A kapcsolatkezelés miivészete
Antal Sandor

Kapcsolati képességek fejlesztési lehetGségeirdl szol ez az irds. Pontosabban arrdl, hogy ezt a kép-
Iékeny kategdriat, amit gyakran illetiink az angol soft-skills kifejezéssel, hogyan lehet megfoghaté-
va, transzparenssé, kdvethetévé tenni.!

Tréningcsoportokban két véglettel is gyakran talalkozom. Az egyik résztvevd, amikor fejlédési szan-
dékairdl kérdezem, azt mondja, hogy kommunikacids képességeit szeretné fejleszteni, de bévebb
magyarazatot nemigen fliz ehhez. A masik résztvevé szerint a kapcsolati helyzetek olyan sokfélék (az
én egyéniségem, a masik egyénisége, a helyzet egyedisége), hogy itt értelmetlen ,receptekben” gon-
dolkodni. Trénerként elsére nem tulzottan oriilink az ilyen megfogalmazasoknak — jéllehet végsé
soron mindkét viszonyulds (a leegyszerdsit6 és a hiper-komplex) hasznos lehet szamunkra. Olyan
megkozelitésre van ugyanis sziikségiink — és itt mar nemcsak a képzésekrél van szd, hanem barmilyen
kapcsolati helyzetrdl (pl. vezetés, teammunka, Ggyfélhelyzet, tanacsadas, coaching stb.), amelyik elég
rugalmas ahhoz, hogy lehetGséget adjon egymastdl jelent&sen kilonb6z6 kommunikacios helyzetek
leirasara, de elég egyszerl ahhoz, hogy a gyakorlatban is alkalmazhatd segitséget kinaljon.

Az dltalam ismert modellek kozil az un. funkciondlis viselkedésmodell kinalja a legjobb kapaszkodét.
Attekinthet8ség, egyszeri nyelvezet és a lehetséges kombinacidk gazdagsaga egyarant jellemzi. A
megnevezésben a viselkedés sz6 a személyes részre utal, és arra, hogy itt megfigyelés révén azono-
sithatd elemekrél van szé. A funkciondlis kifejezés pedig a tarsas dimenziét jelenti, azt, ahogyan kap-
csolatokat felépitliink és mikodtetlink. Ugyanakkor az is kimutathaté vele, hogy egy kapcsolat adott
esetben miért nem m(ikédik.?

Most ezt a modellt szeretném réviden bemutatni, majd a gyakorlati hasznalatdra mutatok be néhany
példat.

Az egyes viselkedésmaddok (funkcié) moégott mindig haromféle viszonyulas (attitlid) kiilonboztethetd
meg, amelyek természetesen egymassal is kdlcsonhatasban allnak. Mindharom alapvetd bioldgiai
meghatarozottsagunkbdl fakad.

Az egyik ilyen attitldiink az, amikor sajat igényeinket érzékeljik, és igyeksziink azt valamilyen médon,
kifejezni és érvényre juttatni (az én kifejezése). Ezt alapvetSen kétféleképpen tessziik: a sajat dolga-
inkat a sajat magunk maédjan fejezziik ki, vagy lemondva errél masok elvarasaihoz viszonyulunk vala-
miképpen. ElGbbit természetes, utdbbit szocializalt viselkedésnek (funkcidnak) nevezhetjik.

Masik fontos attit(idiink az, ahogyan masokat befolyasolunk és ezzel kimondva-kimondatlanul maso-
kért felel6sséget vallalunk. Ez a kultira, a bolcsesség atorokitésének mddija, de a masok f6lott gyako-
rolt kontrolligényiink is ide gyokerezik. Ez a viszonyuldsunk ugyancsak kétféleképpen manifesztaléodik:

1 A mérhet8ség itt egy gyakran megfogalmazddo igény, de errél majd egy kdvetkez cikkben szeretnék irni.
2 Ezt a modellt el8szér Eric Berne, amerikai pszichoterapeuta irta le, majd Richard Erskin tisztitotta meg a
popularizacio rarakédott aldasaitdl.
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gondoskodunk magunkrdl és masokrdl, illetéleg iranyt mutatunk masoknak. Ez utébbit kontrollald
viselkedésnek nevezhetjiik, mivel az irdnymutatassal az irdny betartdsanak igénye szokott parosulni.

Végil, de nem utolsé sorban harmadik fontos attit(idként, a benniink [évé és a minket kortlvevd
realitdshoz is viszonyulunk. llyenkor érzékeljiik az adott pillanatban elérhetd informacidkat, mérlege-
link, és ez alapjan dontéseket is hozunk. Hasonléan egy szamitégéphez, vagy konyvel6hoz, amely
Osszegylijti és értékeli a rendelkezésre allé adatokat, majd kiszamolja a végeredményt.

A harom viszonyulast (attit(idot) és az 6tféle viselkedést (funkcidt) az aldbbi abra szemlélteti.

Kontrollalé viselkedésmod | Gondoskodd viselkedésmadd

Befolyasolé attitiid

A realitds érzékelése és értékelése (attitlid)
Kényvel§ viselkedésmad

Enkifejezd attitdid

Szocializalt viselkedésmdd | Természetes viselkedésmod

Az otféle viselkedési kategdria tehat: kontrollald, gondoskodd; konyvelS; természetes és szocializalt.
Ezek a viselkedésmoddok persze sokféle variaciéban, kilonféle h6fokon mutatkozhatnak meg, és
idénként kombinalédnak egymassal.

Az mdr 6nmagdban is beszédes lehet, hogy egy-egy személy milyen mértékben mutatja, példaul szer-
vezeti szerepében, az egyes viselkedésmddok sajatossagait. llletéleg melyikb8l mennyit mutat? Egy
Ovond vagy szocidlis munkas esetében nem arthat, ha a gondoskodo viselkedésmadd nagy szazalékban
jelenik meg. Egy peronérnek vagy egy valsagmenedzsernek az irdnyitd-kontrollald viselkedésjegyek
lehetnek felettébb hasznosak a munkavégzésében, mig egy kreativ csapat tagja a spontan-
természetes viselkedést tudja leginkabb sajat hasznara forditani. Ezek természetesen mind kiugrdan
szélsGséges példak, de mondjuk egy egyéni coaching-beszélgetés sordn mindig meg tudom kérni a
klienst, hogy becsiilje meg, melyik viselkedésmddot milyen ardnyban mutatja pl. vezet6i munkaja
soran. Aztan az igy kialakult kép (egogram?) alapjan eldéntheti, hogy az milyen kapcsolatban lehet a
coachingba hozott problémajaval, és kivan-e rajta valtoztatni a jovében. Egy iranyitd-kontrollald ve-

3 Grafikus dbrazolasat Jack Dusay fejlesztette ki.
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zet6 példaul raldthat egy fontos 6sszefliggésre, ha azt szeretné, hogy beosztottai 6nallébbak lenné-

nek, mikézben 6 maga elsésorban kontroll segitségével vezet.

Sokszor azt is hasznos lehet megvizsgalni, hogy valaki milyen kontextusban milyen viselkedésmédo-

kat haszndl elGszeretettel, és melyeket kevésbé. Lehet, hogy valaki a munkahelyén aldzatos nyulként

huzza meg magat, mikdzben otthon tlirannoszként zsarnokoskodik a csaladjan. Ez a felismerés is

fontos valtozasok kiinduld pontja lehet.

Ha kapcsolati helyzetben vizsgaljuk a fenti eszkdzt, akkor is nagy hasznat vehetjiik. Egy dominans-

irdnyitd vezetd példaul valdszin(ileg gordiilékenyen fog egylttmdikodni egy alkalmazkodé-

gondoskodo asszisztenssel. De ha egy hozza hasonléan domindans kollégaval kell egytttm(ikodnie, az

mar kénnyen konfliktusok forrasa lehet a kapcsolatban.

A fenti dbranknak egy tovabbfejlesztett valtozata arrdl szdl, hogy egy bizonyos viselkedésméd (flig-

getlendl egy adott kontextustdl) mikor pozitiv-konstruktiv-elérevivé, és mikor negativ-rombold-

hatraltato.*

A kontroll-funkcié konstruktiv, ha helyzeteket strukturalunk és ezzel atlathatéva, biztonsagossa te-

szlink a magunk és masok szdmadra is. Destruktiv, amikor a dominancia fontosabbad valik a kapcsolat-

ban, mint egy konkrét szituacid kezelése.

A gondoskodads konstruktiv, amikor a figyelminkkel masokat taplalunk, névelink, fejlesztiink; dest-

ruktiv, amikor ,segit6 szandékkal” ratelepsziink a masikra és nem hagyjuk 6t f6Inéni.

A természetes miik6désmodunk egyéniségiink spontan, kreativ, szabad kifejezésekor konstruktiv;

destruktiv, éretlen, ha ez masok karara torténik.

A szocializalt viselkedésmodunk konstruktiv valtozta a kooperacio, amikor a kapcsolatteremtés, a

kapcsolat megdrzése érdekében igazodunk masokhoz. Destruktiv, amikor sajat hosszu tavu igényeink

ellenére alazatosak vagyunk, vagy amikor semmit nem allitunk, csak rezisztenciat és dacot mutatunk.

A kényvelé miik6désmod alapvetGen konstruktiv viselkedésmaddunk: szerepe nemcsak a kiilsg, ha-

nem a belsé realitas értékelése: igy a kiillonb6z6 én-részekbdl (attitlidokbdl és funkciokbol) jovs in-

formacidk érzékelése és figyelembe vétele egy adott helyzet kezelésekor.®

Valahogy igy lehet ezt elképzelni:

Domindns

Kontrollalé viselkedésmadd Gondoskodo viselkedésmod

Strukturdlo

Befolyasolo attitiid

Negédes

Tapldlé

41tt Susanne Temple Funkciondlis Fluencia név alatt hasznalt kifejezéseinek magyar megfelel8it hasznalom.
5 Alaposabb tdjékozddést kinél a tranzakcidanalizis bevezetd képzése (TA101) : www.szervezetita.hu

www.antarescsoport.hu © Minden jog fenntartva.
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A realitas érzékelése és értékelése (attitlid)
Kényvel6 viselkedésmad

Enkifejezé attitdid

Kooperativ Spontdn, szabad
Szocializélt viselkedésmdd | Természetes viselkedésmdd
Alézatos/rezisztens Eretlen

A fenti modell segitségével nemcsak egyéni fejl6dési utak tervezhet6k, hanem teamek, munkacso-
portok vagy szervezeti egységek valtozasa is leirhatd.® Ha példdul a ma oly divatos coaching szemléle-
tl vezetést szeretnénk el&segiteni, akkor itt kivald eszkodzt kapunk arra, hogy az érintettekkel kozdsen
leirjuk a jelenlegi vezetési stilust és azt is, hogy a vizionalt Uj vezetési stilus pontosan milyen viselke-
dési 6sszetevbkkel irhato le (pl. mennyi struktura-adds, gondoskodas, gondolkodas, alkalmazkodas
stb. van benne.).

Ugyanigy ha rendszerek (struktuirak) valtoztatasa a cél, akkor fontos latni, hogy a rendszer melyik
OsszetevGje hogyan befolyasolja a szervezet m(ikodését. Ahol példaul az empowermentet szeretnék
erdsiteni szervezeti szinten, ott nem elég, ha a vezet6 csokkenti a kontrollt és hatrébb Iép, ezzel par-
huzamosan azt is el kell érni, hogy a beosztottak is csokkentsék a rezisztenciat, hogy mindkét oldalon
novekedhessen a gondolkodd-problémamegoldd miikodés.

A tényleges és tartds viselkedésvaltozas kiindulé pontja mindig annak a felismerése, hogy az aktualis
és kivanatos viselkedés kozott eltérés van. Fejleszts folyamatok legkritikusabb |épése éppen ennek a
felismerésnek az elGsegitése — méghozza abban a kdrben, ahol a valtozasra szlikség van. A tapasztala-
tok szerint itt kevés az, ha példaul a vezet6 latja az embereinek a fejl6dési szlikségletét (bar id6nként
még ezért is halasak lennénk). A fejl6dés ott fog elkezd6dni, ahol ez az érintettek sajat meggy6z6dése
lesz. Ennek eléréséhez pedig alkalmas modellek kellenek!

Nincs is gyakorlatiasabb dolog, mint egy jo elmélet!

5 Fejlédési folyamatok tervezésében és megvaldsitasdban nyujt tdmogatast partnereinek az Antares Csoport
Kft.
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