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ELLENALLAS

Bevezetés
Az ellenédllds gyakori eleme a szakmai kommunikacié kiilonbdz8 formainak, mivel a
beszélgetépartnerek elképzelései, céljai, dlldspontjai kozott kiildnbségek lehetnek.

A kapcsolaton beliili ellenéllas keriilgetése vagy letagaddsa gyakran kontraproduktiv, sét,
akér fel is er8sitheti az ellenéllast. Ez igaz a hibaztatas értelmében vett konfrontacidra is.
A gyakorlatban eléfordulhat példaul, hogy az egyik fél nem teljesitett egy megaéllapodast.
Professzionélis hozzaallasrdl az tanGskodik, ha a HR szakember a ,,megéllapodés be nem
tartasat” inkdbb jelzésnek tekinti, amelyet ki kell vizsgélni, mintsem ellene irdnyulé
szabotdzsnak. Méas széval az érzelmi reakcid ilyen esetben szubjektiv és szakmaiatlan
vélasz. A beszélgetSpartner és a HR szakember kdzotti kapcsolat — fliggetlentil attdl, hogy
kellemes és kivénatos, ha jé6 hangulatG — funkciéja szempontjabél iizleti jellegli. Ha a
viselkedés okainak a feltdrdsa utdn a kapcsolat a HR szakmai norméi szerint mér nem
min&sitheté miikod8képesnek, a beszélgetépartnerrel valé kapcsolatot meg kell sziintetni.

Az ellenéllas célravezetd, hatékony kezelése speciélis készségeket igényel, tobbek kézt a
reflexiéra és a metaszintli kommunikéciéra valé készséget is.

Az ellenélldssal vald taldlkozés érzelmeket is kivélthat a befogadéban. El8szdr az ellenéllds
hat leggyakoribb okat ismertetjiik egy révid magyarédzattal. Az okok ismerete segithet a
szakembereknek az ellendllds megel8zésében vagy felolddsédban. Ezt kévet8en hérom
tényez&t ismertetiink, amely segithet az ellenéllas kezelésében.

Az ellenallas hat O4ja

1. Hajlandéség hidnya, idegenkedés: A beszélgetSpartner esetleg nem elkételezett a
cél vagy a megkotott megaéllapodasok irant. Eléfordulhat, hogy a beszélgetépartner
nem akar valamit, vagy valami mast akar, illetve nem akar véltozast vagy véltoztatni
a (problémas) helyzeten. A beszélgetépartner részérdl kétségek meriilhetnek fel a
képességeivel és/vagy azzal kapcsolatban, hogy a cél elérheté-e. Atmeneti fizikai
és/vagy mentélis energiahidnyban is szenvedhet. Esetleg képtelen kilépni a sajét
helyzetébdl, mikdzben meg van gy6z&dve elemzése, elképzelése vagy koncepcidja
helyességérdl.

2. Kériilmények: A beszélget8partner helyzete lehet, hogy Ggy véltozott meg, hogy
lehetetlenné vélt szédméra a megéllapodas teljesitése, illetve a (problémas) helyzet
lehet, hogy olyan irdnyba véltozott, hogy mar nem igényel (bizonyos) lépéseket.

3. Tobbértelmiség: A megéllapodasok megkdtésekor az egyértelmiiségre vald
torekvés ellenére eléfordulhat, hogy utélag kiderdil, a részletek nem voltak teljesen
vildgosak a felek (egyike) szdméra.
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4. Elégedetlenség: Eldfordulhat, hogy a beszélgetépartner nem ért egyet a célok
elérésének médjaval. Ugy érezheti, hogy ,félreértették”, ami arra készteti, hogy
megtagadja az egyuttm{ikddést.

5. Stétuszvesziés: A beszélgetépartner esetleg azért fogadja el nehezen a segitséget,
mert a segitség elfogaddsa gyengeséget jelez. Az is eléfordulhat, hogy a
szakember éltal képviselt rendszerrel szerzett kordbbi tapasztalatai miatt all ellen.

6. Kompetenciahiény: Lehet, hogy a beszélgetSpartner nem rendelkezik megfelels
kompetenciéval a feladat elvégzéséhez és az ellenéllds vagy a vonakodas ebbél a
kompetenciahianybél fakad.

Az ellenallas kezelése

Az ellendllds elsésorban olyan jelzés, amely a beszélgetépartner szdméra fontos
kérdésekre mutat ré. Az ellenéllds kiilonbdz8 viselkedési formékban nyilvanulhat meg,
példaul hallgatdsban, ellenséges, védekezd magatartdsban, témék vagy helyzetek
keriilésében, de akar tilzott lelkesedés forméjaban is. Ezeknek a jeleknek a felismerése az

elsé lépés az ellenéllas kezelése soran.

Meg kell jegyezni, hogy ezek a viselkedési formék nem feltétlenil jeleznek mindig
ellenéllast. Egy beszélget8partner hallgatagsdga példaul épplgy utalhat félénkségre vagy
bizonytalanséagra is, mint ellenéllasra.

Az ellenéllds komoly odafigyelést igényel a szakemberektél. Ha hagyjuk, hogy az ellenéllds
fennmaradjon, a szakember és a beszélget8partner kozotti kommunikacié nem lesz
hatékony, mivel nincsen meg a k&ézds alap. Ennek szédmos negativ kévetkezménye lehet.
Fennéll a veszélye annak, hogy a beszélgetépartner visszatart bizonyos informéaciékat,
amelyek fontosak a problémas helyzet 4tfogé és pontos megértéséhez. Tovabbi negativ

kovetkezmény lehet, hogy — kilénésen a célokkal és munkamegéllapodésokkal
kapcsolatos dontések meghozatalakor — a beszélget8partner részérdl hidnyzik az

elkdtelezettség. A beszélgetépartner ellenélldséra valé rémutatds és a kezelése tehét
alapveté fontossdgl ahhoz, hogy csdkkentsiik vagy feloldjuk.

Bezanson, Decaf és Stewart (1982) nézetei alapjan a kdvetkezd héarom fteriiletre valé
dsszpontositds a szakember segitségére lehet az ellenéllas kezelésében:

1. A biztonség és a tisztanlatés feltételeinek megteremtése.
2. Motivélé kdriilmények megteremtése.
3. A helyzethez igazitott kommunikéciés technikék alkalmazésa.
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1. A biztonsag és a tisztanlatas feltételeinek megteremtése

A beszélgetépartner ellenélldsénak a megelézése sokkal hatékonyabb, mint az ellenéllas
lekiizdése. Az ellenélldas megelézése érdekében a beszélgetdpartnert a kapcsolatfelvétel
kezdetétd| be kell vonni a cél meghatarozéaséba és a problémék lehetséges megoldasainak
feltardsdba. A beszélgetépartner tarthat attdl, hogy helyzete jelent8s véaltozdsokon megy
majd keresztil. Nem szabad Ggy éreznie, hogy (til) nagy |épéseket varnak el t8le. A
szakembernek a beszélgetépartner képességeinek a felmérése alapjan reélis és elérhetd
célokat kell javasolnia. A szakember arra is megkérheti a beszélgetépartnert, fogalmazza
meg elvérasait és kivansagait és azt, milyen lehetéségeket lat. Ezzel megteremthetd a
biztonségérzet alapja.

Ami a tisztdnlatds megteremtését illeti, a szakembernek a kapcsolat kezdeti szakaszdban a
lehetd leghamarabb tisztaznia kell, hogy mi a tandcsadas célja, és kifejezetten ki kell térnie
a két fél elvardsaira. Meg kell jeldInie a sajat (preferélt) szerepét is, és meg kell dllapodnia
a beszélget8partnerrel. A szakembernek emellett el kell magyaréznia a koncepcidt, a
sziikséges l|épéseket, és azt, hogy nagyjdbdl milyen informéacidkra van sziiksége a
beszélgetépartnertél.

2. Motivalé koriilmények megteremtése

Mint kordbban emlitettik, a beszélget8partner ellenélldsa abbdl fakadhat, hogy nem
szivesen kér segitséget probléméjara. Ez nemcsak érthetd, hanem egészséges is lehet. Az
ilyen ellenéllas jelezheti a beszélgetépartner azon igényét, hogy sajét maga irényitsa az
életét, onélléan hozzon dontéseket és maga oldja meg a probléméit. A szakemberrel
szembeni gyanakvés is egészségesnek és pozitivnak tekintheté ebben az dsszefliggésben.
Motivélé lehet, ha a szakembernek az ellenéallas magyarézatéval sikeriil a beszélgetépartner
autondmiaigényét a lehetd legnagyobb mértékben tiszteletben tartania és megerdsitenie.
Ezt Ggy lehet elérni, hogy olyan megkézelitést (szerepet) vélasztunk, amely a lehetd
legjobban tdmogatja a beszélgetépartner igényeinek felszinre hozasat. Ebben az esetben
a coach szerepe lenne az ideélis. Meg kell azonban jegyezni, hogy a beszélget8partner
onrendelkezési igénye nem mindig &ll 6sszhangban a mentélis és fizikai képességeivel.
Bizonyos esetekben a szerepek kombinacidja, példaul a coach és a szakértd kombinélasa
megfelelébb lehet. A cél alapvetéen az, hogy a beszélgetépartnert arra motivaljuk, aktivan
dolgozzon a probléméjan vagy kérdésén.

3. A helyzethez igazitott kommunikaciés technikak alkalmazasa

Az ellendllds kezeléséhez elengedhetetlen beszélgetési készség a , meta-pérbeszéd”,
vagyis a beszélgetésrél folytatott beszélgetés képessége. A meta-parbeszédben a
szakember eltdvolodik a beszélgetés eredeti témajatdl, és lényegében ,a beszélgetésrdl

beszélget”.

o sl @ . . N ERASMUS+ DIGIGEN Project Ref. No. 2021-1-DE02-KA220-VET-000025335
Az Eurédpai Unié finanszirozésaval. Az itt szerepl8 vélemények és &llitasok a szerz8(k) allaspontjat tiikrézik, és nem

DIGIGEN © 2024 is licensed under CC BY-NC-SA 4.0.

feltétleniil egyeznek meg az Eurdpai Unié vagy az Eurdpai Oktatési és Kulturalis Végrehajté Ugynskség (EACEA) hivatalos
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/

&llaspontjéval. Sem az Eurdpai Unié, sem az EACEA nem vonhats felel8sségre miattuk.



Eﬂﬂ] . i Az Eurépai Unié
GEN PBL —- Prachcal Approach LI tarsfinanszirozasaval

*
* o4 *

Bér a beszélgetés eredeti témaja hattérbe szorul, a meta-parbeszéd szdméra tovabbra is
az marad a referenciapont. A megfigyelt ellenéllas oka a tartalomhoz és az eredeti téma
megbeszélésének mdédjéhoz kdthetd. A kommunikacié szempontjébdl kulcsfontossagu,
hogy a kapcsolat szintjén metakommunikaciét folytassunk, hogy meghallgassuk az tigyfelet,
és hogy tartézkodjunk az ellenérvekkel valé rékontrazéstél. Jellemz8en visszafelé siil el, ha
a szakember védekezik vagy ellenérveket hoz fel. A beszélget8partner ellenéllasaval
kapcsolatban a tartalmi szintli kommunikacié irrelevans. A fil és az elme bizonyos

értelemben bezarult.

Lépésrdl lépésre az ellenéllas lekiizdése felé

Van der Molen, Kluytmans és Kramer (1995) cikkét adaptélva példat mutatjuk be a
beszélgetépartnerrel szembeni ellenéllas kezelésének l1épésrél |épésre torténd
megtervezésére:

1. Parafrazélés: Kezdje azzal, hogy sajat szavaival Gjrafogalmazza azt, amit a
beszélgetépartner utoljara mondott.

2. Metakommunikécié: Mutasson ré a beszélget8partner viselkedésében megfigyelt
ellenéllasra, elemezze ezt, majd ellendriztesse ezt a partnerrel.

3. Mit akar a beszélgetépartner: Erdekl8djén a viselkedése mégétt 4116 ok vagy
indok irant.

4. Mit akar a beszélgetépartner: Kérdezzen ra, hogy a beszélgetépartner mit
szeretne vagy mit varna el.

5. Osszegezzen és valaszoljon: Foglalja 6ssze, amit a beszélgetépartner
megfogalmazott, és adjon (meta)vélaszt a kdlcsénds kommunikacid javitasa
érdekében, mikdzben szem el6tt tartja azt a szakmai feladatat, hogy a
beszélgetépartnert a kivant cél felé irdnyitsa.

6. Késsén megdllapodésokat: Beszélgetépartnerével dolgozzon ki megéllapodést az
ellenéllas lekiizdésére vagy megelbzésére. Az ellenéllas okatdl fiiggden feliil lehet
vizsgélni a célokat, Iépéseket, a koncepcidt stb.

7. Térjen vissza az érdemi beszélgetésre: A megéllapodésokat szem el6tt tartva térjen
vissza a beszélgetés eredeti téméjahoz.

Ez a terv hasznos lehet az ellenéllas kezelésében kiilonbdzd kontextusokban és a felek
kézotti kommunikécid javitaséban.
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