen helyzetben a jelolt kompromisszumot kothet
ugy, hogy mégis elkerili a manipulaciot, ha azt sugallja, hogy szivesen vélaszol
mas kérdésekre, amelyek ugyancsak elvezetnek a kivant informéciéhoz. Azt
akarja a kérdezd megtudni, hogy a jelentkezd tiszteletben fogja-e tartani a
hasznélok szakszerd szolgaltatasokhoz vald jogét. Egy 6szinte, komoly, nem
durvan kihivé vagy vizsgaztatd kijelentés nagyon is megfelelhet a kérdezének.
Ha nem kap 0szinte vélaszt, mindketten lényeges informéacidkat nyertek.

A ,konfronticié” olyan készség, amelyet taldn helyesebb lenne ,6ssze-
vetésnek” nevezniink, hogy a leszdmolas képzetét kikiiszoboljik. A megerd-
sitéssel Osszefuiggésben a konfrontaci6 megmutatja vagy Osszeveti a masik
magatartasaban érzékelhetd diszkrepanciat. Hozzatartozik annak attekintése,
hogy mi tortént a helyzet folyaman az adott idSpontig: , Elvdllalta, hogy
kitisztittatja a szényegeket a konyvtdrosiskola iroddiban, de mdr egy hénapja
nem tisztitotta ki oket.” , Azt mondod, nem baj, hogy kottdkat kell katalogizdl-
nod, ugyanakkor sértédotten gubbasztasz a kottdk folott.” Filley figyelmeztet,
hogy ne tiintessiink fel diszkrepancidnak olyan véltozasokat, amelyek a gon-
dolkodas fejlédését tikrozik. ,, Egy drdval ezeldtt még mdst mondtdl.” Ezzel a
mondattal megakaszthatjuk a problémamegoldas menetét. A konfrontaciét meg
kell kilénboztetni az informéacidtartalomban rejld ellentmondasok kiemelé-
sétdl. Ha egy konyvtéros ilyesmit mond: ,, Az itteni munkatdrsakat sosem fogja
érdekelni a szolgdltatdsok kiterjesztése”, akkor a halmozott tudatlansag ismert
jelenségét mutatja. Egy masik kolléga esetleg ki akarja javitani az allitasat:
LEn itt vagyok egynek, akit érdekel. Lehet, hogy mdsok is akadndnak.”
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A metakommunikacio készsége vagy talan kommunikacids aspektusa til
tag ahhoz, hogy meghatdrozott készségnek tekinthessiik. Nyiltan és kozvet-
leniil magukkal az egyének pérjai vagy csoportjai k6zotti kapcsolatokkal tog-
lalkozik. Az Gjonnan végzett konyvtaros azt mondja a konyvtarkezelGnek, aki
tobbet keres €s ezt lehetSleg minden alkalommal a friss diplomas orra ald
dorgoli: , Szeretném, ha sajdt érdekiinkben megbeszélnénk, mit gondolsz te, és
mit gondolok én a mi kapcsolatunkrdl. Van valami, ami bant téged?” Carkuff
a metakommunikacidval kapcsolatban a ,,kozvetlenséget” emlegeti. A ,segi-
t8” keretben ez azonos annak megértésével és magyarazataval, hogy mi megy
végbe a segitd és a segitett kozott. Mindkettd egyidejiileg tudatositja a ket-
tejiik kapcsolatdban sziiletett tapasztalatokat. A szerzd a kommunikécié e
formajat a segitségnyjtas legmagasabb szintjének tartja.

A metakommunik4ci6 kiillonosen hasznos a fesziilt kapcsolatokban. Ha
a masik sérteget, megtagadja a nyilt valaszadast, tilsdgosan Ovakodd vagy
nyers kifejezéseket haszndl és ellenséges hangnemet iit meg, helyes lehet
annak kinyilvanitasa, hogy kényelmetlen szdmunkra a beszélgetés stilusa, €és
nem kivanjuk folytatni, legf6ljebb méas hangnemben. A csoportkapcsolatok-
ban tobbek kozott a metakommunikacid az Onkizards formajét is Oltheti. Az
ember beszamolhat tobbirdnyt kotelezettségeinek hatasardl a termel€keny-
ségre a csoportban egy adott idSpontban:,, Nagyon nehéz napom volt. Nemigen
tudok most érdemben hozzdszélni a problémdhoz.”

A lebecsiiléssel szemben az c")nigazolés nehéz metakommunikacios fel-
adat lehet, egyszersmind igen fontos is. Aki magas lovon il, nem hajlandd
érdemben vélaszolni az ember megallapltasalra A mésik elkezdi: ,, Ugy véled,
nem végzek j6 munkdt.” A vélasz: ,Nem ugy vélem”, mire a masik igy reagal:
»Szeretném elmondani neked, miért gondolom ezt.” Teiner figyelmeztet, hogy
a kapcsolat az Srillethez vezethet, ha az ember sz6 nélkiil lenyeli a mellézést.
A lenéz$ személy éltaldban hatalmi triikkoket alkalmaz, mint példaul a szo-
babdl vald kivonulast. A tranzakcié-elemzés fényében Steiner arra figyelmez-
teti azokat, akiken atnéznek, hogy maradjanak a felnétt énéllapotban, és ne
menjenek bele a kapcsolat tovabbi egyiittmikodést kivand lehetdségeibe,
azaz a jatszmakba, amig a folényeskedést nem tartjdk kézben. A kapcsolat
megszakitasara is sziikkség lehet — amennyiben az, aki folényesen viselkedik,
minden kisérletet kivéd az egyoldali hatalmi jatszmaval val6 leszdmolésra —,
hogy az alul maradé fél ne szenvedjen silyos pszichikus sériiléseket.

Kérni és nem kovetelni is egy készség. A kettd kozotti kiilonbség lényege
nem az, hogy milyen kedvesen kériink, hanem az, hogy vajon az egyikiink ra
akar-e kényszeriteni valamit a maésikra, és hogy elfogadna-e egy nemleges
valaszt. Ez a készség segit abban, hogy ne véljunk manipulativakka. Példaul
a munkakori kovetelmények hatékonyabb és tisztességesebb megallapitasa
lehet az eredmény. El kell vélasztanunk a munkakori kovetelményeket a
feladatmegoldd alkalmazott kezdeményezésétdl fiiggd tényezSktdl. A dolgo-
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zénak joga van ahhoz, hogy tudja, mikor jar fegyelmi kovetkezménnyel az,
ha egy kérést nem tud teljesiteni. A helyzetek ,,azonnali” megoldést kovetel-
hetnek: ,, En vagyok szolgdlatban és én viselem a feleldsséget. Most azt akarom,
hogy ezt igy csindljuk.” A konyvtaros megkérdezte, hogy az alkalmazott akar-e
a dologrol besz€lni, €s 6 tudna-e valamiképp segiteni a feladat megoldasaban.
A konyvtaros nyitott maradt a tovabbi jelzésekre. Prince a kérés alkalmazasat
dontéshozatali vitamddszerként is javasolja. A ,,cél/vagy alapszabdly” szerint
a csoport tagjai véleményiiket, fenntartsaikat és negativ reakcidikat nem
vitatkozo spekulativ gondolatok formajaban fejeznék ki. Ezek azt a felfogast
tikrozik, hogy minden fél ugyanannak a csoportnak a tagja.

A magatartéasi készségek megfelel6 csoportokban valé alkalmazésa az
egyének kozott tAmogathatja a dontéshozatal folyamatat, melynek szakszerd
ismerete ugyanakkor segiti az egészséges személykozi kapcsolatok kialakula-
sat. Wills és Oldman olyan modellt vazol fel, amely a két f6, egymashoz
kapcsoldd6 magatartasi valaszt tarja fel a problémakra. A modell a probléma-
és a megoldascentrikus megkozelitési médokon alapul. A problémacentriku-
sak a problémat aldtdmaszté tényekre és az ahhoz kapcsolddd érzelmekre
Osszpontositanak, mig a megoldaskozpontiak a probléma megoldasara vo-
natkozé javaslatokra. A tranzakcio-elemzés éllapotai is fontosak lehetnek.
A kovetkezd problémakozponti megkozelitésben a sziild felé hajlanak: ,, Mi-
bél gondolod, hogy helyesebb lenne a kényvtdrat és a mizeumot osszevonni?”
Vesd 0ssze ezt a kérdést a megoldaskdzpontd, felndtt allapotd megkozelités-
sel: ,, Nézziik a tényeket, figyeld meg a kiaddsra vonatkozo adatokat, érzékeld
a kockdzati tényezdket, és donts.”

Akorabban emlitett készségeket, ha a technikai hozzaértéssel egyesiilnek
a tdjékoztaté munkéban, a szakirodalom bdségesen targyalja. A témék kozott
megtalalhato a tajékoztatd részleg elrendezése, a konyvtaros és az olvasé ko-
zotti felallas és tavolsag megallapitasa, az anyagok bevonasa és kezelése a
tajékozddo megbeszEélés menetébe €s a keresési folyamatba, valamint a segitd
interjd. Személykozi szakadék nyilhat meg, ha a TWX gépet és a szamitogépes
termindlt hasznaljak. A tranzakciok kristélytisztak: ,Az egyik konyvtdros vdla-
szait csak ginyos, letoldsszeri vilaszokként foghatom fel.” Egyre tobb interja-
tipust kilonboztetnek meg. , Ugy tiinik, mostandban mindent kategorizdlnunk
kell”, mondta egy tajékoztatd, amikor felsorolta a gyorstijékoztatd interjut, a
kutatdinterjat, az irdnyitott interjat, az informativ interjat, amelyek a konyv-
tar,ellatasi interja” kategdridja a kérések meglepd soksziniségét rejti: ,, Van
egy lires transzparensiik, amelyet kolcséndzhetnék?” hasznélati képzéshez kap-
csolddnak. A nemet mondas személykozi készsége, a blintudat elkeriilésével
ugy érhetd el, ha szakmailag tisztaban vagyunk azzal, hogy egy médiamasolasi
kozpont elkészitése hogyan oldhaté meg a médiataron beliil.

Roviden tekintsiik at a tajékoztatési beszélgetésekrdl és a tdjékoztatas
folyamatardl szol6 egyik cikkgydjteményt: Minden régi dolog j, ha e célra
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alkalmazzuk a személykozi készségeket. 1956-ban Reed foltette a kérdést,
hogy vajon a nap végén a tdjékoztaté magas pontszdmokat kapna-e nemcsak
arra, hogy hany kérdést valaszolt meg, hanem arra is, hogy mennyire volt
tirelmes, kiegyensilyozott, Gsszeszedett, szorgalmas, képzeletgazdag és tala-
1ékony. J6 tiz évvel késdbb Flood a tajékoztatd munkat ugy jellemezte, mint
verbalis és nem verbdlis szinten egyarant erdteljesen kifejlesztett jatszmat.
Hickey azonositotta a kiilonboz6 eszkozoket, amelyekkel a tapasztalt jatékos
kifejlesztheti és fenntarthatja a jatszmat. A konyvtaros természetesen akkor
hasznalhatja ki ket a leghatékonyabban, ha az olvasé képzetlen a magatartasi
interakcidkban.

Taylor klasszikus cikke, a Kérdéstisztdzds és informdciokeresés a konyv-
tdrakban (Question-Negotiation and Information Seeking in Libraries) utal
az olvasé és a rogzitett ismeretek kozotti finom és személyes kolesonos kap-
csolatra. Swope és Katzer azt szeretné megérteni, miért nem tesznek fol az
olvasék kérdéseket. Oda lyukadnak ki, hogy a probléméat nem oldja meg
feltétleniil egyszertien az, hogy tobb konyvet halmoznak fel vagy Gjabb kézi-
konyvtari anyaggal egészitik ki a gydjteményt. A probléma Iényegét tekintve
»emberi”, és ezért sokkal bonyolultabb. Horn azt a magyarazatot kinélja, hogy
az olvask nem hisznek sem a tajékoztatd konyvtarosok képességeiben, sem
a sajatjaikban a segitségkérést illetéen. A tajékoztatd konyvtarosok ugyancsak
lesujté véleménnyel vannak sajat adottsagaikrol. Katz a tdjékoztatasi interji-
rdl sz616 munkajaban a személykozi készségeket a szakmai tudéssal egyesiti.
Annak a korkoros folyamatnak az elemzésével is foglalkozik, amely az olvasdk
és a tajékoztatd konyvtarosok kozott a magatartdsi elvarasok terén végbe-
megy. A szerzd érinti a szadmitogépes kereséseket el6készitd megbeszéléseket,
beleértve a keresési Otletek bizalmassagat is.

Smith és Fitt leirjak Allred paradigméjanak — amely a vertikalis és hori-
zontalis kommunikaciéra vonatkozik — a pszicholégiai fogalmait. Az Argyris
és Schon-féle modellekhez hasonléan a magabiztos és a bizonytalan allasok,
tovabba a TA-allapotok nyilvdnvaldak. Ezzel nem azt akarjuk mondani, hogy
kozvetleniil, 1épésrdl 1épésre kimutathatd ezek kozott a rendszerek kozott a
hasonldsdg. Smith és Allred azt taglalja, hogy miképpen ismerhetd fel a
vertikalis hasznal6 vagy az, akivel nagy valoszindiséggel kommunikécids prob-
1émék merulnek fel. A horizontalis kommunikécié 6t kategOridjat azonosi-
tottak. A kategéridkhoz a kommunikéciét tdmogato kifejezések tobb példajat
mellékelik.

Boucher a nem verbalis kommunikacié terén végzett kutatasokat alkal-
mazta a tajékoztatd megbeszélésre. Munoz szintén kimutatta, hogyan teremt
a nem verbdlis kommunikacié hatékonyabb kapcsolatot a kérdezd és a konyv-
taros kozott. Edward és Eliane Jennerich tizenkét készséget sorol fel és magya-
raz a verbélis—nem verbdlis magatartas korébdl. Az eredmény egy értékelési
célokra jol hasznélhat6 ellendrzd lista. Gothberg a Mehrabian-téle kozvetlen-
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ség fogalmat alkalmazta a tdjékoztatasi folyamatra. Ezen elv szerint az embe-
reket més személyek és targyak akkor vonzanak, ha kedvelik, értékelik és
elényben részesitik azokat. Ennek az ellenkezdje is igaz. Sommerville a szak-
tudas és a személykozi tényezGk Osszekapcsolasat vizsgalta az olyan referens
interjikban, amelyek a szamitégépes keresési stratégia leghatékonyabb elja-
rasainak kidolgozéasat, meghatdrozasat céloztak. A szerzé felhivja a figyelmet
az olyan buktatok elkertilésére, amilyen példaul a gyakran védekezd reakciot
kivalté mondatok hasznélata. Atherton és Chrisitan egy olyan ellen6rzd listat
ad, amely a keresést megel6z4 interjiban a személyk6zi kommunikécié meg-
figyelésére hasznélhato. Ebben megtaldlhaték mind az informacids szakember,
mind a hasznald pozitiv és negativ magatartasi jellemzdi.

Az allasokra pélyazokkal folytatott megbeszElés az interju egy masik olyan
tipusa, amelyben az emlitett készségek gyliimolcsdzéen kapcesolhatdk dssze az
alkalmazés gyakorlatara vonatkozd szakismeretekkel. ,, Haldlra rémiilok a ve-
zetbkkel folytatando beszélgetésektol. Annyira félek, hogy valami rosszat mon-
dok. Ha telefondlok, hogy még mindig érdekelne az dllds, amelyre jelentkeztem,
agresszivnek érezném magam.” A helyzet vég nélkiili ,,elprébalasa” tobbet art-
hat, mint amennyit hasznél. Az ember nem hiheti, hogy tudja, mit fog mondani
a masik. A beszélgetésben mindenkinek joga van hozza, hogy 6nmaga le-
gyen és — ha gy adddik — ne arasson tetszést. Annak talalgatasa, hogy a kér-
dezd milyennek akarja az embert latni, az igazi én elnyomésa miatt érzett
szorongéashoz vezethet, és tovabbi szorongasokhoz a munkaba 4allas utan, ami-
kor egy olyan képet kell fenntartani, amit az ember nem tett a magaéva.

Az ember sajat stilusat és a szervezet kovetelményeit egymas mellé kell
helyezni. Milyen el6nyok és értékek meriilnek fel? A munkanélkiiliség idején
az ésszerli megegyez€és megsérti-e az egyén magatartasanak integritasat? Az
egyik személyzeti kézikonyv a felvételi beszélgetésben a , laissez faire, laissez
passer”’ megkozelités kovetését javasolja. A beszélgetést dgy kell felfogni,
mint amikor meg kell mutatni, hogy az ember tajékozott a kdnyvtarrdl, s nem
ugy, hogy eladja magat. Az interjut érdekes utdlag megbesz€lni valakiyel, aki
odafigyel és segit az ember erdsségeit, fejlesztésre vard pontjait megtalalni.
Lange és Jakubowski belevett miivébe egy fejezetet, amely a felvételi megbe-
szélésekre felkészitd magabiztossagi gyakorlatokkal foglalkozik. O’Leary egy
»hogyan viselkedjiink?” atmutat6t készitett azoknak, akik a munkasfelvétellel
és maés személyzeti dontésekkel foglalkoznak, feldolgozva benne azt, hogy
fogalmazzuk meg a kérdéseket, és szerkessziink hatékony kérdéssorokat.

A kozonségkapcsolati (Public relations: PR) tevékenységek is haszno-
sithatjdk a korabban bemutatott magatartasi készségeket, a PR-szakismeretek
mellett. A PR-anyagok tartalméat meghatarozza, hogy a médiatarosnak milyen

7 Hadd menjen a maga utjan (fr)
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elképzelése van a médiatar szerepérdl. Kieszkozol egy esettanulmany-gytj-
teményt a PR-munka koérébdl. A konyv filozéfidja szerint a PR-munka kor-
vonalai nem rajzolédnak ki hatarozottan. Inkébb arrdl van sz6, hogy a kory -
tari szolgaltatasok, programok, miiveletek és személyzet minden terileten
részt vesz benne. Az ugyviteli és kozépszintd személyzet, aki a kolcsonzé-
pultndl a kozonséggel talalkozik, kulcsszerepet jatszik. Angoff munkajaban
ramutat, mekkora feladat lehet a kozonség felébresztése és mozgdsitésa,
hiszen gyakran nincsenek teljesen tisztaban sajat érdekeikkel.

Az allami konyvtarosegyesiiletek PR-bizottsdgokon 4t terjeszthetik a ko-
zonségkapcsolatokra vonatkozé elképzeléseiket. Ezek a propaganda célua té-
nyéralatétek tervezésétdl az uj konyvtarépiiletre tett javaslatrdl tartott han-
gositott diavetitésig terjedhetnek, amikor ismertetik a helyi szervezetek, ta-
mogatdk hozzajarulasat is. A Beackler-Larson-féle kotet, a GO, PEE and
POP! 250 otletet tartalmaz. A Konyvtdri Kézonségkapcsolat hirei (Library PR
News) cimd kéthavonta megjelend hirmond6 a konyvtari reklam, grafika,
kiallitdsok és bemutatdk valamennyi teriiletérdl kozol gyakorlati tartalmu
cikkeket. A A konyvtdri kozénségkapcsolatok receptjei (The Library Public
Relations Recipe Book), amelyet az Amerikai Konyvtarosegyestilet konyv-
tarvezetési tagozatdnak PR-részlege ad ki, a PR-munka kozismert egyénisé-
geinek cikkeit tartalmazé kézikonyv.

A képzéssel foglalkozdk és a tandcsaddk a munka melletti képzési prog-
ramok tervezésekor és vezetésekor haszonnal épithetnék be a tantervbe az
aktualis szakmai ismeretek mellé a fent emlitett magatartéasi készségeket.

Az olvasOk képzéséért és olvasOszolgalati programokért felelés konyv-
tarak szintén felhasznalhatjak a tanitasi készségek €s a szakismeretek mellett
a személykozi készségeket a programtervezésben és bevezetésben. Verduin,
Miller és Greer gyakorlati segitséget ad ehhez a Felndttek, akik felndtteket
tanitanak (Adults Teaching Adults-ben). Az Eldrehaladds a konyvtdrhaszndlo-
képzésben (Progress in Educating the Library User) elmondja, hogy kell az
olvasdkat oktatni az altalanos iskolasoktdl a felndttekig. A Tanuldk tandcsadé
szolgdlatdnak képzési miihelyei (Learner’s Advisory Service Training Work-
shops) gydjteménye a felndtt tanulé megértéséhez, a vele folytatott besz€l-
getésekhez és a konyvtari forrasok kreativ hasznalatahoz nyujt tobbek kozott
informaciét. A hozzaférhetd audiovizuélis anyagokat is felsorolja.

A konyvtaros azért hasznalja magatartasi készségeit, hogy hatékonyab-
ban és szabalyszerden foglalkozhasson az eléforduld helyzetekkel. Az olva-
sOk, a dolgozdk és az irdnyitd testiiletek tagjai azonban a szokvanyos konyvtéri
helyzetekkel nemegyszer rendhagyé médon foglalkoznak. Ezek a egyének a
tobbieket is ellatjak rendhagyd helyzetekkel. Normalis-e a mindennapi hely-
zetben adott abnormalis védlasz? Milyen készségekre van sziikség az abnor-
mélis helyzetek hatékony lekiizdéséhez €s a tipikusan felnagyitott reakciok
hatésos kezeléséhez?
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OSSZEGZES

Egészen pontosan hogyan valasztja meg az ember sajat egyéni stilusanak
megfeleléen a szavait, amelyek Oszintén tiikrozik a hatékony magatartasra
vald torekvését? Az aldbbi készségek kifejezik az attitid 1ényegét: pozitiv
megerdsitések adasa és elfogadasa; atfogalmazés; érzelmek olyan felismerése
és tukrozése, amelyek percepcios ellendrzésként is szolgélhatnak; a magatar-
tas leirasa; visszacsatolds adasa és fogadésa; kodosités; visszacsatolas kérése;
érzelmek leirdsa; a manipulécid kezelése; a manipulacié felismerése; meg-
akadt lemez; megegyezés; konfrontécid; metakommunikacio, kérések és ko-
vetelések. Az emberi magatartas Osszetettségét ismerve nem meglepd, hogy
a viselkedéstudomany miivelSi nem értenek mindig egyet abban, hogy melyek
azok a leghatékonyabb valaszok, amelyek a lehetségek Oriasi vélasztékat
teljes mértékben kiaknazzak.

A magatartasi készségek megfeleld Osszetételben val6 alkalmazasa €s
Osszekapcsoldsa a szakmai ismeretekkel kiilonosen jétékony hatassal lehet
az egyének kozott zajlé dontéshozatali folyamatra, a tajékoztatd munkara,
a felvételi beszélgetésekre, a kozonségkapcsolati munkéra, a munka melletti
oktatasi programokra, az olvasok szdméra szervezett konyvtarhasznalati kép-
zésre és az olvasOszolgdlati programokra. A hiteles hatékony magatartas
megerdsiti a fontosabb beéllitddasokat, amelyek viszont a pozitiv magatartasi
modelleket timogatjak. A korabbi konyvtéri irodalom attekintése azt sugall-
ja, hogy az elézGekben felsorolt, az emberi kapcsolatokban hasznélhato
készségek nem ujkeleti felfedezések, killondsen ha a tdjékoztatd munkarol
van szo.
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7. FEJEZET
- A RENDBONTO VISELKEDES
KEZELESE

Egy viselkedés ,,rendbontasnak” mindsitése nem jelent feltétlenil erkol-
csi {téletet, hiszen maga a viselkedés, és nem az egyén a rendbontd. A rend-
bonté viselkedésnek sok forméja el6fordulhat a konyvtarakban. Egyszerten
figyelmen kiviil hagyhatjuk-e azt, ha valaki az olvaséterem nagy asztalainal
vagja ki a szabasmintéit? Vagy azt, ha egy egyetemista hihetetlenil hosszu
fekete kormokkel jelenik meg a konyvtarban, és meghamisitja a nevét az
olvasjegyén? Mit tehet a kOnyvtaros, ha egy olvasd 60 dollarnyi készpénzt
felejtett a visszahozott konyvben?

Mit kezdhetiink a konyvtarosok €s az olvasok biztonsagat is fenyegetd
bandaval; a gyerekkel, aki tiizet gyajt a konyvtarban; a fiatalemberrel, aki
hangoskodik; a férfival, aki a polcok kozott mutogatja magat; a hajléktalan
ndvel, aki szaglik az athatd, olcsé kolnitdl — vajon helyes-e, ha mindegyikik-
kel agy banunk, ahogy megérdemlik? A vélasz igen, hiszen mindenki megér-
demli velesziiletett emberi méltdsaganak feltétlen tiszteletét, tekintet nélkil
a viselkedésére.

A rendbonté viselkedés sajnalatos modon egyre gyakoribb a konyv-
tarakban. Az idiilt mentalis betegségekben szenveddk elbocsatasa a korha-
zakbdl ma mindennapos, elterjedt gyakorlat. Ennek az a célja, hogy ezek a
betegek lehetdség szerint normalis €letet éljenek a tarsadalomban, és emellett
megfeleld kezelést kapjanak. Vocino ezzel kapcsolatos aggodalmait kifejtve
felsorolja azokat az eseteket, amelyek az ilyen betegekkel kapcsolatban a
konyvtarosok gyakorlataban el6fordulhatnak. A New York-i helyzetet elemzd
cikkében Koenig Ggy utal erre a gyakorlatra, mint ,csillapithatatlan problé-
méra”. Bemutatja, hogyan ,,ziditjak” ezeket a betegeket az allami kérhazak
a kozelikben 1évé lepusztult varosrészekre, ahol a lakosok vonakodnak Sket
befogadni. Bar a kornyék nem minden esetben lepusztult, a lakossag altalaban
nem szivesen fogadja be ezeket az embereket. A betegek veszélyesek is
lehetnek, rdadasul Schrag szerint a ,,veszélyesség” megbizhat6an nem eldre-
jelezhetd, mivel hidnyzik a megfeleld foltételrendszer annak eldontésére,
hogy ki ,,0n- vagy kozveszélyes”.

Nézziik, mi lehet az oka annak, hogy a rendbontdan viselked§ embe-
rekkel gyakran kovetkezetlenek vagyunk. Egyrészt a rendbontd viselkedés
kezelésében legnagyobb hibank &ltalaban az, hogy nem vessziik észre, hogy
vészhelyzetrdl van sz6, és ennek megfelelden kellene intézkedniink. Ehelyett
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megprobalunk gy tenni, mintha az abnormalis viselkedés normalis lenne.
Nem kellene-e inkéabb kiilonleges modszereket alkalmaznunk, mint ahogy a
mozgasserulteknek is specialis feljarékat épitiink? Igy nem harulna tovabbra
is a pszicholdgiailag hatranyos helyzetiekre a magukrdl valé gondoskodas
feleldssége. Masrészt felmeriil a kérdés, hogy a konyvben korabban bemuta-
tott elvek alkalmazhatdk-e minden viselkedésformaval kapcsolatban?

A kovetkezetlenség azon alapulhat, hogy a megszokott, szabalyos helyze-
tekben gyakran ugy viselkediink, ahogyan azt Easton irja az Amerikai Konyv-
tdrak (American Libraries) cimd folydiratban megjelent Szexualitds és erdszak
a konyvtdrban (Sex and Violence in the Library) cimi cikkében. A szerzd
kifejti, hogyan befolyasolhatjdk a konyvtarosokat a rendbonté viselkedés elfo-
gadaséban vagy figyelmen kiviil hagyasaban sajat érzelmeik: a blintudat, a ha-
rag és a szégyen. A hatéstalan, erélytelen fellépés oka az olvasdkkal szembeni
altalanos attitid lehet: masok sziikségleteinek minden aron val6 kiszolgalasa
felilkerekedik azon a szemléleten, amely masok és az ember sajat jogainak
tiszteletben tartasan alapszik. Amikor megjésolhaté valaszt adunk a mésik
személy megjésolhatd valaszaira, akkor egy olyan jatszméanak valhatunk része-
sévé, amelyben a masik fél diktél. A szoban forgd szitudcidkban vératlan reak-
cid szitkséges, mint példaul ez:,, A viselkedése elfogadhatatlan egy konyvtdrban.
Ha folytatja, meg kell kérnem, hogy tdvozzék.” A tranzakci6-analizis termino-
16giajat hasznélva ezt nevezziik keresztezett tranzakcionak.

Megfutamitottdk a banditdt (Rider Cows a Subway Bandit) cimmel jelent
meg Ujsagcikk arrdl az esetrdl, amikor egy 30 éves férfi a metrdban felszolitott
egy banditat arra, hogy adja vissza a pénzt, amelyet az utasoktdl elvett, és
tegye el a kését. A rabld igy is tett. A sors ir6nidja, hogy a hésnek a besza-
mol6hoz mellékelt fényképe bankpénztarosok figyelmét is felkeltette, akik
értesitették a rendSrséget. A férfi kordbban hamis csekkeket véltott be. A
konyvtarosok is megfeleld erélyt tanusithatnak, ha megszolitjdk a fenyegetd
személyt.

A konyvtarosok a latszolag rendbontd viselkedést akkor is valddiként
kezelhetik, ha valaki csak megjatssza a rendbontést. Dyer j6 példat ir le erre
egy olyan férfival kapcsolatban, aki ugymond idegdsszeomlést szinlelt, hogy
az &ltala kivalasztott j6 helyre iilhessen egy étteremben. A vendéglében ki-
sebb és félreesdbb helyeket tartottak fenn azok szdmara, akik egyediil ebédeltek.
A pincérnd mér a kidobéembert hivta, de ekkor a férfi elkezdett rangatdzni,
eltorzitotta az arcéat és egyre hangosabb lett. Végiil az étterem vezetdje azt
mondta a pincérnének, hogy hagyja 6t oda iilni, ahova akar. A férfi tdvozaskor
ravaszul rdkacsintott a vendéglésndre, €s nem adott borraval6t. Ez a komp-
romisszum az étterem szempontjdbol persze érthetd. A lényeg az, hogy a
konyvtarosok ne hagyjak, hogy manipulativ viselkedéssel csapjak be Oket,
hanem inkabb 6k maguk kezdeményezzenek a helyzetnek megfeleléen. A
cél lehetbleg a nehézségek megel6zése.
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A rendbontd viselkedés megitélésével kapcsolatban mas problémak is
folmeriilhetnek, mint példaul az ablakparkanyra feltett 1abbal szundikalé ol-
vasé esete. Vajon azért alszik, mert tal sokat ivott, vagy beteg, esetleg csak
kimeriilt, mert egész nap dolgozott, és két 6rat ingdzik a konyvtarban tartott
tanfolyamra? Fol kell-e sz6litani sajat és a tobbiek érdekében a tavozasra?
Vagy vegyiik példaul annak a fiatalembernek az esetét, aki hirtelen felugrott
egy asztal tetejére az olvaséteremben, és mindenkire mereven rabamult. A
konyvtar személyzete kiiloncnek, de artalmatlannak tartotta egészen addig,
amig egy nap helyzetét kihasznélva egy konyvvel komoly sériilést okozva fejbe
nem verte az egyik konyvtarost.

A kovetkezd dolog, amelyet mérlegelniink kell a rendbontd magatartas
kezelésével kapcsolatban, az a humorérzékiink. Aki volt mar olyan helyzet-
ben, mint példaul egy haldlosan beteg hozzatartozé latogatésa, az tudja, hogy
nem csak a konnyeket probaljuk eltitkolni. Id6nként a nevetést is vissza kell
fojtanunk, amikor esetleg a beteg éallapotabdl adddé hallucinaciok komikus
helyzetet hoznak létre. Az ilyen helyzetet szégyenérzés kovetheti, a fiatal pap
megiitk6zéséhez hasonldan, aki valami mulatsdgosat vesz észre nagymise koz-
ben, mialatt az oltarnal all. Néha nagyon nehéz kiilonbséget tenni akozott,
hogy ,.egyiitt nevetiink” valakivel vagy , kinevetjik” 6t. A konyvtarosok kép-
zése soran néha felhasznaljak a szerepjaték technikait annak gyakorlasara,
hogyan viselkedjink a felvételi beszélgetésen, vagy miképpen kezeljik az
olvas6k panaszait, ha példaul olyasmit keresnek, amit valaki mas mar kikol-
csOnzott. Nagyon fontos, hogy az olvaso viselkedésétd] fiiggetleniil ne lehes-
sen gunyolddas targya a konyvtéroshallgatok korében.

Amikor kérddre vontak, az egyik olvasé azt felelte a konyvtarosnak, hogy
»Isten parancsolta, hogy tépjem ki ezt a cikket az ujsdgbol.” Ha ilyen esetben
spontdn elkezdink nevetni az olvasé jelenlétében, talan az idegességilink
miatt, akkor egy hosszd tivon is hasznos, a nagyobb 6nuralom kialakulasat
szolgdlé megoldast valaszthatunk. Egy ilyen azonnali vélasz lehet példaul ez:
»Nem akartam kinevetni ént. Nem vettem észre, hogy komolyan gondolta, amit
mondott. Ennek ellenére nem lett volna szabad kitépnie azt a cikket. Ki kell
fizetnie az ujsdgot.”

A kovetkezd téma a rendbont6 esetek megelézésének kérdése. A konyv-
tari szabalyzatok kialakitdsakor hasznunkra valhat Wynne meghatarozasa, aki
szerint ezek a szabélyok a jogok mellett a kotelezettségek megfogalmazéasara
is alkalmasak. Egyszer egy fOiskolas lany, aki nem a batortalansagardl volt
hires, felhivta konyvtaros nagynénjét, hogy egy adott témaéval kapcsolatos
anyagot kérjen téle. A nagynéni azt tanécsolta neki, hogy elészor az iskola
médiakozpontjdban nézzen utdna. De a lany azt felelte, hogy ,, Ot mindig
csatdzni kell, hogy megkapjon valamit az ember. Nem merek odamenni.”
Wynne a kovetkezd megkozelitést javasolja: a hallgatonak jogéban all biz-
tonsdgban éreznie magét az iskoldban. Eppen ezért a mésokat elriasztd vi-
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selkedést nem volna szabad megengedni a konyvtarban. Igy a hallgatok ész-
revehetik a kapcsolatot az antiszocialis viselkedés elfojtasa és az egyéni jogok
védelme kozott. Az American Society for Personnel Administration: ASPA
Képzés és fejlesztés (Training and Development) cimi kézikonyvében taldlha-
tunk egy példat az alkoholizmus, a kébitdszerfiiggés és a munkat befolyasold
egyéb személyes viselkedési problémék szabalyozasara. Ez megfelelé médo-
sitdsokkal felhasznalhatd a kOnyvtéari személyzeti munkaban is.

A rendbonto viselkedés kezelése azonban nem é&llhat csupan szabélyok
felsorolasabdl. Ennek ellenére a konyvtarosoknak hasznara valhat néhany
kulonleges rendszabaly megalkotédsa iigyrendi Utmutatasként. A kovetkezd
kérdés a renddrséggel, a mentalhigiénés szakemberekkel és a szocidlis mun-
kéasokkal val6 egyittmikodés. Egy egyetemi konyvtarban a reggel elsGként
érkezd konyvtarosok tobbszor is észrevették, hogy a liftet hasznalja valaki,
vagy a konyvek szillitdsdra szolgal6 berendezés hirtelen elindul. Ilyen ese-
tekben a konyvtarosok nem fognak habozni, hogy kihivjik a rendSrséget vagy
az egyetem biztonsagi szolgalatat, ha ezekkel a szervekkel el6zetesen meg-
allapodtak abban, hogy az olvasdkat nem fc :: ik megbiintetni akkor, ha nem
tehetnek arrdl vagy nincsenek tudatdban annak, amit tesznek. A konyv-
tarosokat az is megnyugtathatja, ha kideriil, hogy a rend6rség és a mentalhi-
giénés szakemberek egymaéssal egyiittmiikodve dolgoznak.

A jogészok is azt tanacsoljak, hogy a konyvtarakban megfeleld irdny-
elveket dolgozzanak ki a rendbont6 viselkedések bejelentésérdl, az esetleges
letart6ztatasrol és korhdzba utalasrdl. Az édllami torvények behatdrolhatjak,
hogy mit tehetnek a szocidlis munkasok és a rendSrség. Kozbelépésiik feltétele
lehet, hogy a problémét okozd olvasd testileg is veszélyeztesse sajat magat vagy
masokat. Nem biztos, hogy a hangoskodés vagy a rendzavaré viselkedés elég
ahhoz, hogy a fenti szervek beavatkozzanak. A konyvtaros ilyen esetekben
felszolithatja az olvasét a tdvozasra, €s szabalysértés miatt kihivhatja a renddr-
séget, ha visszatérne. Azonban ez az intézkedés sajnos nem eredményezi azt,
hogy a személy kezelést kapjon. A konyvtarosoknak olyan tajékoztatot kell
kitenniiik a lopés €s a karokozas kovetkezményeirdl, amely jol lathaté helyen
16g és konnyen olvashaté. Igy az olvasck tisztaban lesznek a veliik szemben
tamasztott elvarasokkal és megszegésiik kovetkezményeivel.

Egy konyvtarosnak hasznara vélhatnak egy helyi 6nvédelmi tanfolyamon
elsajatitott technikak, példaul olyan végletes esetben, amikor a konyvtarban
rendezett filmvetitésen Osszetalalkozik és Osszeverekszik a férj meg a felesé-
gét korabban bantalmazo férfi. Ellenkezd esetben inkébb a statisztikai tudasat
hasznalhatnd a megvert kollégak Osszeszdmlalasahoz. Egy 6nvédelmi tanfo-
lyam altaldban hetente masfél 6rat vesz igénybe egy szemeszteren at. Aki
elvégez egy ilyen tanfolyamot, hatékonyan tud kozbelépni ilyen esetekben,
és meg tudja védeni a tobbieket akkor is, ha egyszerre tobb tdmaddval gydlik
meg a baja. A konyvtaros nem hagyatkozhat arra, hogy majd a tobbi olvasé

108



hatékonyan, agresszidmentesen segit. Fol kell késziilnie masok agresszidjanak
megfékezésére oly médon, hogy az érintettek minél kevésbé sériilienek. gy
érvényesithetjik leghatékonyabban szdndékainkat.

Van-e olyan helyzet, amikor a konyvtaros az agressziv viselkedés mellett
donthet, és nem kell megbannia? A kdzbeavatkozds és masok megvédése
nem feltétlenil agressziv. A szandék az ilyen viselkedés mogott minden
esetben az érintetteken valé segités kell hogy legyen. Akar eldall olyan
helyzet a konyvtaros munkaja sordn, amikor testi bantalmazasra keril sor,
akar nem, magabiztosabban végezheti a dolgét, ha erre az eshetdségre is fel
van késziilve.

A hat6ségi személyeknek, akiket a konyvtarosok idénként kihivnak, nem
feltétlenil ugyanolyanok az elképzeléseik a pszicholdgiai kotelezettségekrdl,
mint a konyvtarosoknak. Példaul némelyik renddr agy gondolhatja, hogy azzal
mar el is van intézve az ugy, ha a konyvlopason kapott fiatalkorit beviszi a
kapitanysagra. A konyvtarosok, ha rendbonto viselkedéssel keriilnek szembe,
a kovetkezd kérdésekhez hasonlok mérlegelésének segitségével donthetik el,
hogy mit tegyenek: A személyzet intézkedése nem okoz-e nagyobb fennaka-
dast az olvasé viselkedésénél? Ugyanazt a bandsmédot kapjak-e a hatranyos
helyzeti fiatalok, mint a kozéposztalybelieck? A személyzet valdban csak a
szabélyok athagéasat igyekszik meggatolni, vagy lehordja a vétkest? Pontosan
tudjak-e a konyvtar dolgozéi, hogy milyen viselkedést lehet elnézni, és mi az,
amit meg kell akadalyozni? Aranyban all-e az intézkedés a problémat okozd
viselkedéssel?

A Bell Telefontarsasag kiadott egy olyan tajékoztato fiizetet a telefon-
betyarok hivasaival kapcsolatban, melyet a konyvtarosok is felhasznalhatnak.
A fiizetben taldlhaté egy napld, amelyben rogziteni lehet a zaklaté hivasokat
egyéb adatokkal egyiitt, amelyek megkonnyithetik a telefonalé azonositasat.
A hivasok idépontjai segithetnek ebben. A konyvtari szabélyzat kitérhet arra,
hogy milyen esetben adhatja meg a személyzet sajat vagy mas alkalmazottak
telefonszamat a hivé félnek.

Kozalkalmazottként a konyvtarosok elfeledkezhetnek a telefontérsasa-
goknak arrdl a hasznos tanédcséarol, amely kissé atfogalmazva igy hangzik: ne a
hivé fél feltételei, hanem a sajétjaink szerint hasznaljuk a telefont. Ne beszél-
junk akarkivel, ha nincs ra szakmai okunk. Ha egy hang azt kérdezi: ,Ki be-
sz€1?”, kérdezziink vissza: ,,Milyen szamot hivott?”. Ha a hivé nem valaszol,
tegyiik le a kagyl6t. A hivé fél sem kivanhat mast, mint hogy tisztdzzuk, hogy
ki 6 és milyen tigyben telefonalt. Azonnal értesitsiik a renddrséget és a tele-
fontarsasagot, ha bombarobbantasrdl vagy €letveszélyes fenyegetésrdl van szo.
A konyvtaroson is mulik, hogy a kozszolgaltatas érdekeit szem el6tt tartva
milyen mértékben teszi ki magét az ilyen zaklat6 hivasoknak.

Az egészségiigyi problémak is rendbontd viselkedésként hathatnak a
személyzet szdmara, mivel problémat okozhat a helyénval6 intézkedés. Egy
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konyvtaros példaul kezdd kordban tanuja volt annak, hogy egy olvasé meg-
merevedett a sz€kén, majd leesett a foldre: epilepszias roham jott rd. Ez a
kOnyvtaros azel6tt soha nem latott ilyesmit. Egy mésik konyvtéros, aki ko-
rabban apolondként dolgozott, szerencsére tudta, hogy mit kell tennie. A
roham elmultaval az olvasd nyugodtan visszaiilt a székére, és folytatta az
olvasast. A konyvtarosok megfeleld informéciét kaphatnak az Amerikai Epi-
lepszia Alapitvanytol. A New York Times-ban is megjelent egy révid ismerte-
tés, amely sziikség esetén kifliggeszthetd. A konyvtarosok mas alapitvanyok-
hoz és egyesiiletekhez is fordulhatnak informaciokért és ismertetSkért azok-
kal a testi betegségekkel kapcsolatban, amelyek olyan jellegzetes, feltind
tunetekkel jarnak, mint péld4ul a hiperventillacié. A Klimax cim( konyv
példaul, amelyben az érzelmi 6sszetevSkrdl kiilon fejezetet talalunk, elosz-
latja azokat a téves mitoszokat, amelyek ezzel a természetes folyamattal
kapcsolatban elterjedtek. Igy a konyvtaros attekintheti, hogy milyen félreér-
tések eredhetnek a személyzet és az olvasé viselkedésébdl.

Thompson és Seibold szerint, ha krénikus testi betegségrdl vagy atme-
netileg megromlott egészségi allapotrdl van sz6, akkor felerésodik a megszo-
kott kapcsolatokban is jelen 1évd bizonytalansagi tényezd €s a talalgatas. A
,normalis” személy nem tudja, hogy kilondsen kedves legyen-e a héatranyos
helyzetiiekkel, vagy banjon veliik ugy, mint barki massal. A , megbélyegzett”
személy pedig nem tudhatja, hogyan fognak vele viselkedni, és esetleg nem
érti, hogy milyen szabalyok vezérlik az interakciot. Miller és Steinberg meg-
kulonbozteti az ,,0Onfeltard” jellegd személyes informaciot az annél targyila-
gosabb ,,0nleird”-t6l. Véleményiik szerint tovabbi vizsgélatokra lenne sziikség
ennek a két informéaciétipusnak az olyan interakcidkra gyakorolt hatasaival
kapcsolatban, ahol a megbélyegzett személy alkalmazza ezeket a ,normalis-
sal” szemben. Egy kronikus betegségben szenvedd személy példaul azt mond-
ta, hogy 6t nem zavarja jobban, ha a betegségét nevén nevezik, mint amikor
azt mondjak, hogy j6l megfazott, ha nathés és tiisszog. Azonban ez a beteg
nem szerette, ha tilhangsilyozzak a dolgokat, és egyéniségének figyelmen
kiviil hagyasa sértette, mint amikor péld4ul a kérhazban az apoléné a 726-os
szobaban fekv$ vesebetegre mint ,,vesésre” utal.

Hol a hatara annak, hogy a kOnyvtédros tandcsokkal lassa el €s segitse a
rendbontdan viselkedd személyeket? Es azokat, akik komoly személyes prob-
lémakat tarnak fel neki, megoldasra varva? Hozzatartozik-e¢ egy konyvtéros
torvényes és szitkséges tudasahoz a koérhézba vagy nevelSintézetbe utalas
szabdlyainak és lehetdségeinek ismerete? Mi legyen azokkal a konyvtarba
betéré emberekkel, akik a konyvtar egyik szolgaltatasat sem veszik igénybe?
Mi legyen azokkal a gyerekekkel, akiknek a konyvtaron kiviil nincs hova
mennitk rossz idé esetén? Vajon nincs fiités a lakasukban, vagy nincs is
lakasuk? Hol vannak a hatarok? Ki ismeri 8ket? Vajon megérti-e egy bajba
jutott személy az intézmény korlatait?

110



A Telefonos segélyszolgdlatok és ifjusdgi kriziskozpontok kézikonyve (Self-
evaluation Handbook for Hotlines and Youth Crisis Centers) gyakorlati se-
gitséget nyudjt. A Kézikonyv a hatékony és az eredménytelen tanacsokat elem-
zi. Emellett bemutatja, hogyan lehet egy ilyen kozpontot irdnyitani, és mi-
képpen kezeljik a kellemetlenkedd vagy zaklaté telefonhivasokat. A
wisconsini Oshkosh nyilvdnos konyvtdraban harom multimédiara épilé cso-
magot készitettek, koztiik videokazettékat: a nyilvdnos konyvtarak és a prob-
lémakezelés, a szellemi fogyatékosok szakmai tovabbképzése és a fiatalkori-
ak problémai témakorében. A problémékkal kiizdd olvas6knak kordbban
lehettek rossz tapasztalataik is a szocidlis munkasokkal kapcsolatban azok
biintudata, ellenségessége, elutasitasa vagy idegessége miatt, vagy az is elkép-
zelhetd, hogy mindenaron be akartdk utalni dket valamilyen intézménybe.
Mindezek miatt a konyvtarosoknak megértdnek kell lennitik.

Fine A konyvtdros mint ifjusdgi tandcsadé (The Librarian as Youth Co-
unselor) cimi cikkében gy utal a konyvtaros tanacsaddi szerepére, mint
személykozi feladatra. A konyvtaros nem véllalhatja fel a mentélhigiénés
szakemberek gyakorlatdnak terépias szerepét. A szerz6 ezért az interperszo-
nélis feladatkor hangulataval foglalkozik. Benjamin Viselkedés a kiscsoportok-
ban (Behavior in Small Groups) cimid konyve ugyan a hivatdsos tancs-
addknak szol, de elolvasasa a konyvtarosoknak is hasznukra valhat, mert segit
az interperszonalis és a terdpias interakciok elkiilonitésében.

Egy konyvtaros példaul egyszer hatizsakos utazast javasolt két igencsak
rendbontdan viselked$ egyetemistdnak. A fidk rengeteg irodalmat gydjtottek
Ossze, mashonnan is rendeltek anyagokat, terveikbdl egy egész aktat allitottak
Ossze, €s egy olyan utat szerveztek, amelynél felhasznaltak Gjonnan megszer-
zett tudasukat. A konyvtaros a konyvtar szolgaltatasaira fektette a hangsulyt,
nem misszionak tekintette segitségét, nem probalt idegen tollakkal ékeskedni.
Lieberman felteszi a kérdést: hogyan boldogulna az a fodrasznak késziil§ didk
a szakkozépiskolaban, aki nem tudja elég jOl elolvasni a feliratot a dobozon,
hogy elkészitse a hajfestéket? A munka légkorének megérzése szerves része
a technikai tudasnak, amelyre a konyvtar dlloményénak bévitése és az egyénre
szabott szolgaltatasok épiilnek. Egy mésik konyvtaros rdmutat annak hatésa-
ra, ha a fiatalokat a neviikon szdlitjuk. Egy belvarosi konyvtarbdl indult
hazafelé, éppen a metr6 felé ment, amikor egy bandat vett észre a kozelben.
Két fiatal jott oda hozza. Mindkettejiiket a nevén szolitotta, és Ggy beszélt
hozzijuk. Erzése szerint, ha nem lett volna erre képes, akkor banthattak
volna. A konyvtarban kordbban kiilonosebb figyelem nélkiil beszélt a fiata-
lokkal, nem szamitott elére a védelmiikre.

A konyvtarosok a konyvtar berendezését is megtervezhetik gy, hogy
minimalisra csokkentsék a kdrok vagy sériilések lehetdségét. Egy torott vil-
lanykortét azonnal ki lehet cserélni, és a konyvtar személyzetének minél el6bb
meg kell probalnia az olyan lehetséges veszélyforrasok kijavitasat, mint pél-
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daul egy elszakadt 1abtorls, amelyben megbotolva eleshetnek az olvasok.
Vannak olyan padléburkolatok, amelyek veszélyesen csuszdssa valhatnak, ha
az olvasok es6tdl vagy hotdl nedves cipdvel lépnek be a konyvtarba. Az
automata szell6z8berendezések meghibasodasa karosithatja a konyvtari al-
lomanyt. Egy konyvtaros elsé munkanapjanak élményei kozé tartozott pél-
d4ul a bedzas elhéritasa, mivel egy rovid es6zés utan a konyvtar alagsoranak
felmosdbrigadjaba osztottdk be.

Zeisel szamos, konyvtarakban is felhasznélhat6 otletet sorol fel Az iskolai
felszerelések kdrosoddsdnak megeldzése (Stoppin School Property Damage)
cimd konyvében. A konyv tobbek kozott foglalkozik a formalis és informalis
gyulekezShelyek, a falfirkdk, a burkolatok és dlmennyezetek kérdésével, s
emlitést tesz az olyan technikai felszerelésekrdl is, mint a termosztatok, ri-
asztoberendezések és a beereszté kapuk. A szerz6 kiemeli, hogy a gyorsan
megjavitott hibak kisebb valdszintiséggel ismétlddnek meg. Bold egy cikkében
kifejti, hogyan tehetjiik a nyilvdnos kOnyvtarakat biztonsagossa.

Maga a kOnyvtar vagy més intézmény személyzete is viselkedhet rendbon-
téan a munkatarsakkal szemben. A homoszexualis vagy heteroszexualis utala-
sok és viccek szolgalhatnak erre példaul. Egy felvételi beszélgetésen az interjut
készit6 konyvtaros a kovetkezdt mondta:,, Gyereke csak abban az esetben lehet,
ha télem van.” Talan viccnek szanta, de a jelentkezd nem taldlta humorosnak
a helyzetet. Egy egyetemi médiaszakért6 pedig vonakodott a konyvtar igazga-
tdjanak irodajaba kildeni egy hallgat6t konyvtari iigyekben, mivel a hallgatd
szexudlis zaklatasra hivatkozott az igazgatd részérdl. A helyzetet tovabb bo-
nyolitotta, hogy az igazgaté mondvacsinalt kOnyvtari ligyekre hivatkozva arra
kérte a médiaszakért6t, hogy a hallgatét ossza be hozzé asszisztensnek.

A Redbook cimi foly6iratban megjelent Mit tesznek a férfiak a ndkkel
munka trigyén? (What Men Do to Women on the Job?) cimi cikkében
Safran szamba veszi azokat a problémaékat, amelyeket a szexuélis megkilon-
boztetés és zaklatds hozhat létre, és megoldasokat is javasol. , Teniszezne
velem munka utin?” kérdezte egy konyvtari alkalmazott az osztilyvezetStdl,
aki egy nala harom évvel fiatalabb holgy. ,,A felesége nem szeret teniszezni?”
»Nem, & ki nem dllhatja a teniszt.” Az egyediilallé holgy el is ment teniszezni
a férfival. Ugy gondolta, hogy a férfi elismeri a szakmai tudsat, és nem érezte
azt, hogy amiatt kellene elfogadnia az invitalast, hogy ezzel biztositsa a férfi
tovabbi egyuttmikodését a munka sordn. Ez azonban a holgy sajat dontése,
amelyért viselnie kell a feleldsséget, barmilyen kovetkezményekkel jar is az.
Hennig és Jardim A nd vezetd beosztdsban (The Managerial Women) cimi
konyvében azt javasolja, hogy a férfi munkatarsakkal valé kapcsolatok alapja
a szakértelem és a kitlizott szakmai célok elérése legyen. A nyilt, Gszinte és
a helyzetnek megfeleld viselkedés segit ki€piteni a kolcsonds megbecsiilést
a munkatarsak kozott. Ilyen légkorben a két nem kozotti fesziiltségek mini-
malisra csokkennek.
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A beosztottak és a vezetdség kapcsolata is a rendbontd viselkedés szin-
tere lehet példaul sztrajk esetén, amikor testi erészak is el6fordulhat. Azon-
ban az erdszak nélkiili ellentétek is ranyomjak a bélyegiiket a munkahelyi
légkorre. Nagyon fontos, hogy a vezetdk és a beosztottak egy kozosen alkotott
szabélyrendszert fogadjanak el. Lehet, hogy el kell magyarazni az alkalma-
zottnak, hogy ne j6jjon be nyolc Ora el6tt, mert a konyvtarnak kiilon fizetnie
kell azért, ha elébb all munkéba. Byam olyan eseteket sorol fel, amelyekben
a beosztottak egy része harcosabb volt a szakszervezeti vezeténél, aki emiatt
rajtuk is taltéve , megjatszotta magat”, hogy elég eréskeziinek lassék.

A sérelmek kezelése; Utmutaté a vezetéség és a beosztottak szdmdra
(Handling Grievances; A Guide for Management and Labor) cim@ konyvé-
ben Trotta mind a vezetdség, mind a beosztottak képviseldinek gyakorlati
utmutatast ad arrol, hogyan lehet enyhiteni vagy haladéktalanul rendezni a
sérelmeket hivatalos fegyelmi eljards nélkil. A konyv hasznos kiegészitd
olvasmanya lehet a konyvtarosoknak is. A konyvtdri alkalmazottak kapcso-
latai (The Library Employee Relations Newsletter) cimi hirlevél a személy-
zeti vezetés és a kollektiv szerzOdések kérdését targyalja. A felsG vezetés
beszamoldi, a sérelmek kezelése, a szerz6dések megszovegezése, a bizottsi-
gok szabdlyzatai és a személyes tdjékoztatds kérdései szerepelnek témaéi
kozott.

A rendbonté viselkedés kezelése kiilonleges esetekben specidlis intéz-
kedéseket is igényelhet, mint példaul a rendSrség vagy més hatdsagok kihi-
vasa, vagy fizikai kozbelépés. Azonban az, hogy miként viselkediink vészhely-
zetben, a mindennapi gyakorlatot tiikrozi, bar a helyzet természetesen kiéle-
zettebb. Az olvasdkkal kapcsolatos probléméak megoldasdban a konyvtaros
ugyanazokat a készségeit hasznélhatja fel, amelyeket a rutinmunka soréan is
alkalmaz. Természetesnek tartja-e a konyvtaros, hogy szabalyokra hivatkoz-
zék? Hozza vannak-e szokva a vezetd pozicidban 1évd és a beosztott konyv-
tarosok ahhoz, hogy egymas allaspontjat ugy ismertessék, hogy az mindkét
fél szamara elfogadhato legyen?

Elég fegyelmezettek-e a konyvtarosok ahhoz, hogy agresszid nélkiil el-
simitsdk a masik nem nemkivanatos kozeledésébdl adédod konfliktusokat?
Tegyik fel, hogy egy értekezleten patthelyzet alakul ki, mert a dolgozdk egyik
csoportja tisztességtelennek tartja, hogy egy rejtett kamerat a mosdéban. he-
lyeztek el, bar senki sem mondta, hogy az ott mikodni fog, a tobbiek pedig
aggélyoskoddnak tartjak dket. Meg tudja-e oldani a kollektiva ezt a helyzetet
ugy, hogy a biztonsdgossagot tartsa szem el6tt, €s azt, hogy ne pazaroljék az
addfizetSk pénzét? A személyzeti iigyekkel foglalkozé adminisztratorok realis
visszajelzést adnak-e a konyvtarosoknak a teljesitményiikrdl, vagy hagyjak,
hogy azok jobb értékelésre szamitsanak, mint amilyet valdjdban kapni fognak?
El6fordul-e, hogy némelyik olvas6 szempontjabdl a konyvtaros viselkedése a
rendbont4?
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Beszélhetiink-e hatékony, a feladatok megfeleld ellatasat biztosité mun-
kahelyi 1égkorrdl abban a konyvtarban, ahol el6fordulhatott, hogy a riasztébe-
rendezés megszolalasa utén egy egyetemista nem volt hajlandé megmutatni a
taskdjat, hanem inkabb visszament a konyvtarba? Késébb az egyik konyvtaros
a n6i mosddban egy folydiratot talalt, amelybdl kitéptek egy cikket. Tudjik-e
az egyctemistdk, hogy mennyi idébe és pénzbe keriil a folydiratok potlasa?
Murfin és Hendrick interjukat készitett a rongélokkal egy egyetemi konyv-
tarban, és ugy tlnt, hogy ez az inform4cié meggatolhatja az Gjsdgok tovabbi
rongalasat. Van-e mdd arra, hogy a didkok, a tanarok és a konyvtarosok k6zo-
sen kitalaljanak valamit a nehezen megszerezhetd, kevés példanyszamu anya-
gokkal kapcsolatban? Vajon a fenti eset csak egy megrongalt Gjsag, egy romlott
személy vagy pedig megromlott munkakapcsolatok problémaja?

A szerepek nagyon fontosak a rendbont6 vagy szokatlan viselkedés ke-
zelésében. A konyvtarosok nem szocidlis munkésok. De hova soroljuk azt az
alapvetd torddést, amelyet minden emberi 1ény megérdemel? Vajon ez csak
meghatarozott hivatasok szerepkorébe tartozik bele? Egy férfi belépett a
konyvtarba. Piszkos volt és gyengének tiint. Alighogy belépett, mar ki is ment.
Bizonytalan viselkedése zavarba ejtette a konyvtarost, ezért kihivta a renddr-
séget, akik el is vitték a férfit. A nyomozas kideritette, hogy a férfi leirhatat-
lanul nyomoruasagos korilmények kozott €lt, semmilyen tdmasza sem volt, €s
leromlott az egészségi allapota, igy kérhazba utaltdk. A kezelés utan megfe-
lel6 széllast kerestek neki. Ugy viselkedett-¢ a konyvtaros, mint egy konyv-
taros vagy mint egy szocialis munkas? Vagy egyik sem? Tillépte-e a hatésko-
rét? Esetleg megsértette-e a jogszabalyokat?

A bajba jutott személy éltalaban nem is tud réla, hogy milyen sok szer-
vezet all készen arra, hogy segitsen neki. E szervezetek mikodésének Osz-
szehangolasa nélkiilozhetetlen. Hogyan reagilnak a szocialis munkésok és
mas, kozszolgalatot ellatd személyek a felkinélt informéciora és tajékoztatd
anyagokra? Egy szanatdrium személyzeti vezet§je azt mondta az érdekl6dd
konyvtaros hallgatdknak, hogy orvosaik biztosan nem veszik igénybe a fel-
ajanlott szolgaltatasokat. Egy mexikoiakbdl allo gytilekezet lelkipasztora ko-
zolte az Onkéntes segitséget ajanlokkal, hogy a gyiilekezet tagjainak minde-
nik megvan, amire sziikségiik lehet, ezért nem akart veliik egyittmiikodni.
A konyvtdrosok minden olyan program sikeréhez hozzajarulhatnak, amelyet
a szocialis szolgélatok szerveznek annak érdekében, hogy a részoruldk igé-
nyeit kielégitsék. Az egyéneket mellékesként kezeld gyakorlatnak vissza kell
huzddnia, hogy teret adjon az emberi méltosag tiszteletének és a felelds-
ségvallalasnak a rendbontdan viselkeddkkel szemben is.
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OSSZEGZES

A rendbonté viselkedés néha olyan mértéki lehet, hogy masok bizton-
sagat komolyan veszélyezteti vagy sérti. Ennek ellenére mindenki megérdemli
velesziiletett emberi méltdsaganak feltétlen tiszteletét, tekintet nélkil a vi-
selkedésére. Ez kizarja annak a lehetdségét, hogy a konyvtarosok agresszivan
viselkedjenek a rendbontést elkovetdkkel szemben. A konyvtarosok hatasta-
lan, erélytelen fellépésének oka egy olyan attitiid lehet, amelyben masok
sziikségleteinek minden aron vald kiszolgélasa felilkerekedik azon a szem-
léleten, amely méasok és sajat jogaink tiszteletben tartdsan alapszik. Amikor
megjosolhatd valaszt adunk a masik személy megjdsolhaté vélaszaira, akkor
egy olyan jatszméban valhatunk részessé, amelyben a masik fé]l diktal. A
nemkivanatos viselkedés leéllitdsdnak hatékony eszkozei lehetnek az olyan
megjegyzések, mint példaul: ,,4 viselkedése elfogadhatatlan egy konyvidrban.
Ha folytatja, meg kell kérmem, hogy tdvozzék.”

Néhany kilonleges rendszabaly tigyrendi dtmutatasként szolgélhat a biz-
tonsagi szolgélattal, a renddrséggel, a mentélhigiénés szakemberekkel és a
szocialis munkasokkal val6é kapcsolatok kiépitésére. A konyvtarak, mivels-
dési és informécids kdzpontok, tovabba segélyszolgalatok mas kozintézmé-
nyekkel is kapcsolatot teremthetnek az olvasdk érdekében. A konyvtéar be-
rendezését ugy is ki lehet alakitani, hogy minimalisra csokkenjen a kéarok
esélye. A konyvtarosok kiilonleges tanfolyamokat is elvégezhetnek, példaul
onvédelmi tanfolyamot. A személyzeten beliil a rendbonté viselkedés meg-
jelenésének két masik teriilete lehet a szexudlis zaklatas, valamint a beosz-
tottak és a vezetGség kapcsolata. A mindennapi gyakorlatban is jelen 1évé
empétias készség, az attitiidok és a szakértelem képezi az alapjat a rendel-
lenes helyzetek kezelésének is.
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EPILOGUS
HOSSZAN TARTO ELKOTELEZETTSEGEK

A koOnyvtaros magatartdsat nem képes az emberi kapcsolatokrdl sz6ld
irodalom olvasasa €s tanulményozasa 6nmagaban megvéltoztatni. A viselke-
désben nem érvényesitett megértés és attitiid olyan, mint a konyhaasztalon
szétpakolt hozzavaldk. Egyesek mélyrehatdan tanulményozhatjék a személy-
kozi kapcsolatokrol szold anyagot annak érdekében, hogy megbizonyosodja-
nak arrél, hogy maésok is problémékkal kiiszkddnek, vagy hogy maésoknak
nincsenek gondjaik: A csipds nyelvek nem izgatnak engem. Azok a szerzék
il érzékenyek.” Masok esetleg azért olvasnak, hogy az agressziét a hatékony
magatartds nevében probélgathassak. Csak aki ezeket a szavakat hasznilja,
az tudja, vajon pontosan fejezi-e ki az altala elképzelt jelentést: , Uszom nyers
gyozelmeim diadaldban — micsoda diadalmdmor. Nem zavar, ha bdarmelyik dol-
gozom nyakdra kell is vilnom.”

Megint mésok a személykozi kapcsolatokrdl szold0 munkdkat azért a
feloldodasért olvassak, amelyet beldliik nyerhetnek. Magatartasuk vizsgalata
szikségtelen. Az ént befejezett terméknek tartjak: ,,Ez az anydknak sz6l, akik
verik a gyerekeiket, vagy a férjeknek, akik pufolzk a feleségiiket. A miénk szol-
gdltaté hivatds. Onként dolgozunk az egyhdzi és az dllampolgdri programokban
Nem tennénk ezt, ha nem érdekelnének benniinket az emberek. Es nem éppen
errdl van sz6 a személykozi kapcsolatok esetében?” De arrdl is sz6 van, hogyan
valaszoljunk egy professzornak, aki agresszivan tudakolja, miért tartott ilyen
istenteleniil sokdig, amig lemasoljak az anyagat. , Mert mindenki azt akarja,
hogy az ¢ anyagdt csindljak meg. Senki sem torédik mdsokkal. Mindenki azt
mondja: »Az enyémet csindlja, az enyémet!«”, felelte a konyvtaros vorosodd
fejjel.

Hol tartunk mi pszicholégiai elkotelezettségeink fenntartdsaban? Ha
nem ismerhetjik meg 6nmagunkat, ha sohasem lehetiink kész, befejezett
termékek, minek is probalkozzunk egyéltalan? Egyeseknek nincs okuk a pro-
balkozasok fenntartasara. A lelkiismeretiik patologikusan tiszta: ,, Ugy érzem,
még mindig fenyeget az, hogy a ldtogatok elmaradnak a konyvtdrbol, ha a
konyvtdros nem csuszik a porban eldttiik.” Masok pedig csak akkor hajlandék
megprobalni, ha hatékony magatartasuk mindig ,,bejon”: ,, Tudom, hogy nem
mindig sikertil. De amikor nem jon be, akkor tilsdgosan iligyetlennek és bol-
dogtalannak érzem magamat.” Az érzések elfogadésa széba se johet. Nem
elég az a megfontolas, hogy az 6nmagunk és méasok tiszteletére épild visel-
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kedés noveli az esélyét annak, hogy k6zdsen kidolgozott, miikodé megolda-
sokat taldljunk. Ismét masok felmentik 6nmagukat: , Bdrcsak folemeltem vol-
na a szavam, amikor a kimutatdsi igazgaté megint elvett és az informdcios
kozpontnak dtadott egy kényvtdni feladatot. Mdsrészt viszont 6 a fonokoém, és
azt vdrjdk télem, hogy azt tegyem, amit 6 mond.” A konyvtaros idézni tudott
olyan szerzOket, akik amellett kardoskodnak, hogy a munkahelyi 1égkér min-
dennél fontosabb az emberek személyes viselkedésének potencidlis megval-
toztatasahoz.

Néhanyan megkisérlik pszichologiai elkotelezettségeiket végigvinni
munkéjukban. Az ember munkéja az ember ébren és dlomban toltott Eletének
szerves része. Azok, akiknek a pszicholdgiai elkOtelezettségeik fenntartasa a
céljuk, eldontotték, hogy az a nyiltsag és talan egyetemes tapasztalat, amelyet
a kovetkez6 konyvtéros képvisel, az, amit akarnak. Ha nem ezt kovetnék,
szamukra valami fontos, értékes dolog elvesztését jelentené az életikbdl. Az
egyén a magabiztos viselkedésrdl beszél, amelyet mi a személyes hatékonysag
tagabb Osszefiiggésébe illesztettiink bele. Figyeljiik meg az agresszivitas nyel-
vezetét a ,kell” hasznalatdban ugyanigy, mint az ilyen allitasokban: ,, Gyiilo-
lom magamat:” ‘

»Hosszu évek sordn megtanultam, hogy bizonyos helyzetekben maga-
biztos legyek. Ez akkor a legnehezebb, amikor a gyerekkorhoz kap-
csolédo emberekkel vagy néha magabiztos partnerrel kell beszélnem.
Egyre gyakoribb, hogy igen rosszul érzem magam, ha nem voltam
magabiztos, pedig annak kellett volna lennem, és a végén tigy érzem
magam, mint Casper Milquestoast vagy mint egy csuszémdszo, vagy
egyszeriien idétlennek és védtelennek. Nem tudom mindig pontosan
megitélni, milyen fontos a helyzet, és néha csak azért vagyok maga-
biztos, hogy az legyek. Gyiilolom magam, amikor nem vagyok maga-
biztos, csak mert a partnerem az, de olyankor is, amikor azért vagyok
csupdn magabiztos, mert tudom, hogy a mdsik gyenge.”

A magatartas fejlédése ellentmondasokkal terhes. Minél mélyebbre ha-
tolunk magatartdsunk és fejlédésiink vizsgéalataban, annél tisztabban latjuk
hibéinkat, fogyat€kossagainkat. Meglepetések érnek benntnket. Ugyanakkor
ezzel parhuzamosan az 6nbecsiilésiink és a méltésagunk is no: ,En jol va-
gyok — Te jol vagy.” Az ember élete igazsag. Az igazsag felszabaditja a telje-
sebb 6nuralom felé vezetd utat. Meg van az ideje. Csak az élet egy leheletére
van szikség hozza. Az aladbbiakhoz hasonlé allitasok jol megvilagitjak ezt:
»Csak az utobbi években kezdtem el magamat és a sajdt érzéseimet tisztelni.
Mdsként nézek a tobbiek teljesitményeire is. Az, hogy mdsokbol mi lett, nem
tesz engem kevesebbé.” ,,Nemsokdra tobb idét kell szentelnem onmagamra.
Kilenc éve dolgozom itt, és kialakitottam egy rutint a munkatdrsaimmal és a
haszndlokkal valo viselkedésben. Sok olyan szokdsom van, amelyekkel fol kel-
lene hagynom.” ,,Negyven éves is elmiiltam, amikor kezdtem sok efféle dologra
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rdébredni. Eppen csak nem tgy néztem a dolgokat, ahogyan ma. Nem tudom,
miért, de nem ugy ldttam &ket.” A személyes beallitddasok és a tarsadalmi
tapasztalatok, amelyek az ember életét végigkl’sérik, az 6dnmagunkkal szem-
beni tirelmet igénylik a feﬂodesx folyamat sorén.

Ugyanakkor egyetlen 6rara sem lehet feloldédni. Es senki sem lehet
biztos, hogy megéri a masnapot. Tornadé tdmadja meg két konyvtaros lako-
helyét. Az életnek vége, abban a pillanatban, azon a napon. Azon a napon,
amikor azoknak tegnapjuk jovéjétd]l meg kellett vélni. Nincs hatra szamukra
semmi. Irodaik iresen allnak. Csak még egy 6ra adassék meg nekem. Csak
még egyetlenegy. Még akkor is, ha nem mindig Oriltem a megélt éraknak.
Ha szdmlaltam az Orékat péntekig; a nydri szezon végéig; ennek az ostoba
értekezletnek — az ezrediknek ezen a héten - a végéig;, amig az unalmas
egyesiileti szonok lejar. Miért ne akarhatnank minden 6rat? Zajlik bennem
egy olyan alkotd folyamat, amelyik minden percben, barhol tovabbgordulhet
Onmagunkon kiviil senki sem akaszthatja ezt meg. Es ami meg fontosabb, a
»beszédterapia” nyelvén szdlva az, amit az élet elvar tSlink, és nem az, hogy
mi mit varunk téle. Ugyeskedd vagyok Fenntartom pszicholdgiai elkotele-
zettségeimet, mert gy dontottem, igy alakitom az életemet.

Hogyan tartjuk fenn pszicholdgiai elkotelezettsegelnket" Ugy kell gyako-
rolnunk viselkedésbeli készségeinket, ahogy a zongorén skaldzunk? E kérdésre
mutatunk be néhany vélaszt: ,, Ugy vélem, nem sziikséges az eljdrdsokat lijra és
tjra gyakorolnom. Természetellenes lenne. Tiil sok figyelmet kellene szentelnem
annak, amit mondok.” ,,Nem tudom megjosolni mit mond majd a mdsik — ho-
gyan tudnék akkor probdt tartani? Es 6nmagdban az, hogy gyakoroltam, nem
Jjelenti azt, hogy a valosdgban is végre tudom hajtani.” Ezek kOnyvtarosok bizo-
nyara tal formalisnak taldlnak az én és a tobbiek kozotti szerzdések 1étreho-
zé4sat, amelyet Muriel James javasol A klassz fénok (The OK Boss) cimi mun-
kéjaban. A ,rejtett kondicionélas” soran az ember énjét sikeresnek abrazolja.
Ez a megkozelités figyelmen kiviil hagyja a kolcsondsséget, és elkodositi, hogy
a siker a folyamatban és nem az eredményben é€l.

Egyesek szamara az elvek a fejlédés és az érettség eldrevivdi a hatékony
magatartas irdnyaban. ,, Mieldtt a hatékony viselkedésrol olvastam és beszélget-
tem volna, nem hiszem, hogy ugy tudtam reagdlni a munkdmban adodé nehéz
helyzetekre, ahogyan most.” ,,Kozelebbi kapcsolatban dllok ma magammal. A
biztonsdgi szabdlyzat azt ajdnlja, hogy kérjiink bocsdnatot attdl az olvasétol, aki
kikapcsolja a csengdt. Hdt, én ilyet nem mondanék. Meg fogom taldlni a sajdt
szavaimat, és ha onmagam lehetek, a helyzeteket is jobban oldom meg.”

El6fordulhat az is, hogy valaki szdndékosan akar véltoztatni a viselke-
désén. Azonositani akarja a fejlesztendd készségeket, alkalmazni szeretné
ezeket a valo életben adddo kovetkezd helyzetben, komolyan szeretné venni
a kimondott szavakat, és amennyire csak lehetséges, visszajelzéseket akar
kapni. A gyakorlashoz inkabb hasznéljunk elfogadott helyzeteket, mintsem a
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valédiakat manipulaljuk. Igy az ember keriilje el, hogy méasokat tisztességte-
leniil kihasznéljon. A segitségnyijtas és -elfogadas folyamata bizonyos ese-
tekben metakommunikaciot igényel, példaul amikor valaki méasnak a maga-
tartasi fejlesztésén dolgozunk. Ha megszereztik az engedélyét, a videoszalag
hasznélata és elemzése nagy segitséget nydjthat az ember nem verbalis ma-
gatartdsanak bemutatéséhoz.

A gyakorlasi lehet8ségek sajatos példéja a kovetkezd: A kovetkezd igaz-
gatdsagi ilésen atfogalmazva megismétlem, amit a javasolt programunk el-
lenzdje mond. Megfigyelem, hogy elfogadja-e elsé nekifutasra a monddkamat.
Ha nem, meggondolom, hogy a zavart vajon az én figyelmetlenségem és
helytelen értelmezésem vagy inkabb az okozta, hogy az ellenkezé nem fejezte
ki pontosan, amit mondani akart. A dontéshozatalhoz sziikséges szakmai
ismeretek és a begyakorlott személykozi készségek egyesitése biztositékot
nyujthat a helytelen célkitizések ellen a konyvtarigyben.

Valészintleg nagyobb horderejii magatartasvéltozésra lenne sziikség. E
tekintetben helyénval6 az 6vatossag, fiiggetlenil némely szerzék tanéacsatol,
amely szerint a magatartasbeli valtozasok bevezetésének az énben az ember
legnehezebben megkdzelithetd pontjan kell kezdddnie. Ha a konyvtéros gyo-
keresen megvaltozik, a tobbiek t6bbé méar nem tudjdk megjosolni viselke-
dését. Helyes lehet a tobbiek kilatdsainak kognitiv atstrukturéldsa annak
érdekében, hogy csokkentsiik az 4j magatartasforma hatasaval kivéltott ér-
zelmeket:

»Letiltem a beosztottjaimmal, és nyiltan megmondtam nekik: Néz-

zétek, hamarosan vdltozdsokat vehettek észre rajtam. Kifejtettem,

hogy mdr nem helyeslem, hogy folyton mindent elsimitok. Elmond-
tam, miért és hogyan akarok megprobdlni megvdltozni. Megkértem

Oket, hogy segitsenek engem ebben. Hogy fogadtdk? Eldszor, hogy is

mondjam, hitetlenkedve néztek rdm, mintha nyitva felejtettem volna

a sliccem.”

Az osztilyvezetd azzal érvelt, hogy a beosztottak bizonyéara elvartak
volna az 4 gondoskodd magatartasan alapuld kapcsolatok fenntartasat. A
varatlan és megmagyarazhatatlan valtozas rendkiviil kedvezétlen és megtorld
jeliegli reakcidkat valthatott volna ki. Bizonyos személyek, témak, helyzetek
erGteljes fenyegetést jelentenek, kiilonosen, ha egyiittesen jelentkeznek.
Alberti és Emmons azt vizsgalja, hogy a potenciélisan elutasitd reakciok milyen
etikai kovetkezményekkel jarnak az ember magatartasbeli valtozasaira, kii-
16n6s tekintettel a magabiztossagra.

A személykozi kommunikacié termékenységének fontos feltétele a ha-
tékony intraperszonélis kommunikacié. A természettel folytatott kommuni-
kacid, példaul a csendes-6ceani naplementén valé merengés, igymond éppen
olyan személyes lehet, mint egy emberi konfrontécid. Bach Magnificatjat
hallgatni egy firenzei templom reneszénsz épiiletében olyan isteni szembesii-
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1ést jelent, amely gazdagitja az ember személyiségét. Folmeril a kérdés: ha
villalom a felelGsséget a sajat viselkedésemért, ha érzelmileg nem figgok
masoktdl, ha nem tudok ellendrizni mésokat, ha arra térekszem, hogy sza-
badon foglalkozhassam az elSttem 4ll6 feladattal, nem egy sziget vagyok-e?
Es nem viselkedem-e 6nzéen ilyen mindségemben? Ellenkezéleg: a , felada-
torientalt” nem egyenld a ,személytelen”-nel. Pszicholdgiai elkotelezettsége-
ink megélése, amelyek a viselkedéstd] fiiggetleniil minden személyiség sér-
tetlen emberi méltsagabdl fakadnak, ledonti azokat a korlatokat, amelyeket
mas megfontolasok emelnek a munkatarsak, az iranyité testiiletek és az ol-
vasOk kozé.

Mert olvaséinktdl, kollégainktdl és 6nmagunktdl eltéréen sem Mona
Lisa, sem egy inyenc pizza, sem a Killarney gytrije, sem az isteni Szent Janos
katedralis rozettds ablaka, sem az ,,Elvis €6 koncertje” album, sem a kara-
csonyi Pierpont Morgan kéziratkiéllitds nem rendelkezik azzal a hatalommal,
hogy magatartasi valaszként kolcson6s, személykozi kapcesolatot alakitson ki
velink. Nem halljak szavunkat és nem kozolhetik veliink: ,Szeretek veled
dolgozni.” ,,Bocsdnat.” ,,Szeretném, ha elfogadndnk egymdst és egyiitt fejléd-
nénk.” ,, U]ra kezdhetiink mindent.” Nem élvezhetjiik veliik az 6sszedlelkezés
O6romét, miutan elvaltunk, szidtuk vagy nem vettiik észre egymast. A vélasz
megvalasztasdnak hatalma az €nben és masokkal szemben - milyen nagyszerd
dolog! Ez az alapja a konyvtaros pszicholdgiai elkotelezettségének. Es ezek
az elkotelezettségek szabjdk meg az emberi kapcsolatok ttjait a konyvtari
munkaban.
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Florence DeHart professzor (USA) mlve
tankonyv, mely nem szaraz felsorolasokkal,
definicidkkal, bolcs szentenciakkal untatja ol-
vasojat, nem ,,kozépiskolas fokon” oktat, ha-
nem fontos felismerések idézésével, Ujszerl
Osszefliggések vazolasaval, életszer( példak so-
raval kelt érdeklédést mindazokban, akik a
kényvtarossagot éppen most tanuljak, vagy
esetleg méar gyakoroljak, mavelik is, de még
van bennuk kivancsisag, nyitottsag sajat em-
beri és munkahelyi gondjaik, konfliktusaik at-
fogalmazasara, Gjraértelmezésére, netan meg-
oldasara.

A kdnyvtarossag - amint a szerzd ezt szinte
refrénszerden is hangsulyozza - lényege sze-
rint segit6-kapcsolat jellegl szolgalat, mely
csak akkor lehet igazdn hatékony, ha a tech-
nikai kompetenciat a lélektani tudnivalok
egyuttesével integraljak. Vagyis a konyvtaros
magabiztosan feldolgozhatja vagy visszakeres-
heti a legkllonfélébb dokumentumokat, de ha
a szolgéltatas, a tajékoztatéds elhibazott, ha a
felderitd beszélgetés, az odafigyelés, a megértés
mérteke elégtelen volt, akkor a végeredmeny
nem lehet maradéktalanul sikeres. Milyen
keészségeket lenne j0 6nmagunkban - esetleg
masok segitségével - Kifejleszteni, hogy haté-
konyabban szolgaljunk; - ez DeHart kdzponti
kérdése. Meggy06zddeéssel hirdeti: a lélektani
tudnivaldk leirasa, a pszichologiai jartassag
novelése legalabbis mélyiti a konyvtarosok
kozvetitdi elkotelezettsegét, érintettséget, ero-
siti hivatastudatat.





