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A tananyag c¢lja

Az Ugyfélszolgalati készségfejlesztés modul ot tréningnapjanak (és ennek megfelelden ot
tananyaganak) célja az etikus és professzionalis iigyfélszolgalat szemléletmodjanak
kozvetitése, mely a kormanyablak {igyintézOk szédmara alapveté kovetelmény. A
kozigazgatds megitélése az ligyfelekkel valé kommunikécion, az igyfélproblémak
megoldasanak sikerességén, a kormanyablaki iigyintézésen is mulik. Az iigyfélszolgalat
mindségét és megitélését, a problémamegoldas sikerességét vagy sikertelenségét dontden
befolyasolja, hogy az iligyintéz0 képes-e hatékonyan, professzionalisan egyiittmiikodni az
igyfelekkel, képes-e az ligyeket, a problémakat és a panaszokat etikusan és jogszerlien
kezelni.

Az etikus és professzionalis kozszolgdlati iigyfélszolgalat, mint szemléletmoéd olyan
probléma- ¢és iigyfélorientalt kozigazgatasi kultira megvalositdsat jelenti, amelynek
koézéppontjaban az ligyfél problémadja illetve maga az tigyfél all, és amely személyes és tarsas
készségek, kompetencidk fejlesztésével, megerdsitésével érheté el. A szemléletmod
elsajatitasaval vagy megerdsitésével az ligyfélszolgalati dolgozok magas szinvonalu
kozigazgatasi szolgaltatasok nyujtdsara képesek. Az ligyfelek elégedettségének maximalis
elérése, mely elsOsorban a szervezeti kultira alakitdsaval érhetd el, még egy kereskedelmi
vallalat szaméra is nagy kihivast jelent. A kereskedelmi modszerekhez képest az allami
bilirokracia részérél valosziniileg joval nagyobb elmozdulasra van sziikség, hogy az
igyfélbarat hivatal ne csak iires szlogen maradjon, hanem valdéban mindségi szolgaltatast
eredményezzen, és az ligyfelek elégedettek legyenek. Az ligyfél elégedettsége a kdzigazgatasi
szervezeti kultira alapvetd értékévée kell, hogy valjon.

A szemléletmdd hiteles megvaldsitdsdhoz a személyes kompetencidk fejlesztése, a
tapasztalatcsere €s az 0 ismeretek szerzése nyljt segitséget. Az tligyfélszolgalati dolgozdnak
els6sorban megbizhatdé 0On- és emberismeretre, jO empatias, kommunikéacios ¢és
onérvényesitési készségre van sziiksége. Eppen ezért a tananyagra épiilé tréning nagy
hangsulyt fektet a személyes fejlesztésre, a sikeres és eredményes kommunikécidhoz
sziikséges kompetenciak probléma- és ligyfélorientalt vetiileteire. A tréningmddszer azonban
nem csak a személyes kompetencidk fejlesztéséhez nyujt segitséget, hanem arra is kivaloan
alkalmas, hogy a résztvevok tapasztalatot cseréljenek az tigyfélbarat magatartas alapelveirdl,
az etikus ¢és professzionalis ligyfélszolgalat jellemzdirdl, az iigyfélbarat hivatal konkrét
fejlesztési lehetdségeirdl, valamint tdjékoztatast kapjanak a munkdjukat érintdé egységes
szolgaltatas- és tigyfélkdzponta elvarasokrol, a hivatasetikai alapelvekrél. A képzés tovabbi
célja, hogy a képzésben résztvevok megismerjék W. M. Marston DISC modelljét és a DISC
altal mérhetd viselkedéstipusokat. A modell segitségével felismerhetdvé valnak az tligyfelek
kiilonbozd viselkedéstipusai, valamint az {igyfélszolgalati munkatarsak Onismerete is
gazdagodik. Az 0j ismeretek megszerzése altal a résztvevOk empatikus készsége fejlodik, és a
kommunikécids zavarok minimalisra csOkkentésével vagy akar teljes elkeriilésével az
igyfelek elégedettsége is ndvekszik.



1.Etikus és professzionalis ligyfélszolgalat a kdzszolgalatban

Mi a lényege az etikus iigyfélszolgalati munkanak? Ugyfélként mi magunk mit varunk
el? Ha sajat elvarasainkbol indulunk ki, talan koézelebb keriilink a fenti kérdések
megvalaszolasahoz. Szerencsés esetben ezek az elvardsok egybeesnek a masik — legalabb
ennyire relevans — kiinduldponttal, az intézményi kultaraval, amely a szolgaltatés
biztositasaért felelés személyi és szervezeti szinten egyarant. Az iigyfélszolgéalati munkatars
az altala képviselt intézmény eldirasait kovetve, azoknak megfelelve igyekszik megoldani a
betérd tligyfél probléméjat. Az intézményi keret minden esetben befolyassal van az
igyfélszolgalati munkatars tevékenységére, és optimalis esetben az ligyfél igényeivel is
Osszhangban all. Az etikus €s professzionalis kozszolgalati tigyfélszolgalat akkor sériil, ha az
igyintézd eredendéen nem képes az intézményi keretek 4ltal eldirt szabalyoknak és
normaknak megfelelni, vagy nem képes kezelni azokat a helyzeteket, amikor az tligyfél
igényei latszolag nincsenek 0sszhangban az intézményi elvarasokkal. Azért hangsulyozom a
»latszolag” kifejezést, mert feltételezhetden az ligyfél nem eltérni szeretne az intézmény altal
biztositott probléma megoldasi modtol, csak a szamara legkézenfekvobb, legelénydsebb,
leggyorsabb megoldasokat keresi. Az integritds tréning éppen erre a kettds
meghatarozottsagra igyekezett felhivni a résztvevok figyelmét. A szervezeti és a személyes
értékek Osszhangja, valamint a szabaly- és értékalapu eszkozok egyensulya jelenti az
integritismenedzsment alapjat. Az integritds fontos komponense — az atlathatdosdgon, szdmon
kérhetdségen és etikan tal — a szakmai felkésziiltség. Szakmai felkésziiltség alatt elsésorban
azokat a kompetencidkat értjiikk, amelyek elengedhetetlenek, fontosak vagy elényosek az
ligyintézOk szamara. A tovabbiakban ezekrdl lesz sz6 részletesen.

1.1 Az elengedhetetlen, a fontos és az elonyos kompetenciakrol
Milyen kompetencidkra van sziiksége a kormanyablak iigyintézének? Az intézmény
feldl nézve (A Kormanyablak etikai alapelvek alapjan) a korméanyablak tisztviseldje:

o akozjo érdekében, elkotelezetten végzi feladatait,

o aziigyfelekkel tiirelmes és segitOkész,

e clutasitja a korrupciot és fellép ellene, a kolcsonos tisztelet alapjan végzi munka;jat,
e aziigyfelek érdekében, elditéletektdl mentesen tevékenykedik,

yy . , . , . ., 1
e szakszerlien, pontosan, etikusan, €s legjobb tudéasa szerint jar el.”

Az etikus viselkedés tehat — az intézményi eldirasoknak megfelelden — a kozigazgatasi
intézményi szocializacio része, mely az eredendd, ,,otthonrol hozott” etikai érzékre épiil. A
kozjo szolgalata korrupcidmentes, integrans szervezetben valdsithatd meg. A tiirelem, a
segitOkészség és az elditélet-mentesség fejleszthetd készségek, azonban a szocializacid soran

! Korméanyablak, integralt korméanyzati tigyfélszolgalat. Etikai Alapelvek. Budapest, 2011. januér 1.



elsajatitott viselkedésmodok nehezen valtoztathatok meg. Ezek feltérképezésére szolgal a
jelentkezOk  iigyfélszolgalati  kompetencidinak  és atti‘a’jdjeinek2 felmérése, amit
kormanyrendelet ir el6.® A felmérés alapjat képezd kompetenciamodell harom nagyobb
csoportba sorolja a lehetséges kompetencidkat: elengedhetetlen, fontos és elonyds
kompetencidkat nevez meg. Elengedhetetlen kompetencidnak szdmit az iigyfélkozpontisag,
a szabalykovetés, a stressz tiirés, az etikus magatartas, a felelésségtudat ¢s a
konfliktuskezelés. A szabalykovetés csak az etikus magatartassal egylitt jelent
eléoremozdulast a szervezet integritasdnak az iranyaba. Fontos kompetencia a monotonia
tiirés, a problémamegoldas, a terhelhetoség és a minéségre torekvés is. A modell az
elonyds kompetencidk kozé sorolja az egyenlé banasmédot, a varatlan helyzetek
kezelésének képességét, a rugalmassigot ¢és az egyenletes teljesitményt. Lathatd tehat,
hogy az elengedhetetlen, a fontos és az elényds kompetenciak kozott nagyon sok az atfedés,
hiszen példaul az etikus magatartasba nyilvanvaldan beletartozik az egyenlé bandsmodra vald
képesség, vagy a problémamegoldas csak a szabalykovetés mentén értelmezhetd. Raadasul
ezeknek a kompetencidknak a kialakitasahoz illetve fejlesztéséhez gyakran attitidvaltasra is
szlikség van.

Az intézményi keretek altal eldirt felkésziiltségek, a szervezeti kultira és az egyéni
felkésziiltségek kiegészitik és erdsitik egymadst, éppen ezért a hatékony munkavégzéshez a
szervezeti szabalyok ismeretén tul az egyéni képességeknek, kompetencidknak a fejlesztésére
is sziikség van. A kompetencidknak ¢és az attitidoknek a feltérképezéséhez illetve
fejlesztéséhez nyujt segitséget a tananyagra épild tréning. A tréningmddszert alkalmazva a
résztvevo folyamatos visszajelzéseket kap sajat viselkedésével kapcsolatban, mikdzben
szembesiil masok problémamegoldé stratégidival, a gyakorlatok 6sszefoglalasa pedig tovabbi
utmutatokat ad arra vonatkozoan, hogyan, milyen modszerekkel lehet az egyéni
kompetenciakat fejleszteni.

2. A sikeres tligyfélszolgalati munka lélektani eszkozei: onismeret,

feltétel nélkiili pozitiv odafordulas, empatia

A sikeres tligyfélszolgalati munka lélektani eszkoztdranak erdsitése az tligyfélszolgalati
készségfejlesztés kiemelt teriilete. Az ligyfél és az ligyintézé kapcsolatat szamos lélektani
akadaly nehezitheti, melynek feloldasa alapos Onismerettel, empatiaval és a feltétel nélkiili
pozitiv odafordulds alkalmazéasaval segithetd. A kommunikécidés zavarok elkertilésével
er6sodik a kapcsolat az tligyfélszolgalati dolgozo ¢és az ligyfél kozott, ami az tligyfeél
elégedettség novelését tamogatja. A fejezet kiindulépontja az Onismeret, melynek
fejlesztéséhez a feltétel nélkiili pozitiv odafordulast akaddlyozd tényezOk felismerése is
szorosan hozzatartozik, a tovabbiakban ezekrol lesz szo részletesen. Valamint a résztvevok

2 Az attitiid olyan tartos beallitddas vagy vélemény, amely egy értékeld és egy érzelmi komponenst is tartalmaz.
(Aronson 2003: 121)
$148/2012.(VI1.6.) Korm. rendelet



megismerik W. M. Marston DISC modelljét és a DISC altal mért viselkedéstipusokat. A
modell segitségével az ligyintézOk alaposabb Onismeretre tesznek szert, és hatékonyabban
felismerik az tlgyfelek viselkedéstipusait. (Arany—Csonka, 2013: 47) A viselkedésmodok
kontextudlis és interperszondlis okainak, illetve az tigyfélbarat kommunikacié 1élektani
akadéalyainak  hatékonyabb  felismerésével az iigyfelekkel valo  kommunikécid
magabiztosabba, kiszamithatobba valik.

2.1 Johari (onismereti) Ablak

Onmagunk ismerete taldn az egyik legfontosabb felkésziiltségiink. Példaul sziikségleteink
pontos ismerete kell ahhoz, hogy az érzéseinket szavakba Ontsiik. Furcsa ellentmondasnak
tlinik, de érzéseinket (vagy azok hidnyat) mégis sokkal gyakrabban kommunikaljuk, mint
valdjaban szeretnénk. Ez azzal magyarazhatd, hogy sokszor bizalmatlanok vagyunk a
kornyezetiinkkel, és nem szivesen osztunk meg magunkrdl informaciokat, ezért probalunk
titkolozni, szerepet jatszani vagy szinlelni. Azonban kommunikacionk moédja (a nem verbalis
csatorndk hasznalata) rengeteg informacidt hordoz az altalunk mondottakkal kapcsolatos
viszonyunkrol.* A Johari ablak kivaloan szemlélteti ezt a jelenséget. Kommunikécios
készségeink egy részét ismerjiik, tudatosan alkalmazzuk, hasznaljuk. Mas teriiletek rejtve
maradnak szdmunkra, esetleg oly modon és akkor nyilvanulnak meg, amikor mi nem is
tudunk réluk. Sokszor nincs tudomasunk példaul arrél, hogy elpirultunk beszéd kodzben.
Ennek megfelelden masok megnyilvanulasaibol mi is észlelhetiink olyan jelenségeket,
amelyekkel 6k nincsenek tisztaban.

A Johari ablak énismereti modellje, mely készitéiré] kapta a nevét,” a személyiség, vagyis az
»en” megértését két dimenzidoban szemlélteti. A modell egyik dimenzidjdban azok a
viselkedések talalhatok, amelyek az egyén szadmara ismertek, a masik dimenzioban az
egyénrdl masok altal észlelt jelenségek allnak. A lenti abra a két dimenziés modell egyes
mezodire vonatkozo észleléseket foglalja ossze:

* Ennek az ellentmondésnak a feloldasat szolgalja az erészakmentes kommunikacié médszere, amelyrél a
masodik napon részletesen is szo lesz.
® Joseph Luft és Harrington Ingham pszicologusok 1955-ben publikaltak.
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M ISMEREM NEM ISMEREM
A
S ISMERIK | NYILT VAK TERULET/VAKFOLT
. TERULET/ARENA Masok 4ltal észlelhets
Eszlelhet6 és masok viselkedésmodjainkbol, de
szamara ismert ezeknek mi magunk nem
tulajdonsagainkbol, vagyunk tudataban.
viselkedésiinkbdl all.
NEM REJTETT /ZART ISMERETLEN /SOTET
ISMERIK | TERULET VAGY TERULET
HOMLOKZAT
Olyan érzések, gondolatok, | Nem ismerjiik sem mi, sem
viselkedések és tények, masok. (tudattalan).
amelyeket szandékosan
elrejtiink masok eldl.

Nyilt teriilet/aréna: Idealis esetben ez a teriilet a legnagyobb, hiszen azokat az ismereteket és
tulajdonsagokat tartalmazza, amelyek masok szdmara és sajat magunk szamara is ismertek.
Ezek a nyilvanval6 erdsségeink, tudjuk, hogy milyen hatast valtunk ki az emberekbdl. Ezen a
teriileten konnyedén, felszabadultan mozgunk, itt a legsikeresebb a kommunikacionk, hiszen
tudjuk, kire, milyen hatast gyakorlunk. Ezen a teriileten mozogva vagyunk hitelesek, hiszen a
nyilt teriilet a valddi énlink. Ennek a teriiletnek a novelése csak ugy érhetd el, ha
visszajelzéseket kapunk masoktdl vagy 6szintén beszéliink az érzéseinkrdl, gondolatainkrol.

Vak teriilet: Azokbdl a cselekvésekbdl és viselkedésekbdl all, amely masok szaméra lathato,
érzékelhetd, de mi nem vagyunk ezek tudatdban. A vak teriilet szamunkra nem érzékelhetd,
fel nem fedezett gyengeségeinket ily mddon véltoztatni sem tudunk, miként az ezen a
teriileten szdmunkra nem lathat6 erdsségeinkre sem tudunk tamaszkodni.

Rejtett teriillet/homlokzat: Ehhez a teriilethez tartoznak a masok eldl elzarni kivant érzések,
viselkedések és tények. Kommunikacids partneriink eldl elzarjuk, meghatarozott mértékig
engediink bepillantast bels vilagunkba. Nem mindenkinek beszéliink példaul gyermekkori
emlékeinkrdl, aggddasainkrol, banatainkrol. A kitarulkozés, a nyiltsag, a bepillantas mértékét
mi hatarozzuk meg, amely egyarant fiigg a helyzettdl és a kommunikécios partnertél. A
nyiltsdg mértékének meghatdrozdsa kommunikacionk eredményességét és sikerességét is
befolyasolja.

Ismeretlen teriilet: Az itt talalhat6 tulajdonsdgoknak mi sem vagyunk tudatdban €s masok
sem tudnak réluk. Megkozelithetetlen, tudattalan teriilet ez, csak bizonyos ¢lethelyzetek



hivjak el6. Nem lehet tudatosan befolyasolni ezeket a magatartasokat. Az ismeretlen vilaga a
tudatalattink, a meg nem fogalmazott, esetleg elfojtott vagyaink teriilete. (Németh 2002)

A mezok mérete természetesen nem allando, hanem a mezdkon beliil és a mezok kozott is
folyamatos mozgas van. (Rosengren 2004:106) Két ember kapcsolatanak elmélyiilése soran
példaul a nyilt teriilet folyamatos ndvekedése tapasztalhato.

2.2 A feltétel nélkiili pozitiv odafordulas megvalositasanak 1élektani akadalyai és
eszkozei

A feltétel nélkiili pozitiv odafordulas hidnya szamos félreértéshez vezethet az ligyfél és az
igyintéz6 kozott. A kolecsonds megértés hianyaban kialakuld 1élektani akadalyok (Buda 2001:
12-13) valdjaban kommunikacios gatak vagy zavarok, melyek két vagy tobb ember kozott
alakulnak ki, és kedvezotlen hatasuk kovetkeztében értékes informaciok vesznek el.

Az tiigyfélszolgalati kommunikacio leggyakoribb Iélektani akadalyai a kovetkezok:

1. Kapcsolati tényezdk, példaul az ligyfél egyszeriisitett, idealizalt, sztereotip képe, mely
az iigyintéz6 multbeli tapasztalatain alapszik.

2. Az tugyfélben rejlé pszichologiai korlatok (érzékszervi fogyatékossag, kognitiv
elégtelenség, funkcionalis vagy tényleges analfabetizmus, karakterproblémak stb.),
melyek a kifejezésmodban is megnyilvanulnak.

3. Az igyfél alkalmi indiszpozicioi, vagy specialis (ligyre, szerepre, feladatra vonatkozo)
megértési nehézségei.

4. Ertékbeli vagy strukturalis tényezok, példaul politikai, vilignézeti vagy tarsadalmi
ellentétek, statuszbeli kiilonbségek, hatdskori problémak.

5. A fizikai kérnyezet.

A 1élektani akadalyok gyakran vezetnek konfliktushoz tigyintézd és tigyfél kozott, igy komoly
hatassal vannak az iigyfélszolgalaton zajldé kommunikaciéo hatékonysagara, és mindig
tartalmaznak egy Onismereti dimenziot is. Példaul mennyire vagyok tisztdban a bennem ¢é16
elditéletekkel, attitidokkel vagy alkalmi indiszpoziciokkal, €s mennyire vagyok képes ezeket
hattérbe szoritani? Az ligyfelekrdl alkotott sztereotip vagy idealizalt képbe nagyon gyakran az
ligyintézé altal 4hitott elvarsok is beleépiilnek. Ezzel a méasodik, Ugyfélbaratsag tananyagban
részletesen is foglalkozunk.

Az tligyfél pszichologiai korlatai vagy alkalmi indiszpozicioi, melyek a kifejezésmodban is
megnyilvanulnak, szintén erds lélektani akadélyai lehetnek a hatékony kommunikacionak,
kiilonosen akkor, ha a tdmogaté kommunikaciot mellézve az lizenet befogaddja nem vesz
tudomast ezekrdl a korlatokrol.



Talén a legproblémasabb strukturalis tényezo a statuszkiilonbség. A magasabb statuszban 1évo
egyén felol nézve, a kommunikacié nehézséget jelenthet, mivel észlelt, vélt, tulajdonitott
hatalma eltér6 hatassal lehet masokra. Az tigyfélszolgalatos feldl tekintve van, aki védekezové

crer

személlyel szemben. Réaadasul, minden magasabb statuszi egyénnek szamolnia kell az
embereknek mas, magas statuszu személyekhez f{iz6d6 korabbi tapasztalataival.

»A fizikai kornyezet maga is teremthet olyan feltételeket, amelyek kozott nem lehet
hatékonyan kommunikdlni. Egy zstfolt, fiilledt szobdban lehetetlen az iizenetek pontos
kiildése és vétele.” (Nagy—Salamon 2013)°

A kommunikaciés folyamatot akadalyozé Iélektani tényezOk megsziintetésének vagy
csokkentésének eszkdzei legalabb annyira sokfélék, amennyire a kiilonbozé kommunikacios
helyzetekben megfigyelhetd 1élektani akadalyok:

Feltétel nélkiili pozitiv elfogadas
Odafigyelés, aktiv hallgatés
Megértés

Empatia

Memorizalas

Hitelesség

N o g s~ wDd e

Konfliktuskezelési és mediacios képesség

A lélektani akadalyokhoz hasonldéan az akadalyok kioltasat vagy enyhitését szolgald
kiilonb6z6é kommunikaciés modszerek is Onreflexiot igényelnek, és gyakran még a
maganéletben sem tudjuk ezeket kielégitden érvényesiteni 1d0, tiirelem hianyaban.

A feltétel nélkiili pozitiv elfogadas megvalositasa igen nehéz feladat, ugyanakkor elofeltétele
a megértésnek. Gyakran igen erds kihivast jelent az el6itéletektdl megszabadulni, féleg azért,
mert mi magunk ugy gondoljuk, hogy nincsenek elditéleteink, vagyis az elditéletek gyakran a
vak teriileten vannak (lasd Johari ablak).

Az odafigyelés, az aktiv hallgatds biztositja, hogy az tligyfél helyzetét, viselkedését és
allaspontjat pontosan megértsiik anélkiil, hogy leegyszeriisitenénk vagy azonositanank egy
korabbi esettel. Az aktiv hallgatds fogalma Carl Rogers nevéhez flizédik. Rogers szerint az
aktiv hallgatasnak harom szintje van: (1) Figyelmesen meghallgatom a mésikat anélkiil, hogy
kozbeszolnék. A figyelmes hallgatds a masik megértésének az alapvetd feltétele: mi és
hogyan hangzik el, illetve az elhangzottaknak milyen rejtett lizenete(i) vannak, melyek
elsdsorban a nem verbdlis csatorndkon keresztiil megfejthetdk. (2) Ellenérzom, hogy
tartalmilag mindent jol értettem-e: az elhangzottakat Gsszefoglalom a sajat szavaimmal. (3)
Igyekszem megérteni a masik érzéseit és sziikségleteit.

® A kotott és a részben kotott tér munkavégzésre és kommunikaciora gyakorolt hatdsarol még lesz sz6 a
késobbiekben.



A pontos megértés — az aktiv hallgatas kifinomult eszkozeivel — jo kérdezéstechnikéval,
empatiaval és a redundancia’ csdkkentését szolgal6 eszk6zok hasznalataval érhetd el.

Az empatia az aktiv hallgatas egyik eszkozeként is értelmezhetd, hiszen azt jelenti, hogy
figyelmiinket a masik emberre forditjuk, egy masik személy pillanatnyi allapotabol
részesediink. Az empatia segit a felesleges konfliktusok elkeriilésében. Az alapvetden rejteni
szandékozott — és gyakran nem is tudatosan hasznalt kommunikaciés csatornakon keresztiil
érkez6 — jelzések feldolgozasa az aktiv hallgatas technikdjara épiil. Rosenberg azt javasolja,
hogy mindenkinek lehetéséget kell adni arra, hogy kibeszélje magat, miel6tt a problémaéja
megoldasaval vagy a gondolataira adott valasszal foglalkoznank. (Rosenberg 2001:101) A tul
gyors visszajelzés azt a latszatot keltheti, hogy gyorsan tul szeretnénk lenni a masik a
probléméjan, rdadasul, ha nem hallgatjuk végig, akkor az is lehet, hogy csak a jéghegy csucsat
ismerjik meg. ,,Az empatiara vald képességiink teszi lehetové, hogy sebezhetéek maradjunk,
hogy elkeriiljiink olyan helyzeteket, amelyek erdszakhoz vezethetnek. Segit a 'nem’ sz6t nem
elutasitasként értelmezni, életet lehelni élettelen beszélgetésekbe, €s még a csend mogotti
érzéseket és sziikségleteket is meghallani.” (Rosenberg 2001: 121) Ha elegendd empatiaval
fordulunk masok felé, akkor batrabban fejezziik ki a sajat érzéseinket és sziikségleteinket is.
Az empatia segitséget nyQjthat a fesziilt idegallapotban 1évd iigyfelek megnyugtatisara, és
kell6 mértékli empéatidval a ’nem’ valaszt vagy a makacs hallgatdst sem feltétleniil
értelmezziik elutasitasként, hanem sértddés nélkiil megprobaljuk megérteni, hogy mi zajlik le
a masik emberben.

A memorizalas hatékony eszkoze a korabbi emlékek, tapasztalatok eldhivasanak, és ma mar
szamos korszerli technikai eszkdzzel megtamogathatd. A személyes képességeken tul az
elektronikus adattarolds is segitséget jelent az TlgyintézOk szdmara. A hitelesség a
kommunikacio ellentmondas-mentességét jelenti. A konfliktuskezelési és mediacios képesség
fejlesztésére ebben a tananyagban nem tériink ki, mert 6néllo tananyag témaja.

2.3 A DISC modell

A tovabbiakban W. M. Marston DISC modelljét mutatjuk be, elsésorban 6nismereti
céllal, de a masodik tréningnapon ugyanerre a modellre épiil az a szdmitdgépes alkalmazas,
amely az egyes iigyfelek viselkedéseinek beazonositasdban ¢és kezelésmodjaban nyujt
segitséget. A modell altal mért viselkedéstipusok megismerésével az iigyintéz6k alaposabb
Onismeretre tesznek szert, ¢és hatékonyabban felismerik az igyfelek kiilonb6zo
viselkedéstipusait. (Arany—Csonka, 2013: 47)

A hatékony {ligyfélszolgalati tevékenységet tamogaté DISC modszer konnyen
tanulhato, gyakorlatias és sikeres technika. A modszer segitségével az ligyfélszolgalati
feladatot ellatd munkatars javithatja emberi kapcsolatait, megtanulhatja az tigyfelekkel valo
objektiv, szabalyozott kapcsolattartast. A DISC modell megismerésével meghatdrozhato sajat
tigyfélszolgalati stilusunk, és olyan kommunikacids készségek is elsajatithatok, melyek
sikerrel alkalmazhatok az ligyfélszolgalati munka sordn. A rendszer megismerésével a

" A redundancia a megértéshez sziikséges minimumon foliili tébbletinforméciokat jelenti, példaul terjengds
kifejezések hasznalatat, melyek zavarjak a megértést.
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képzésben résztvevok a tréning elsé napjan sajat viselkedéstipusukrol kapnak visszajelzést,
felismerik erds és gyenge pontjaikat. Tudatosul benniik az is, hogy milyennek latjak Oket
masok, ezzel akar tovabbi félreértések is elkeriilhetok. A modell segitségével az ligyfelek
viselkedéstipusa is beazonosithato, igy az is, hogyan reagél konfliktus helyzetekben, vagy
milyen implicit és explicit kifejezésmodot ért és hasznal.

A DISC modell elméleti hatterérdl roviden a kovetkezOket érdemes tudni. A
személyiség- illetve viselkedéstipologia mar az i. e. V. szazadi tuddsokat is foglalkoztatta.
Példaul Hippokratész, "az orvostudomany atyja", gy gondolta, hogy a kozmikus elemek
tulajdonsagai és az emberben levd testnedvek hasonlod jelleglick. Hogy kire, milyen
temperamentum (vérmérséklet) jellemzo, attol fligg, hogy testében mely testnedvek vannak
tulsulyban. Hippokratész szerint a négy testnedvnek megfelelden (sarga epe, vér, nyalka,
fekete epe) négy temperamentum tipus kiilonithetd el: a kolerikus, a szangvinikus, a
flegmatikus és a melankolikus. A kolerikus (harcos, lobbanékony) érzelmi reakcioi igen
gyorsak, valtozatosak, kovetkezetes, kitartd, szivos, aktiv, gyakran féktelen viselkedésmod
jellemzi ezeket az embereket. Kolerikusnak tehat a forrd, gyors, aktiv temperamentumot
szoktdk nevezni.

A szangvinikus (bizakodd, szalmalang) ember érzelmei valtozatosak, gyorsan jonnek létre,
nem tul erdsek és nem is igazan tartdsak; tarsas kapcsolataiban aktiv, kifelé forduld, konnyen
alakitja ki azokat; nyitott, beszédes, mozgékony. A ,,szangvinikus” kifejezés a meleg, vidam,
eleven temperamentumot jeloli.

A flegmatikus (k6zonyds, "alloviz'") érzelmei — ellentétben a kolerikussal — nem hevesek,
lassan alakulnak ki; nyugodt, lomha; tarsaival kiegyenstlyozott a kapcsolata. A flegmatikus
megjelolést a lasst, hiivos temperamentumra alkalmazzdk. Az ilyen ember nyugodt ¢és
kiegyensulyozott, szenvteleniil tekint az életre.

A melankolikus (lassu, szomorkas) érzelmi reakcioi lassan alakulnak ki, de mélyek. Mélabus,
nyugodt, hajlamos a tépelddésre, visszahizodo, passziv alkat. A melankolikus vérmérsékletii
emberek nagy jelentdséget tulajdonitanak minden Oket érintd dolognak. Mindeniitt
felfedeznek valamit, ami okot adhat a szorongasra. A melankolikus kifejezést a sotét,
nyomasztd, boris temperamentum megjeldlésére hasznéaljak. Az ilyen embert is az érzelmek
uraljak, de ,,antenndi” befelé iranyulnak, gondolkozasa és érzései 6nmagaba fordulok.

Carl Gustav Jung (1875-1961) érdeklédésének kozéppontjaban is a személyiségtipusok
osztalyozasa allt. Az 6 nevéhez flizédik példaul az extro- és introvertalt tipus
megkiilonboztetése. .A kiilonbségek — Jung szerint — nemtdl, kultiratol, tarsadalmi helyzettol
fiiggetleniil érvényesek, és annyira szembetlindek, hogy azt egy laikus is konnyen
felismerheti.

Az extrovertdlt tipus szamara a kiilsé tények jelentik a tdjékozodasi pontot. Az
orientalddas alapja a targy és az objektiv adottsdg, igy a dontések €s cselekvések nem a
szubjektiv nézettdl, hanem az objektiv viszonyoktol fliggenek. Bar lehetnek szubjektiv
nézetei, ezeket elnyomjak a kiilsé ¢€lmények, események. Cselekvéseinek szabdalyai
megegyeznek a kozosség altalanos érvényll erkolesi felfogasaval, ezért értékeit, viselkedéseét
mindig a kornyezet elvardsaihoz igazitja. Csak illeszkedik, de nem alkalmazkodik, mert az
alkalmazkodasba mar szubjektumat is bele kellene vonnia, ami viszont surlédasokkal jarhat.
,INormalitdsat” a strlodasmentesség biztositja.

11



Az introvertalt tipus szamara viszont minden észlelés €s felismerés nemcsak objektiv,
hanem szubjektiv feltételekhez is kotott. Szamara a vilag nemcsak onmagaban 1étezik, hanem
ugy, ahogy szubjektiven észleli. Mig az extrovertalt tipus allanddan arra hivatkozik, amit a
targybol megragad, az introvertalt féleg arra tdmaszkodik, amit a kiilsé benyomads létrehoz
benne: tulnyomodan a szubjektiv tényezokbdl indul ki. Természetesen az introvertalt tudat latja
a kiilso feltételeket, &m mérvadonak a szubjektiv meghatarozast valasztja.

Jung egyik kortarsa, az amerikai William Moulton Marston, 1928-ban hozta nyilvanossagra
modelljét, mely DISC modellként valt ismertté. A modellrél elmondhatd, hogy tisztdn a
viselkedésrdl és a kommunikaciérol szol két dimenzid alapjan. Az egyik dimenzid azt
mutatja, hogy az egyén mennyire baratsagosnak vagy baratsagtalannak érzékeli a kornyezetét,
a masik dimenzi6 az egyén adott kornyezetben vald aktiv vagy passziv viselkedését mutatja.
Mindezek kombinéciojabol alakul ki az egyén megfigyelhetd viselkedési stilusa.

AKT{V VISELKEDES

AN

HATAROZOTT KOZVETLEN

BARATSAGTALAN BARATSAGOS

KORNYEZET

> KORNYEZET

TAVOLSAGTARTO

V

PASSZIV VISELKEDES

A kornyezetét baratsagtalannak érzékeld, de a kornyezetben aktiv egyén altaldban hatarozott.
A kornyezetét baratsagosnak itéld, aktiv egyént éaltalaban kozvetlen viselkedésmdd jellemzi.
A baratsagtalannak érzékelt kornyezetre passzivitassal reagaldo egyén tavolsagtartd, mig a
baratsagosnak érzékelt kdrnyezetben aktivan viselkedd egyén viselkedése nyugodt.

Természetliinkb6l adoddéan hajlamosak vagyunk arra, hogy mindig egy adott mddon
viselkedjiink, ezt nevezziik az alap, az elsddleges preferencianak, az ligyfélszolgalati munka
soran azonban sokféle ember kiilonbozd viselkedésére kell reagalni, gyakran kell valtogatni a
kommunikécios stilust, hiszen a kiilonbozé emberek kiilonb6zo igényekkel, értékekkel, és
személyiségjegyekkel rendelkeznek. Amikor ezeket a kiilonbségeket jobban megismerjiik és
megértjiik, és rajoviink arra, hogy milyen preferencidk kapcsolodnak az egyes emberekhez,
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akkor eredményesebben tudjuk kezelni személykozi kapcsolatainkat, konfliktusainkat.
Képesek lesziink javitani kapcsolataink mindségén is. Bar az emberek minden modellnél
komplexebbek és sokoldalubbak, azaz nincsenek tiszta személyiség tipusok, de ezeknek a
személyiségtipusoknak, modelleknek az ismerete tajékozddasi pontokat nyujthat 6Gnmagunk és
masok megértésé¢hez. Marston az emberi viselkedés megfigyelése alapjan tehat négy {6 tipust
kiilonboztetett meg. A tipusok elnevezésére a magyar nyelvii terminoldgiaban sokféle
forditasi variaci6 megtaladlhatd, gyakran a kiilonb6z6é variaciok kiilonbozoé értelmezési
variaciokat eredményeznek. A tovabbiakban — az egységes értelmezés érdekében — a tréning
masodik napjan bevezetésre keriilo alkalmazasban hasznalt és fent bevezetett elnevezéseket
hasznaljuk, zarojelben feltiintetve az eredeti angol kifejezést. A négy fO tipus tehat a
kovetkezd: a hatarozott (Dominance), a kdzvetlen , a nyugodt (Steadiness), és
a tavolsagtartdo (Compliance) stilust.

Hatarozott (Dominance): Ezt a tipusu személyiséget leginkabb a versengés és a
versengésben vald gydzelem motivalja, dominancidra torekszik. Fontos szamara az
eredményesség, a siker, a haszon. Jellemzden feladatkdzpontl, szereti a kihivast jelentd
feladatokat, és az olyan helyzeteket, amelyek a képességeit folyamatosan probara teszik.
Rogton a targyra tér, nem halogatja a probléma megoldasat. Hatdrozottan, magabiztosan ¢és
gyorsan dont, minden eszkdzzel az eredmény elérésére torekszik. Fiiggetlen, 6nallo és
autonom személyiség. FElszant, szeret és tud kockéztatni. JO szervezd és hatékony
problémamegoldd, aki felvallalja a konfliktusokat, s6t néha eld is idézi azokat, mert konnyen
dithbe gurul, ha a dolgok nem az elképzelése szerint torténnek. Sokszor észre sem veszi, ha
megbant masokat. Idonként durva és nyers megfogalmazast hasznal. Jol szervezi és oldja meg
feladatait, s a munkéban is ezt varja el masoktol. Alkalmazottként is szeret egyediil dolgozni,
és kedveli a gyorsan megoldhatd, a rovid hataridejli, vagy kozéptavl, nagy kihivast jelentd
célokat. Kifejezetten utal olyasmit tenni, amelynek helyességérdl nincsen meggy6zddve,
ilyenkor vagy kiharcolja a sajat elképzelését vagy tovabball. Nem monotonia tiird, a napi
rutinfeladatok unalmasak szamara. Csak azok véleményét veszi figyelembe, akiket
kompetensnek tart. Tisztaban van masok erényeivel és eredményeivel.

A hatarozott magatartas jellemz(ﬁ:8

Lélektani sziikséglet Vezetés, iranyitas, dominancia
Feladat/gondolkodas Gyakorlatias, feladatorientalt
Problémamegoldas Hatarozott, dontésképes, nyers, versengd
Kiemelked6 tulajdonsag Magabiztos

Cel Személyes célok elérése

Jellemzo6 érzelmek Diih

Félelme Kihasznaljak, és az id6pocsékolas

Tulzott reakcid Tiirelmetlenség

Stresszhelyzetben Kovetel6z6, ideges, er6szakos, durva, 6nzd

® Frank M. Scheelen: Ismerjilk meg dnmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005
59.0ld.
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Ez a tipust személyiség szereti, ha elismerik, szépnek,
tehetségesnek ¢€s ,,jo fejnek™ tartjdk. Sok baratja, ismerdse van. Viselkedése nyilt és kdzvetlen,
tarsasagi lény, altalaban az érzelmei vezérlik. Igazi csapatjatékos. JO kommunikécios
képességgel rendelkezik, lendiiletesen, meggydzden érvel, kivald eldado. Szeret beszélgetni,
ismerkedni. Bizalommal kézeledik masokhoz, kommunikacios repertodrjanak része a ragyogo
mosoly, a jo kapcsolatteremtd képesség. Tetteire a spontaenitas jellemz6. Intuitiv, hallgat
belsé megérzéseire. Munkavégzése ¢s idObeosztidsa gyakran kaotikus, hataridonapldja
legtobbszor rendezetlen, de ez nem zavarja, hisz a kdoszon is atlat. Kreativ jo otletekkel
gyakran eldall, tele van 0j 6teletekkel, tervekkel, de a megvalositas nem az erdssége. Igényli
az elismerést, nem tlri a kritikat. Optimista ¢életfelfogasu, mindennek megtalalja a j6 oldalat,
keriili a pesszimista, negativ életszemléletii személyeket. Szereti a kockéazatot, az Ujat, a
hagyomanyostol eltérét. A technika legijabb vivmanyai altalaban rabul ejtik, és elsok kozott
kaparintja meg azokat. Szeret divatosan 61t6zkddni, jo a stilusérzéke.

Az ilyen tipust személy munkastilusat nagyon egyszerii meghatarozni - mert nincs neki. Ha
valami érdekli, lelkesen veti bele magat, &m ha valami miatt vissza kell fogni lendiiletét, nem
leli tobbé 6romét a feladatban, elveszti érdeklddését. A monoton munkat, amely szamara nem
jelent kihivast, nem tiiri.

Nem tekintélyelvii, fonokként nehézséget okoz szamara tekintélyelvii dontést hozni. Inkabb a
laissez faire vezetési stilus jellemzd ra. Nagyfoku onallosagot, ,,szabad kezet” ad a feladatok
megvalasztasaban €s a végrehajtas folyamataban.

A kozvetlen magatartas jellemzoi:

Lélektani sziikséglet K6z6s munka masokkal, kapcsolatok

Feladat/gondolkodas Kisérletezés, kapcsolatorientaltsag

Problémamegoldas maddja Tamogato, bizalom

Kiemelkedd tulajdonsag Optimizmus, emberkdzpontisag, kreativitas
Ccél Elismertség

Jellemz6 érzelmek Optimizmus

Félelme Elutasitas

Tulzott reakcid Kdosz, rendezetlenség

Stresszhelyzetben Tul optimista, fecseg

Nyugodt (Steadiness): Ez a tipust személyiség a nyugodt, biztonsagos, kiszamithato
kornyezetben érzi igazan jol magat. Masok altaldban jo természetlinek tartjak, aki maga is
nyugalmat araszt. igazi csapatjatékos, jol alkalmazkodik masokhoz. Nyugalma és tiirelme jo
hatéssal van a csapat tobbi tagjara a fesziilt, ki¢lezett helyzetekben. Segitdkész és el6zékeny,
akire mindig lehet szdmitani. Szoros emberi kapcsolatokra van igénye csaladi és barati szinten
egyarant. Biztonsagra, bizalomra, harmonidra torekszik, allandosagra vagyik. A megszerzett,
megszeretett dolgokhoz ragaszkodik, szereti gylijtogetni a targyakat. Amikor el6szor
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talalkozunk egy ilyen tipusu emberrel az a benyomasunk, hogy baratsagos, de tartézkodo,
mert nem ismerkedik konnyedén, de baratsagai egy ¢életre szoélnak. Tiirelmes, és jo
hallgatésadg, higgadt, Oszinte, megértd. Nehezen bizik meg mdsokban, nem érdeklik a
felszines kapcsolatok. Nyilt és becsiiletes, véleménykiilonbség esetén kompromisszumkeresd
¢és konfliktuskeriilo, mert fesziilt helyzetben kényelmetleniil, kellemetleniil érzi magat.
Nyugodt természetli, nem cselekszik elhamarkodottan. Kockazatkeriild, a biztonsagos
kiprobalt, jart utat kedveli.

J6 hallgatésag, bele tudja érezni magat masok helyzetébe. Keriili a fesziiltséget és az
Osszetlizést, nehezen mond nemet. Akkor tudja a legjobb teljesitményt nyujtani, ha
kollégaival, fonokével bizalmi viszonyt sikeriil kiépiteni. Igazi csapatjatékos, tarsai irant
nagyon lojalis és segitokész. Ellenérzéseit nehezen osztja meg masokkal. A monoton,
rutinszerli munkavégzés nem aggasztja, szereti, ha a dolgok a megszokott modon torténnek,
viszont a gyors kiszamithatatlan valtozasok bénitoan hatnak ra. Végrehajto tipus.

A nyugodt magatartas f6 jellemzéi:®

Lélektani sziikséglet masok segitése

Feladat/gondolkodas stabilitas, biztonsag, kapcsolatorientalt
Problémamegoldas mddja megfigyeld, elgondolkodé, alkalmazkodd, elkeriild
Kiemelked¢ tulajdonsag csapatmunka, eredménykdzpontiisag,

cél harmonia

Jellemz6 érzelmek érzelmek elrejtése

Félelme kockazatvallalas, félrevezetés, bizalomvesztés
Tulzott reakcid teljesen lefoglal, kisajatit masokat
Stresszhelyzetben szo6fukar, k6zonyds, habozo, rugalmatlan

Tavolsagtarto (Compliance): Ez a tipust személyiség pontos, preciz és rendszerezett.
Mindenre alaposan és koriiltekintden felkésziil, az apré részletek sem keriilik el a figyelmét.
Alapos, pontos, mar-mar kényszeresen preciz, elemz0, lelkiismeretes, magas normakkal
rendelkezd. Targyilagos, hiivos €s tavolsagtartd. Igazi feladatorientalt, szamara a feladat
igazan fontos. Nem fontos szamara, hogy kapcsolatot teremtsen, de nem baratsagtalan.
Alaposan, megfontoltan mérlegel, miel6tt véleményt alkot. Legszivesebben egyediil dolgozik,
szeret félrevonulni, hogy nyugodt koriilmények kozott atgondolja, megfontolja a dolgokat.
Miutan mindent atgondolt, kidolgozta a sziikséges strukturakat, startégiat, alapos, koriiltekintd
megoldasokkal, megallapitdsokkal all el6. Ha csapatban kell dolgoznia, és szlikségszerli az
egyiittmiikddés, igyekszik azt ugy alakitani, hogy mindenkinek meglegyen a sajat feladatkore,
igy mégiscsak onalloan dolgozhat.

° Frank M. Scheelen: Ismerjiik meg 6nmagunkat, ismerjiik meg tigyfeleinket. HVG Kiadoi Rt., Budapest 2005 64.old.
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Targyilagos ¢és meggy6zddése szerint cselekszik, nem az érzelmek befolyasoljak. Kivalo
emberismerd, szorgalmasan fiirkészi a hibdkat és a tévedéseket. Ritkan hibazik, mert
elévigyazatos.

A tarsas egyiittlét, vagy munkatarsi taldlkozd szaméra nehézséget jelent. Az értekezleteket
felesleges id6pocsékolasnak tartja. Tavolsagtartd, nehezen alakit ki kapcsolatokat. Rendezett
gondolkodés és rendezett munkakdrnyezet jellemzi munkavégzését. Konfliktushelyzetekben
pontosan tudja, mit akar és ezt vilagosan ki is fejti. Szereti a pontosan meghatarozott
kereteket, feladatokat, hataridéket, de nem szereti, ha siirgetik. Ritkan lehet kozel férkézni
hozza, gyakran visszautasitd és hideg. Nem csapatjatékos, szeret egyediil dolgozni, bar
sziilksége van arra, hogy ¢érezzék, munkajat egy csapat részeként végzi. Nehezen
alkalmazkodik a valtozasokhoz.

A tavolsagtarté magatartas 6 jellemziii:lo

Lélektani sziikséglet Onmaga altal allitott magas kovetelmények
Feladat/gondolkodés szabalytisztelet, feladatorientéltsag
Problémamegoldas maddja értékeld, vizsgalddo, tervezo, kritikus
Kiemelked¢ tulajdonsag pontossag, precizitas

cél az optimalis megoldas kidolgozasa

Jellemz6 érzelmek aggodalom

Félelme a kritika

Tulzott reakcid tulzottan kritikus méasokkal és magéval szemben
Stresszhelyzetben pesszimista, szOrszalhasogato, kotekedd

Ez a négy stilus mindenkiben jelen van, csak eltérd stllyal. Az egyén viselkedését alapvetden
az hatdrozza meg, hogy melyik stilus domindl a viselkedésében.

A sikeres kommunikacié egyik alapfeltétele tehat az Onismeret, a masik alapfeltétel, hogy
masok viselkedését megértsiik és objektiven értékeljiik. Ehhez j6 megfigyelési készségre is
sziikség van, hiszen, ha valakivel el0szor taldlkozunk, egyszerre rengeteg informécio ér
benniinket. A szavakon til a masik viselkedése, Oltozkodése, mozgasa, testtartasa,
beszédstilusa vagy arcjatéka is informaciokat kozol, rdadasul ezek értelmezésére korabbi
tapasztalataink is befolyassal vannak. Az tigyfélszolgélati készségfejlesztés masodik napjan
egy olyan gyakorlati alkalmazas megismerésére is lehetdség nyilik, melynek hasznélata segit
az ligyfél alapkarakterének objektiv, attribiiciokté]™" mentes beazonositasban.

10 Frank M. Scheelen: Ismerjiik meg dnmagunkat, ismerjitk meg tigyfeleinket. HVG Kiadéi Rt., Budapest 2005
67.old.

' Az attribucié a sztereotipizalas kiilonleges esete, vagyis valamilyen okot keresink a masik ember
viselkedésére, és gyakran az objektiv informaciokon is tilmegyiink az okkeresésben. (Aronson 2003: 309)
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3.Kommunikacio

3.1.A verbalis kommunikacio tudatos hasznalata a hivatalban
Az Onismeret, a viselkedés és az ligyfélbaratsag l¢lektani eszkozei kapcsan mar sok sz esett a
kommunikéciorol és a kommunikacids készségekrodl, kompetenciakrol.

A kommunikacié kifejezés a latin communio fénévbdl és a communicare igébdl
eredeztethetd. A communio kozosséget jelent, igei valtozata a ,,megoszt, kozol, kozzétesz”
jelentést hordozza. Igy a kommunikacié valaminek a megosztasat, kozzétételét jelenti, mely
altal kozos tudasunk gyarapszik. (Rosengren, 2004:13) A kommunikaci6 a problémamegoldas
eszkoze, a problémamegoldés sordn a résztvevok felkésziiltségeket (tudasokat, véleményeket)
osztanak meg egymadssal. A kommunikacios kompetencia hozzaértést jelent, melynek harom
Osszetevoje a szakértelem, a megbizhatosag €s a vonzerd. A szakértelem része a szaktudas és
a nyelvi kompetencia. Ismerjiik, tudjuk a kifejezéseket azok jelentésével egylitt, valamint azt a
szabalykészletet, amelynek segitségével a jelentéstulajdonitas létrejon. Az anyanyelv
birtoklasa sajatos felkésziiltségnek tekinthetd, rajta keresztiil érhetd el sok mas felkésziiltség,
azaz tudas. A kommunikacidra vald képességiinket nem csak tarsadalmi, hanem genetikai és
pszicholdgiai tényezdk is meghatdrozzdk. A veliink sziiletett nyelvtani ,,képesség” és a
szlleinktol oroklott fizikai tulajdonsagok (pl. hangszalagok hossza, tiidokapacitas, arcforma),
valamint a lelki tényezdk egyarant befolyasoljak teljesitménylinket a beszédben. Az 6roklott
(eredendd) tényezdok olyan allapotot jelentenek, melyen nem, vagy csak igen korlatozott
mértékben lehet valtoztatni, mig a szocializdcid soran megszerzett tudas alakithatd, példaul
rendszeres gyakorlassal a jol hangzd beszédhez sziikséges 1égzéstechnika elsajatithato, a
legtobb beszédhiba korrigalhato stb. A kiilonb6z0 tipusti szakmai kompetenciak vagy tudasok
szerepeken keresztiil valnak hozzaférhetové. A szerepek befolyassal vannak a viselkedésre,
igy a nyelv eszkozeibdl valo valasztasra is. Mashogy beszél a felnétt a kisgyerekkel €s a
kisgyerek a felnéttel, mashogyan beszélnek a férfiak és mashogyan a nék, mashogyan szdl az
orvos a beteghez vagy az ligyintézd az tigyfélhez. A nyelvhasznélatot azonban nem csak a
szerep(ek), mint sajatos felkésziiltség(ek) hatarozzdk meg. A nyelvhasznalatot vagy
beszédmodot a résztvevok szandékai, a résztvevok szama, a koztiik 1évo viszony, valamint az
1d6 és a térbeli korlilmények is befolydsoljak. A kommunikécio szintere és a nyelvhasznalat
vagyis a kommunikacio kozott folyamatos kolcsonhatas van. Az ligyfélszolgélati dolgoz6 az
etikus kozszolgalati szerepnek igyekszik megfelelni, mikozben a kozigazgatasi-jogi
szaknyelvet a helyzetnek €s az ligyfélnek megfelel6 modon alkalmazza. A megbizhatosag és a
vonzerd legalabb annyira befolyasoljak a kommunikator hatékonysagat, mint a szakértelem.
Ha valakit szimpatikusnak taldlunk, akkor a viselkedése €s a véleménye erdsebben hat rank,
¢és hagyjuk magunkat befolyasolni.

A tovabbiakban a kommunikacié harom {6 elemérdl, a résztevokrdl, a szintérrél és a kodrol,
mint a verbalis kommunikacio alapfeltételeirdl lesz szo, a kommunikacié problémamegoldo
jellegének alatamasztasa céljabol. A kommunikacié harom f6 eleme, a résztvevok, a szintér €s
a koéd (nyelv), mint tarsadalmi intézmény, a kommunikacié barmely formdjaban, igy az

17



tigyfélszolgalati kommunikéacidban is jelen van. Ugyis mondhatjuk, hogy ez a harom elem a
verbalis kommunikaci6 feltételeként van jelen barmilyen kommunikacios szituacioban.

A kommunikécidi résztvevoi nem sziikithetok le beszélore vagy kozlore, és hallgatora vagy
vevore, hiszen a résztvevok beszEelok és hallgatok egyszerre. Az tigyfélszolgalati munka sordn
az ugyfél figyeli és fogadja az ligyintézo visszajelzéseit, kérdéseit, mikdzben az ligyintézo is
folyamatosan fiirkészi, monitorozza az Tlgyfelet. A kommunikacié sordn a szerepek
folyamatosan cseréldédnek: beszélobdl hallgatod lesz és forditva. A verbalis kommunikacio,
mint nyelvhasznalat, a résztvevokon tal leginkdbb a koriilményekkel jellemezhetd, vagyis
azzal a tarsas vagy tarsadalmi kornyezettel, amelyben a kommunikacié végbemegy. A beszéd
olyan transzformaciok sora, melyekre nem csak a beszéld, hanem annak egész kornyezete
befolyassal van, a kornyezeti zajoktoél kezdve a berendezési targyakig, vagy a hallgato
értelmezéséig. A beszéd mindig egy sajatos térben zajlik, ami folyamatosan befolydsolja,
alakitja a beszédet. Ez a tér a kommunikacio szintere.” Az tgyfeéllel valo kommunikacid
soran az ligyintézonek sajat, szakmai szempontjain tul nagyon sok mas, kiilsé szempontot is
figyelembe kell vennie. Gondolnia kell példaul az ligyfél €letkorara, felkésziiltségeire, azaz
tudasara és hiedelmeire is. A verbalis kommunikacié harmadik alapvetd feltétele a kdzos
nyelv, mint tarsadalmi intézmény, melyet hagyomanyosan, nyelvészeti alapokrol
megkozelitve kddnak is szoktak nevezni.”® A kéd vizsgalata és leirdsa tObbszordsen Osszetett
feladat. Féleg azért, mert a kod nem hozzaférhetd, adllanddan valtozik, és nem egységes. Nem
hozzéaférhetd, hiszen valahol a fejiinkben 1€v6 olyan tudasrdl van szo, amely a beszédhez
sziikséges két szorosan Osszefliggd rendszert, az elemkészletet és szabalyrendszert is
tartalmazza. Véges, tehat megszamlalhato elembdl 4ll, az elemek halmaza azonban
gyarapodik ¢és fogy egyszerre, tehat allanddan valtozik. Nem egységes, hiszen ahany
nyelvhasznalo 1étezik, annyiféle nyelvhasznélat valdésul meg. A verbalis kommunikacié az
emberi beszéd (nyelv) segitségével zajlik. A verbalis kommunikaci6é az emberi érintkezésnek,
az ¢érzelmek és a gondolatok kifejezésének, az ismeretek megszerzésének eszkéze. Minden
olyan esetben, amikor szdba elegyediink valakivel — egy munkatarssal az irodaban, egy masik
hivatal dolgozdjaval telefonon, vagy egy 1ligyfél problémdjat probaljuk megoldani —
sikerélménytlinket sokféle intézményes hattér tamogatja (bar Onmagaban egyik sem
garantdlja): Vannak mar tapasztalataink a kollégankrol, jo esetben ismerjiik a telefonalds
illemszabdlyait, és az ligyfelekkel torténd kommunikéacioban is szereztlink mar némi rutint.
Eletiink soran kiilonb6z6 intézményeknek a tudaskészletét vessziik birtokba tobb, kevesebb
sikerrel. Megtanulunk beszélni, irni, olvasni, vagyis elsajatitjuk az anyanyelvet. Az elsajatitas
nem a legmegfeleldbb szo, mert jelentése inkabb befejezettséget sugall, mig a kodok tanulasa
egy soha véget nem ér6 folyamat: életiink végéig valtozik, illetve valtozhat az irds és a beszéd
képessége is. Az elsajatitds azért sem a legmegfeleldbb kifejezés, mert nehezen mérhetd, hogy
pontosan mit is sajatitunk el. Az anyanyelven keresztiil a nyelvhasznald sz6t tud érteni

12 A kommunikécio szintere alatt természetesen a fizikai jellemz6kkel és idédimenzioval is rendelkezé teret

értjiik, de a tér- és idobeli jegyeken tul a kommunikacio szinterének a része az agensek felkésziiltsége is. Az

agensek felkésziiltségei (pl. a nyelvtudasuk, a szakmai tapasztalataik, a hiedelmeik) kijellik és dinamikusan
valtoztatjak a beszélgetés kereteit.

3 A kod fogalma Roman Jakobson modelljén keresztiil keriilt be a kommunikéaciétudomanyba.
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masokkal, képes 0j kapcsolatok teremtésére, régiek apolasara problémak megoldasara. A
nyelvi kommunikaci6 atszévi az emberek mindennapjait, a magan- €s a kozéletet. Kiilonbozo
koédok tudasa sajatos felkésziiltséget jelent, a problémamegoldasban kiemelt szerepet kap. A
kédokon keresztiil lehet k6zolni gondolatokat, a kiillonbozé kodok felismerése altal lehet
eligazodni a tarsadalmi struktirdkban, lehet beazonositani tarsadalmi szerepeket, a kodok
teszik lehetové a kommunikaciot, valamint az ismeretek tovabborokitését.

3.2 Viselkedés és kommunikacio

A tarsadalmi egyiittélés soran kiilonb6zo viselkedési mintak halmozdédnak fel, melyeket az
egyes intézmények rogzitenek. Ezeket az intézmények altal rogzitett tudasokat az adott
tarsadalom tagjai elsajatitjdk, a szocializacid soran birtokba veszik, a mindennapi
helyzetekben jartassagot szereznek benniik. A viselkedési szabalyok olyan tudast jelentenek,
amelyet az adott kozdsségben minden normalisan szocializalt ember birtokol. Erre a tudasra
tamaszkodhat az egyén mindaddig, amig a kdz0sség tobbi tagja is hasonld sémakat kovet. A
kozosségben €16 emberek kolcsonds megegyezés alapjan betartjdk és masoktol is elvarjak
ezeket a szabalyokat, vagyis normaként tekintenek rajuk. Ilyen tipusu iratlan szabdlyok, azaz
normak iranyitjadk példaul a kdszonést, a bemutatkozast, a bemutatast vagy a megszolitast is,
¢s ilyen tipusi normak vonatkoznak egy hivatali térben valo viselkedésre, a gondosan
megvalasztott hangerdre. A viselkedési szabalyok ismerete €s betartdsa kapcsolatteremtési €s
kapcsolattartasi kompetenciat eredményez, egyfajta magabiztossagot a belebonyolodastol a
kihatralasig, azaz a kommunikacio kezdetétl annak lezarasdig. A hivatali viselkedést a
Kormanytisztviseldi Hivatasetikai Kodexben szereplé alapelvek rogzitik, melynek
elfogadasaval™ a korrupcio elleni kormanyzati intézkedésekrdl és a Kozigazgatas Korrupeio-
megeldzési Programjanak elfogadasardl szol6 korméanyhatarozat egy tovabbi pontja teljesiilt.
Az egylittmlikodéssel kapcsolatban kimondja, hogy a ,(feladatellatds soran kiilsd
munkakapcsolatainkkal, tgyfeleinkkel nyiltan kommunikalunk, dontéseinket,
cselekedeteinket — ha titoktartasi kotelezettség ezt nem zarja ki — a sziikséges mértékben
indokoljuk, toreksziink a felmeriilt szakmai és személyes konfliktusok konstruktiv
rendezésére.” (1I/16)

3.3. A nem verbalis kommunikacio tudatos hasznalata a hivatalban

,,Ray Birdwistell, a nem verbalis kutatdsok uttordje egyszer allitolag azt mondta, hogy a nem
verbalis tanulmanyok folytatasa olyan, mint a sziv miikédésétol eltekinto élettan.” (Knapp,

M.L)

A fenti idézet is aldtdmasztja, hogy a nem verbalis kommunikéacid6 nem tanulméanyozhaté
onmagaban, a verbalis és a nem verbalis kommunikacid valgjaban csak egyiitt vizsgalhatd. A
nem verbalis jelzések kiillonbozé modon tdmogatjdk — példaul megismétlik, helyettesitik vagy
ellentmondanak, kiegészitik vagy hangsulyozzak — a szavakkal elmondott tartalmat. Az
igyfélszolgalati munka soran az ligyfélszolgalati munkatars és az ligyfél kozott a verbalis, a

4 A Magyar Korménytisztviseldi Kar Orszagos Kozgyiilése 2013, jinius 21-én fogadta el a karok tagjaira
vonatkozo6 etikai szabalyzatokat.
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vokalis és a vizualis csatorndkon keresztiil egyszerre aramlanak az informacidok. A
beszélgetések kdzben minden mozdulatnak, hanglejtésnek ¢€s tekintetnek sulya van, az tigyfél
azonnal ¢észreveszi a legkevésbé szerencsés reakcidkat, mint ahogyan a rutinos
iigyfélszolgalatos is folyamatosan monitorozza az ligyfelet. A j6 kommunikator kelld
figyelmet szan ezeknek a jelzéseknek a hasznélatira és értelmezésére, még akkor is, ha
tisztaban van vele, hogy egy résziik 0sztonds viselkedés. A taldlkozasok alkalmaval, a
problémamegoldas kozben kolcsondsen figyelik, monitorozzak egymadast a szereplok.
Szerencsés talalkozasok esetén ¢€s sikeres helyzetekben ez a kdlcsondsség a beszélgetés elsod
percétdl az utolsoig fennall. Példaul a vokalis csatorna hasznalatat, azaz a hangszint, a tempot
¢s a hanger0 beallitasait, a beallitdsokon vald valtoztatast a tartalom, a fontossagi sorrend, és
az lgyfél kompetencidi hatdrozzak meg. A vizudlis csatorna kihasznaldsaval a rutinos
iigyfélszolgalatos hallgatds kdzben is informaciokhoz jut az tigyféllel kapcsolatban, mikdzben
testbeszédével magabiztossagot, hatdrozottsagot, nyugalma, nyitottsagott és dszinte figyelmet
kozvetit.

Ekman ¢és Friesen szerint a nem verbalis viselkedéseknek harom lehetséges forrasa van. Egy
résziikk Oroklott, idegrendszeri program, mas résziik az egész emberi fajra jellemzd kozos
tapasztalat eredménye, végiil a verbalis kommunikaciohoz hasonldéan vannak olyan nem
verbalis viselkedésmodok is, melyek erdsen fliggnek a kultiratol, a neveltetéstdl, vagy akar az
adott egyéntdl. Az arckifejezések nagy része — példaul a boldogsag, a félelem, a meglepddés,
az undor, a szomorusag, a dith és az érdeklddés — egyetemes jellemzdje az embereknek,
vagyis a vilag minden tajan hasonlé mddon fejezik ki és ismerik fel ezeket az érzelmeket. A
kivalté ingerek és a kimutatdsi szabalyok azonban kultiranként kiilonbozdek, vagyis erdsen
kontextus fliggdek. (Knapp 2003:62)

3.4 A kommunikacio elso alaptétele

A kommunikacio elsdé alaptétele, axioméja szerint nem lehet nem kommunikalni. Térsas
helyzetben mindenféle viselkedésnek {izenetértéke van, vagyis mindenféle viselkedés
kommunikacionak tekinthetd: a szavakon til a gesztusok, a ruhazat, a hajviselet, a smink, az
¢kszerek is lizeneteket kozvetitenek. A viselkedés aktiv megnyilvanuldsain tul a hallgatas is
jelentést hordoz. Az az Onkormanyzati képviseld, aki jsagot olvas a testiileti iilésen, azt
kommunikélja, hogy nem érdekli a munka. Ha ugyanez a képviseld egy szavazéds soran
tartozkodik, valosziniileg nem rendelkezik elegendd informacioval a témat illetden, vagy nem
szeretne allast foglalni egy kényes témaban, vagy ezeken kiviil még sok minden mast is
iizenhet a tartézkodésaval. A nem szdndékos megnyilvanuldsokbdl is kovetkeztetéseket von le
a hallgatosdg. A nem verbalis csatornakon keresztiil érkezd iizenetek nagyobb része nem
szandékos, hanem 06sztonds megnyilvanulds, példaul a pupilla miikodését nem tudjuk tudatos
befolyasolas ald vonni, vagy az arcpirulds sem manipuldlhato, tehat lehetetlenség nem
kommunikalni.

A nem verbalis kommunikéacio lényegével és jelentdségével kapcsolatos egyik kedvenc
példam Knapp nem verbalis kommunikaciérol szolo irasaban is olvashato. (Knapp 2003: 48-
49) A torténet szerint Berlinben, az 1900-as években egy matematika tanar, Osten Ur vasarolt
egy lovat, és elnevezte Hansnak. Tanitani kezdte mindenféle mutatvanyra, hogy cirkuszi
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szereplésekre hasznalhassa. A 160 nagyon tanulékonynak bizonyult: mellsé patdjanak
koppantasaval megtanult 6sszeadni és kivonni, szorozni és osztani. Hans arra is képes volt,
hogy megszamolta a kozonség soraiban a szemiivegeseket vagy a szokéket, koppantasokkal
megmondta a pontos id6t vagy a datumot, és még egy sor hihetetlen mutatvanyt produkalt.
Osten ur végiil patakoppantdsos abécét szerkesztett, és megtanitotta a lovat ,,valaszolni”,
szoban és irasban feltett kérdésekre is. Amikor Osten ur megkérdezte Hanstol, hogy ,, Ha a
honap nyolcadik napja kedden lesz, mi lesz a datum a kovetkezd pénteken?” Hans
patakopogassal pontosan megvalaszolta. A 16 hire mindenhova eljutott, még a New York
Times-ban is megjelent rola egy iras. Rengetegen kétségbe vontak a tudasat, azt gyanitva,
hogy valami atverésrol, konspiraciorol lehet csak szo. Vizsgalobizottsagot allitottak fel azzal a
céllal, hogy leleplezzék a csalast. A szakértéi munkaban pszicholdgus, élettan professzor,
allatorvos, lovassagi tiszt, a berlini allatkert igazgatdja és egy cirkuszigazgatd is képviselte
magat. A vizsgalatok természetesen Osten ur tavollétében torténtek, de érdemi eredményre
nem vezettek. Ujabb bizottsagot allitottak fel, és Gjabb modszereket vetettek be Hans
,okossaganak™ kifiirkészéséhez, és masodszorra mar sikerrel jartak. A kisérlet soran két
személyt felkértek: el0szor az egyik stgott egy szamot a 16 egyik fiilébe, majd a masik
kisérleti személy sugott egy szdmot a 16 masik fililébe, utana utasitottdk Hansot, hogy adja
Ossze a két szamot, de Hans tévedett. Mit gondolnak, miért? A valasz természetesen a torténet
befejezése, €és a csalasnak hitt jelenség leleplezése. Hans mutatvanyaval kapcsolatban
szandékosan elhallgattam egy aprd részletet. A 16 fiilébe sugott szamokat csak a kisérleti
személyek ismerték (mindegyik csak a sajatjat), rajtuk kiviil senki nem tudta, hogy mit stigtak
a 10 fiilébe.

Hans csak akkor volt képes megvalaszolni a kérdéseket vagy megoldani a feladatokat, ha
valaki a latomezejében tudta a valaszt. A kérdés elhangzasakor a hallgatosag varakozo
testtartast vett fel, és egyre fesziiltebbé valt, ahogy Hans a patakopogasok szamaval kozelitett
a megoldashoz. Amikor Hans koppantésai elérték a megfelelé szamot, a k6zonség vagy a
kérdezd, aki tudta a valaszt, megkonnyebbiilt, annak minden fizikai jelével. Vagyis Hans
okossdga azt jelentette, hogy képes volt érzékelni (esetleg megérteni) a kornyezetének a
megnyilvanulasait.
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3.5 A kommunikacio masodik alaptétele

A kommunikacié szintjei

TARTALMI VERBALIS

10-20 %

VISZONY NON-VERBALIS

- N

Forras: Nagy—Salamon (2013)

A kommunikécié masik axiomaja szorosan kapcsolodik a fenti torténethez. A nem verbalis
kommunikéci6 szdmos funkciodt tolthet be, példaul sokszor csak megismétli a szavakkal
elmondott {izenetet, példaul ugy, hogy nem csak mondom, hanem mutatom is az északi iranyt.
Az is el6fordul, hogy a nem verbalis jelzések ellentmondanak a verbalis viselkedésnek,
példaul remegd kézzel szorongatva jegyzeteinket bizonygatjuk, hogy nem vagyunk idegesek.
Az ellentmondésos helyzetekben inkabb a nem verbdlis kozlésnek hisziink. A nem verbalis
viselkedés helyettesitheti is a verbalis kozlést, példdul nem mondom ki az Eszakot, hanem
csak mutatom az irdnyt. A nem verbalis kommunikécioval kiegészithetem, elmélyithetem a
verbalis kozlést, példaul a kozléshez vagy a kdozonséghez vald viszony kifejezésével. Az irott
szoveghez hasonloan, a verbalis kozlésben is van mod a kiemelésre, a hangsulyozasra. frasban
kurziv szedéssel, a beszédben hangerdvaltassal, gesztusokkal vagy testtartassal is adhatunk
nyomatékot a lényeges mondanivalonak. Végiil a nem verbalis jelzések szabalyozzdk is az
interakcios folyamatot. Hagyomanyosan ezeket a jelzéseket nevezziik visszacsatolasnak.

Watzlawick (2003) szerint a kozlés modjaval (tehat ahogyan beszéliink) folyamatosan
informdaciokat kozliink és az informaciok kozlésével bizonyos viselkedésmodokat is eldirunk.
Az informaciok ,,adatokat” szolgaltatnak, a viselkedésmodok el6irasa pedig azt jelenti, hogy a
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kommunikécié soran azt is megmondjuk, hogyan kell ezeket az ,,adatokat” értelmezni. Ez
torténhet nem verbalis kommunikacidval is, példaul ugy, hogy mosolyogva mondok valamit.
A kommunikécionak ezt a viszony meghatarozo6 funkcidjat metakommunikécionak nevezziik.
A metakommunikacié kommunikacié a kommunikaciorél. Tehat minden kommunikacidoban
jelen van egy tartalmi és egy viszonyt meghatarozo sik. A tartalmi sik tobbnyire tudatos,
hiszen tudatos nyelvhasznélattal megprobaljuk szavakba onteni a gondolatainkat. A viszony
sikjan arr6l adunk informacidkat, hogy milyen a viszonyunk a kommunikaciés helyzethez, a
kommunikécidoban résztvevo agensek (beleértve magunkat is) szerepeihez (példaul ala- és
folérendeltség kifejezése), €s az elmondottakhoz (igaz vagy hamis, komoly vagy tréfa).
Ezeket a viszonyuldsokat az esetek tobbségében nem szavakkal fejezziik ki, hanem nem
verbalis kommunikacid kiillonb6z6é dimenzidival a testtartassal, a mimikaval, a hangsulyokkal
vagy a tér hasznalataval, ezért legalabb akkora figyelmet érdemes szanni ezeknek a
dimenzidknak a hasznalatara és tudatositasara, tehat az eléadas kivitelezésére, mint a tartalom
megformalasara.

4. Asszertivitas

Mit jelent az asszertivitas fogalma, és milyen mas viselkedésformak léteznek? A fejezet
ezt a kérdést igyekszik megvalaszolni.

Az ,I am ok, you are ok” kifejezés leforditisa ma mar feleslegesnek tinik, inkdbb az
értelmezésére érdemes roviden kitérni. Onmagunk és masok elfogadasarél szol, amennyiben
ez megvalosul, képesek vagyunk a kiilonbozo helyzeteket hatékonyan, asszertivan kezelni.

»Az asszertivitas azt jelenti, hogy magabiztos és egyenes kozlésmoddal tudatjuk mésokkal,
mit szeretnénk, és mit nem szeretnénk.” (Hadfield—Hasson, 2012:19) Az asszertivitas tehat
olyan viselkedésmod, mely masok érdekeit is figyelembe veszi, €s eldsegiti az er6szakmentes
kommunikaciot, mikdzben a sajat jogokat maximalisan szem el6tt tartja. Az igy viselkedd
személy képes véleményt nyilvanitani, akdr az egyet nem értést is, képes a beszélgetést
kezdeményezni, fenntartani és lezarni, vagy az érzelmeit pontosan kifejezni. Az asszertivitas
onelfogadast és masok elfogadasat jelenti. Az asszertiv készség megvaldsitasaban azonban
nem csak a viselkedés, hanem a személyes dimenzid (szerepek megvaldsitasa, példaul:
munkatars, feleség, ligyfélszolgalatos) €s a tarsadalmi, tarsas kontextus (példaul: munkahely,
otthon, barati tarsasag) is szerepet jatszik. Vagyis az asszertivitds nem feltétleniil a
személyiséglink 4llandd jellemzdje, hanem megvalositidsaban az adott kommunikacios
szitudcio is erds hatassal van. Az asszertiv viselkedésmod leginkébb az agressziv, a passziv €s
a manipulativ viselkedésmddtol valo eltéréssel jellemezhetd, a viselkedésmodok dnmagunk és
masok elfogadésa és el nem fogadasa alapjan kiilonboztethetdk meg. A viselkedésmodok
kozotti kiilonbségeket a viselkedés, a jellemzd nyelvi fordulatok és a nem verbalis jelzések
alapjan az alabbi két tablazat foglalja dssze:
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2. szamu tablazat: Viselkedésmodok dsszehasonlitasa a viselkedésjegyek alapjan

_ ONMAGUNK ELFOGADASA ,
AGRESSZIV ASSZERTIV

e latszolagos dnbizalom, alacsony e Onbizalom realis onértékeléssel

onértékelés miatt e masok és onmagunk elfogadasa
e masok elfogaddsanak a hianya e rugalmas, konstruktiv
e rugalmatlan, destruktiv e optimista, pozitiv
o kozOnyods e problémamegoldo, egylittmikodo
o cllenséges, énkdzpontl, 6nzd e figyelmes hallgaté és nyiltan kérdez

e nem érdeklik masok

MANIPULATIV PASSZIV
e Onbizalom hidnya e Onbizalom hidnya
e masok és onmagunk e Onelfogadas hidnya
elfogadasanak a hianya e megalkuvo, céltalan
e halogato, destruktiv, e pesszimista, tehetetlen
manipulativ e engedékeny
e pesszimista e motivalatlan

e hibaztatd, énkdzpontl, 6nzd
e motivalatlan, depresszidra

hajlamos

ONMAGUNK EL NEM FOGADASA

Forras: Sajat szerkesztés




3. szamu tablazat: A viselkedésmodok verbalis és nem verbalis jegyei

AGRESSZIV ASSZERTIV
Te mindig... Mit gondolsz err6l?
Nehogy... Sziikségem van...
Soha Szeretnék...
e crélyes, ginyos, haragos e nyugodt, dszinte hanghordozas
hanghordozas e nyilt gesztusok
e hatarozott, széles gesztusok, a masik e szemkontaktus,
személyes terének megsértése e mosoly
MANIPULATIV PASSZIV
Bocsanat
(nem Oszinte, inkongruens) Nem tudom
Tdled fligg
e clutasitd, panaszos hanghordozas e monoton, bizonytalan hanghordozés
e Osszehluzott szemoldok, e gornyedt, zarkdzott testtartas
e szemkontaktus Kkeriilése e zavart tekintet
e tavolsagtartas e halk, lasst beszéd

Forras: Sajat szerkesztés

Az asszertiv viselkedés olyan Onérvényesitd magatartds, melynek soran képesek vagyunk
Oszintén kifejezni érzéseinket, gondolatainkat, nézeteinket és igényeinket. Az asszertiv
személyiség harag nélkiil fogadja a biralatot, nem némul el konfliktushelyzetben, hanem
elvarja, hogy tisztelettel banjanak vele, €s 0 is tisztelettel banik masokkal. Nem akar masok
felett uralkodni, ¢és feltétlenlil nyitott masok véleményére, nézeteire. Egészséges
onbizalommal véllalja a feleldsséget tetteiért és tisztdban van a jogaival.

Az agressziv viselkedés az alacsony Onbizalom miatt kialakitott latszolagos Onbizalomrol
sz6l, valdjaban, egyenes nyilt kommunikacié helyett szarkasztikus ¢€s gyakran durva
kifejezésmoddal tarsul. ,,A szocidlpszichologusok meghatarozdsa szerint az agressziv
cselekvés nem mas, mint olyan szandékos viselkedés, amely masoknak fizikai vagy lelki

szenvedést okoz.” (Aronson, 2003: 256) Aronson kiilon felhivja arra is a figyelmet, hogy ne
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tévessziik Ossze az onérvényesitéssel csak azért, mert a koznyelvben gyakran agresszivnak
cimkézik azokat, akik kiallnak a jogaikért, vagyis asszertivak. Az agressziv magatartas
gyoOztes-vesztes helyzetet eredményez, 1ényege masok fenyegetése és elutasitasa. Azon a
meggy6zOdésen alapul, hogy az ember sajat igényei, kivansaga és véleménye fontosabb, mint
masoké. Az agressziv ember azt gondolja, hogy neki vannak jogai, masoknak nincsenek, hogy
6 teljes mértékben hozzajarul a probléma megoldasahoz, mig masok nem. Az ilyen ember
célja a mindenaron valé gy6zelem, mésok jogainak és érdekeinek a figyelmen kiviil hagyasa.
A passziv magatartds konnyen befolyasolhatdésagot jelent, mert a passziv beallitodasu
személy altalaban masoknal értéktelenebbnek érzi magat, és azt gondolja, hogy masok is azt
gondoljak, hogy nem jo, amit tesz. Gyakran ugy itéli meg a helyzeteket, hogy kudarcot fog
vallani, ezért hattérbe vonul és hagyja, hogy masok iranyitsdk. Azt hiszi, hogy masoknak
mindig igaza van, ezért meg sem probalja képviselni sajat érdekeit. (Gyarmathy 2010 75)
Megadja magat még a konfliktus kialakuldsa eldtt. A passziv viselkedés azon a
meggy6zddésen alapul, hogy a masik ember igényei, vagy kivansagai fontosabbak, mint a
sajatja, a masik félnek vannak csak jogai. Altaldban a passziv viselkedés célja a méasoknak
valé megfelelés és a konfliktusok elkeriilése. A passziv viselkedésti ember nem all ki a
jogaiért, vagy ha igen, akkor azt oly modon teszi, hogy azt masok figyelmen kiviil hagyjak.
Igényeinek, véleményének, érzéseinek ¢és meggydzddéseinek kifejezése bocsanatkérd,
batortalan.

A manipulativ magatartas valojaban rejtetten agressziv viselkedést jelent, az egyén hatulrol,
iigyeskedve probalja elérni céljait, mert nem bizik se dnmagaban, se masokban. Nem tudja
elképzelni, hogy kiallhat egyenesen érdekeiért, mert nem tudja elképzelni, hogy elfogadjak.
Alacsony az onértékelése, és masokat se tart sokra. Folyton gyanakszik, hogy hozza
hasonldan, masok is manipulativan viselkednek. (Gyarmathy 2010 75)

Kiilonbozd helyzetek kiillonbozéen hatnak rank, és mindegyik magatartdsforménak vannak
elényei €s hatranyai is. Mindenkiben megtaldlhatd valamilyen mértékben mind a négyféle
viselkedésjegy, de aranyuk nagyon kiilonbozé lehet. Igy vannak jellemzd beallitodasaink,
amelyek viselkedésiinket meghatarozzak, és amelyeknek a tobbsége egészen fiatal korunkbol
ered, illetve a nemi kiilonbségek is befolyasoljak. Lényeg, hogy az asszertiv viselkedés- és
gondolkodasmod fejleszthetd, tanulhato.

Az asszertivitasra valo képesség elsdsorban az dnbizalommal fligg 6ssze. (Hadfield—Hasson

2012 33) Erds dnbizalomra van sziikség ugyanis ahhoz, hogy valaki megmondja mésoknak,
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hogy mit szeretne, vagy milyen nézeteket vall. Ugyanakkor az asszertivitasra valo képességet
a kiilonboz0 tipusu helyzetek és emberek is befolyasoljak.
Mi az, ami biztosan tamogatja az asszertiv viselkedés megvalésitasat? Hadfield és Hasson
nyolc ilyen tamogat6 tényezot sorol fel:

- Onbizalom

- pozitiv onértékelés

- realis elvarasok

- masok tAmogatasa

- elegendd informacio

- letisztult értékrend

- masok altal nyujtott odafigyelés és tisztelet

- sajat (személyes) ,,jogok” ismerete
Az asszertiv viselkedés érvényesitése mogott a személyes jogok 1étezésében és elismerésében
valdé meggyd6zodésiink all. Ezek tisztazasa a letisztult értékrend és az elvarasok kialakitasaban
is segitséget nyujt. Igy példaul mindenkinek joga van informéciét kérni, nemet mondani,
segitséget kérni, megvaltoztatni az elhatdrozédsat, kifejezni az érzéseit és a gondolatait,
meghozni a sajat dontéseit, hibakat elkovetni vagy fliggetleniil élni. Ez a lista persze
egyénileg bovithetd tovabb.
A jogok alapjan az asszertiv viselkedés alapvetd szabalyai a kovetkezdk (Erddsi 2010 14):

- nyugodtan és magabiztosan elutasitani az indokolatlan kérést,

- avisszajelzések folyamatos figyelése,

- pontosan Osszegezni a masik kivansagat,

- sajat szempontok hangsulyozasa,

- empatia, megértés a masik irant,

- hatarozottan nemet mondani, ha biztosak vagyunk a véleményiinkben, ha nem,

akkor gondolkodasi id6 kérni

A tovabbiakban egy munkahelyi szituacid példajan™ keresztiil nézziik végig, mit is jelent

pontosan asszertivnak lenni.

Tételezziik fel, hogy reggel, az irodaba érkezve a kdvetkezd lizenetet kapja: ,,Kardos ur
telefonalt, hogy szeretne beszélni 6nnel, ezért 2 érakor az irod4jaban varja. Siirgds” Kardos ur
az On felettese.

15 A példa Hadfield—Hasson (2012) Asszertivités. p 96. 4tirata
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Hogyan reagal erre a helyzetre? Hogyan tolti a taldlkozasig hatralévé harom oOrat?
Szorongéssal, nassolassal vagy informécidgytijtéssel? Valdsziniileg sokak szdmara ismerds a
helyzet. Még nem tudjuk a taldlkozé okat, de a birdlat vagy a birdlattol vald félelem
mindenkinek nehézséget okoz, hiszen adott esetben Onbizalom-rombold és csokkenti a
munkahelyi teljesitoképességet. De haladjunk tovabb a torténetben! Délutan két orakor
izgatottsagat leplezve belép Kardos tur irodajaba, aki azonnal hellyel kinalja. O fel-ala jarkal a
szobaban, mikdzben On észreveszi, hogy a vezetd asztaldn van az egyik On altal irt
igyfélpanasszal foglalkozo jelentés. Majd a kovetkezo parbeszéd zajlik le:

- Mondja csak, midta is dolgozik a hivatalban?

- Héarom éve.

- Es hanyszor kapott mar figyelmeztetést a teljesitménye vagy egyéb okok, példaul
késés miatt?

- Egyszer vagy kétszer.

- Szerintem tobbszor. Amit nyjt, az egyszerlien kevés. Gyakran késik, gondatlanul

végzi a munkajat. Mit tud felhozni a mentségére?

Hogyan reagail erre a helyzetre? Nyilvanvald, hogy gyomorszoritd helyzetben érezheti
magat az, akinek az asszertivitds nem erdssége. Nézziilk meg az agressziv, a manipulativ, a
passziv €s az asszertiv megoldast, majd azt is, hogy milyen kdvetkezményekkel jarhatnak a
kiilonb6z6 megoldasok!

Agressziv valasz: Hogy mer igy beszélni velem? Semmi baj nincs azzal a jelentéssel —
egyébkeént is tobb oran keresztiil irtam, rdadéasul juttatas nélkiili tdloraban. Ha nem az utolso
pillanatban kért volna meg erre a feladatra, akkor talan lett volna 1dom &tnézni és
tisztességesen befejezni.

Manipulativ valasz: Oh, igen, mutassa csak! Igen, valoban, én is latom. Nem is értem, hogy
maradhatott benne ez a hiba. (Mikdzben valojaban azt gondolja, hogy ez volt az utolso
alkalom, hogy én ennek az idiotanak a kedvéert, ilyen hataridével barmit is elvallalok.)

Passziv valasz: Ne haragudjon, elnézést kérek. Nagyon rosszul érzem magam, azonnal
kijavitom, és soha tobbet nem csinalok hasonlo hibat. Es a késés sem fordul elé tobbet.

Asszertiv valasz: Megmutatna, hogy pontosan mire gondol, mi a probléma? Igen latom,
elgépeltem néhany szot. Van benne maés hiba is? Szeretné, ha Gjra atnézném?

Az agressziv birdlatra adott agressziv véalasz minden bizonnyal konfliktust és tovéabbi
fesziiltségeket eredményez. A madasodik varidcid, a manipulativ vagy rejtett agressziv
viselkedés csak latszolag tlinik eredményesnek, hosszu tdvon azonban rombol, hiszen nem
jutnak kozOs megallapodasra a felek. A passziv valasz altaladban teljesithetetlen igéretet
tartalmaz a konfliktuskeriilés érdekében, raadasul a valaszt fogadd sem érzi sikeresnek a
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helyzetet. Az asszertiv vélasz az el6zdekhez képest mas stratégiat tartalmaz, hiszen nem
tamad, nem f0j visszavonuldst, hanem tovabbi informaciokat probal beszerezni annak
érdekében, hogy kideritse, jogos-e a birdlat.

Azért a fenti szitudciot valasztottuk példaként, mert talan a munkahelyi asszertivitas
megvalodsitasa a legnehezebb, és azon beliil is kiilon nehézséget okozhat masok biralata vagy
a biralatok fogadéasa. Negativ visszajelzés esetén harom lépést érdemes végigjarni. E16szor is
hallgassuk végig a madsikat érté figyelemmel, majd tiikrozziik vissza, foglaljuk Ossze az
érzéseit, hogy biztosan jol értettiik-e az altala megfogalmazott problémat. Masodszor ne a
védekezésre vagy a tdmadasra koncentraljunk, hanem objektiven probaljunk meg
szembenézni az elhangzottakkal, és mérlegeljiik, hogy van-e alapja a kritikanak, lehetett volna
esetleg valamit masképp csindlni? A biralatok elfogaddsaban vagy elutasitasaban segit, ha
mérlegeljiik, hogy jogos-e, konstruktiv-e a kritika. Ha igen, akkor fontos elismerni, elfogadni
¢s megkdszonni, hiszen a konstruktiv visszajelzés a szocialis tanulés része, és utolsd 1€pésként
mar a megoldasra kell koncentrdlni, melynek megfogalmazasdban én-lizeneteket kell
alkalmazni. Az én-iizenetek megfogalmazasarol részletesebben is sz6 lesz az tigyfélbaratsag
¢s az lgyfelek kezelése kapcsan, a tréningsorozat masodik napjan. A destruktiv visszajelzés
azonban haragot, védekezést és rossz érzéseket valt ki a masikbol. Ha a biralatot
egyértelmiien indokolatlannak érezziik, akkor magabiztosan vissza kell utasitani.

A biradlatok megfogalmazasan és elfogadasan tul az indokolatlan kérések visszautasitasahoz is
asszertiv viselkedésre van sziikség, tudni kell nemet mondani bizonyos helyzetekben. Miért
nem tudunk nemet mondani? Erre a kérdésre sokféle valasz lehetséges. Leginkdbb azért nem
mondunk nemet, mert féltjiik a kapcsolatot, de az is lehet, hogy szeretnénk megeldzni a
konfliktust. Gyakran a tlzott megfelelési kényszer vagy a talzott segitOkészség hajszol
benniinket szamunkra kedvezdtlen helyzetekbe.
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Osszefoglalas

A tananyag — a tréningen is kovetett hangsulyoknak megfeleléen — az etikus ligyfélszolgalati
munkdhoz, a személyes fejlesztéshez, és a sikeres és eredményes kommunikacidval
Osszefiiggd kompetencidkhoz nytjt elméleti kiinduldpontokat. A tananyag elsd6 moduljdban az
etikus ligyfélszolgalat mint szemléletmod bemutatdsa, és az integritds work-shop és az e-
learninges integritas tananyag alapfogalminak eléhivasa volt a cél. Az etikus tligyfélszolgalat
szemléletmodjanak és az integritds megvaldsitasdhoz kiilonbozo (elengedhetetlen, fontos €s
elonyos) kompetencidkra van sziiksége az ligyfé€lszolgalatos munkatarsaknak. Ezeket a
kompetencidkat kiindulopontként kezelve haladtunk tovabb az Onismeret, majd a
kommunikécio, végiil pedig az asszertiv viselkedésmod legfontosabb fogalmainak irdnyéba.
A masodik fejezetben a sikeres tigyfélszolgalati munka 1élektani eszkdzeirdl irtunk, igy szo
esett az Onismeretrél, az empatiarol, a feltétel nélkiili pozitiv odaforduldsrol, és a DISC
modellrél, mint onismereti eszkdzrél. Majd az utolsd két fejezetben a kommunikacio két
alaptételét mutattuk be, illetve az asszertivitasrol beszéltiink, melynek alkalmazasa valojaban
egy targyalashoz hasonld helyzetet szimuldl; vannak szakaszai, koreografidja ¢és fontos az
egylittmiikodés (vs. versengés), valamint a partnerorientalt, a partner nyelvén megfogalmazott
érveléstechnika.

Reményeink szerint a tananyag kelld mértékben tamogatja a tréningen szerzett tapasztalatok,
sajat ¢élmények értelmezését, €s megalapozza a tovabbi tréningnapokhoz kapcsolodo elméleti
ismeretek elsajatitasat.
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., Az tigyfélszolgalat munkatdrsai szamdra az Ugyfél viselkedése adottsag, bemeneti feltétel,
olyan, mint a levegé homérséklete vagy paratartalma, azzal kell eredményt elérni, ami ott és
akkor a rendelkezésiikre all.” Arany Ferenc

A tananyag c¢lja

A tananyag programjanak kozéppontjaban az iigyfélbaratsag, az Tlgyféltipusok, és a
kiilonbozo tipust iigyfelek problémainak megoldasa all. Az iigyfélszolgalati munkatars
munkavégzésének bemeneti feltétele az ligyfél, akinek megvaltoztatdsara kevés lehetdsége
van, ¢és valljuk be, irredlis elképzelés is lenne, mert idéigényes, koltséges ¢€s altalaban
eredménytelen. Ezért egyfeldl a sajat munkakOrnyezetet és a sajat kommunikacios
kompetencidkat kell 1wgy alakitani, hogy azok alkalmasak legyenek az Tligyfelek
kiszolgéldsara, masfeldl kivalé emberismerettel kell rendelkezni ahhoz, hogy valdban az
iigyfél probléméjara tudjunk koncentrélni.

A tananyag els6 fejezete a nem verbalis kommunikaciorol szol, kiilonds tekintettel a
térhaszndlatra. A munkakornyezet sok szempontbol kotott, de a részben kotott és a kotetlen
térben az {ligyfélbaritsag szempontjabol szamos fejlesztési lehetéség van. Megteleld
munkakornyezetben az {igyintézd is motivaltabb a kommunikacios készségek fejlesztésére és
a hatékony munkavégzésre. A masodik fejezet a verbalis kommunikécio teriiletének konkrét
fejlesztési lehetOségeit mutatja be, kiilonos tekintettel az egyiittmiikdd, partnerkézponti,
er6szakmentes kommunikaciora és a kérdezéstechnikara.

A tananyag masodik felében, a harmadik fejezettdl, az ligyfelekrdl lesz szo, a veliik
kapcsolatos ~ sztereotipiakrol, ¢és a sztereotipidk kizarasara, feloldasara torekvo
problémamegoldasi modokrol. A tananyag zar6 fejezetében egy olyan informatikai
alkalmazas hasznalatat és technikai jellemzdit ismerhetik meg a résztvevok, amely egyfajta
teljesitménynoveld eszkozként értelmezhetd az tligyfélszolgalati munkatarsak képzésében: a
jelenléti, tapasztalati tanuldst eldsegitdé tréning soran elsajatitott kompetencidk rutinos
alkalmazasat fejleszti a gyakorlatban, munkavégzést kozben. Mig a jelenléti képzés a
haté¢kony Tlgyfélkezeléshez sziikséges készségeket, képességeket fejleszti, ez az
ugyfélprofilozé alkalmazas a tréningen elsajatitott kompetencidk tovabbgondolasat és tovabbi
fejlesztését, a készségek hossza tavh rogziilését, megmaraddsat tamogatja.

1. Ugyfélbarat hivatal: konkrét fejlesztési lehetéségek a nem verbélis kommunikacio terén

Az tgyfélbaratsag a demokratikus allam 0j értékdeklaracioja, amely még ma is, és néhany
fejlett demokraciat kivéve inkabb csak jelszoszerli kivanalom, idedl, és nem valodi miikodési
elv.” (Buda, 2001: 8) Ahhoz, hogy az iigyfélbaratsag kifejezés ne csak szlogenként
funkciondljon, és az iigyfél valoban elégedetten tdvozzon az tigyfélszolgalatrol, szamos
korilménynek kell egyszerre jelen lennie. Az etikus tligyfélszolgalat, Onismeret,
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kommunikécid tananyagban mar sz6 volt az etikus ligyfélszolgalatrol €s a I¢lektani akadalyok
feloldasat szolgaldo eszkozokrdl. Ezek az elemek az Tligyfélbarat szervezeti kultura
mélyrétegeihez tartoznak, hiszen értékekrdl, normdkrol, viselkedésmodokrol szélnak. Az
iigyfélbaratsagot biztositd szervezeti kultira mélyrétegei felett azonban szamos olyan réteg,
kultaraelem talalhatd, amelyeknek szintén erds befolydsa van az iigyfél elégedettségére.

Az elsd és legszembetlindbb ilyen kulturaelem, ami az ligyfél szamara is azonnal nyilvanvald
¢s lathato, az a hivatal épiilete és az éplilet berendezése. Az épiilet megkozelithetdsége, a
berendezés, az eszkozok, a targyak, a szimbolumok vagy akér az illatok is erds befolyassal
vannak a szolgaltatds mindségére. Az targyi feltételeken til azonban sok mas szervezeti
feltétel is emlithetd, mely fontos az iigyfélbaratsag szempontjabol. Ugyfélbarat szervezeti
feltétel példaul, hogy az iigyfelek pontos tdjékoztatast kapjanak az egyes eljarasokkal
kapcsolatban szérolapokon, prospektusokon vagy interneten keresztiil. A tovabbiakban az
ugyfélbarat szervezeti kultira azon kultiraelemierdl lesz sz6, melyek a nem verbalis
kommunikéci6 teriiletéhez tartoznak.

1.1 A nem verbalis kommunikacio csoportositasa

A nem verbdlis kommunikaciénak szamos tipusa létezik, azonban nem jott még 1étre ezeknek
a tipusoknak az egységes osztdlyozasa, kategorizalasa. A tovabbiakban Knapp
irodalomjegyzékben hivatkozott tanulmanya alapjan tekintjiik 4t részletesen az emberi
kommunikéci6 nem verbalis dimenzidit. A tanulmany hét nagy csoportba sorolja a nem
verbalis jelzéseket, igy szo lesz (1) a testmozgasrol, (2) a testi jellemzokrol, (3) az
érintkezéses viselkedésrol, (4) a paranyelvrél, (5) a proxemikaro6l, (6) a készitményekrol és
(7) a kornyezeti tényezokrol.

(1) Testmozgas vagy kinezikus viselkedés alatt a gesztusokat, a test, a végtagok, a kéz, a
lab, a fej mozdulatait, az arckifejezéseket, a szem viselkedését (pislogas, tekintet
iranya ¢€s idOtartama, pupilla tdgulasa) valamint a testtartast értjiik. Tehat olyan
mozdulatokat, mozgasokat, melyeket a kommunikacidoban betdltott funkcidjuk szerint
a kovetkezdképpen lehet csoportositani:

- Embléméknak nevezziik azokat a testmozgasokat, amelyek jelentése egy-két
szoban 1s megadhatd, €s ugyanazon kulturaban egyetértés mutatkozik a
jelentésiiket illetden. Az emblémakat akkor hasznaljuk, ha a verbalis csatorna nem
miikodik tokéletesen. Ilyen emblémakbol all példaul a siketek jelnyelve, de
emblémakat haszndl példaul az orvos €és a ndvér miitét kozben. Az emblémak
hasznalata egy beszélgetés soran legalabb annyira tudatos tevékenység, mint a
szavak kivalasztasa a mondanivalonk illusztralasdhoz.

- Szemléltetoknek nevezziik azokat a nem verbdlis aktusokat, amelyek a beszédhez

kozvetleniil kotddnek, azaz a verbalis kozlést szemléltetik. Példaul egy jelen 1évo
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személyre vagy targyra mutatas is a szemléltetés eszkéze. Olyan mozdulatok ezek,
amelyek egy-egy szot hangsulyoznak, vagy a latotérben 1évé targyra mutatnak,
esetleg egy cselekvést szemléltetnek. Az emblémakhoz hasonldan a szemléltetok
hasznalatara is a szdndékossag jellemzo, a kiilonbség talan csak annyi, hogy a
beszélgetés soran a szemléltetok nem annyira eldre eltervezettek, mint az
emblémak.

- Erzelemmutatoknak nevezziik azokat az arckifejezéseket, amelyek érzelmeket
fejeznek ki. Az érzelemmutatok a szoban kifejezett érzelemmel kapcsolatos
kijelentéseinket ismétlik, erdsitik vagy tagadjak meg. Ezek a mozdulatok altalaban
nem szandékosak.

- A szabalyozok azok a nem verbalis aktusok, melyek a beszéldk
szerepvaltoztatasait biztositjak, a beszélés és a hallgatas valtakozasat tartjak fenn.
Fejbolintdsokkal és szemmozgassal hozzuk a mdasik tudomésara, hogy folytassa
vagy fejtse ki a mondanivalojat részletesebben, beszéljen gyorsabban vagy inkabb
lassitson, mert elveszitettiik a fonalat, vagy adja at a szot, mert reagalni szeretnénk.
Ezeket a mozgasokat alig tudjuk kontroll alatt tartani, annak ellenére, hogy nagyon
pontosan vesszilkk ¢és értelmezziikk ezeket a jelzéseket. A leggyakrabban
megfigyelhetd szabalyoz6 mozdulat a fejbolintas.

- A legnehezebben meghatarozhatdo testmozgas-tipusok az alkalmazkodok.
Elnevezésiik a gyermekkorban tett alkalmazkodd erdfeszitésre utal, melyeket a
sziikségletek kielégitése, az indulatok folotti uralkodas, a tarsas kapcsolatok
kiépitése terén tesziink. Az alkalmazkoddk tipikusan nem tudatos mozdulatok.
Elsésorban a kéz és a labfej mozdulatai ezek és elsdsorban az agressziv, a
szexudlis vagy a bizalmas viselkedés toredékes megnyilvanulasai ezek.

(2) A nem verbalis dimenziok masodik nagy csoportjaba a testi jellemzdok tartoznak,
melyek természetesen valtozatlanok az interakcid soran, mégis hatdsos nem verbalis
jelzésnek tekinthetdk. Ebbe a csoportba tartozik a testalkat, a fizikum, a magassag, a
suly, a haj- és bOrszin, tehat a megjelenés altalanos vonzereje.

(3) Vannak kutatok, akik az érintkezést is a kinezikus viselkedés, azaz a testmozgas
korébe soroljak, masok szerint kiilon csoportot alkot a simogatas, iités, iidvozlés,
bucsuzas nem verbalis aktusa.

(4) A paranyelv a vokalis nem verbalis jelzéseket jelenti, ebbe a dimenzidba tartoznak a

hangtulajdonsagok (példaul hangmagassag, ritmus, beszédtempd), a hangadas
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tulajdonsagai (kiabalas, suttogds, kohogés, nevetés, torokkdszoriilés, asitas stb.),
valamint a hangmagassag ¢és a hangbéli kiilonallok is (660, hm, aha stb.) ide
sorolhatok.

(5) A proxemika, azaz a térhasznalat azt térképezi fel, hogyan hasznalja az ember a
koriilotte 1évo személyes €s tarsadalmi teret. A proxemikarol sz6l6 tanulmanyokban
olvashatunk példaul arr6l, hogyan valtozik a tarsalgasi tavolsag kulturalis
hovatartozas, nemek, szerepek vagy tarsadalmi statusz szerint. Errdl részletesebb is
lesz sz6 a késdbbiekben.

(6) A hatodik dimenzdba a készitmények tartoznak, vagyis azok a targyak, amelyeket a
kommunikécioban részt vevd agensek viselnek ¢és ingerként milkddnek. Ilyenek
példaul a kozmetikai termékek, a szemiiveg, vagy az ékszerek. A kiilsé megjelenésnek
— ezen beliil az 6ltdzkodésnek — igen fontos szerepe van az informaciokodzvetitésben.
Buda Béla a kulturalis szigndl terminust haszndlja a ruhara, a hajviseletre, a test
diszeire, a jelvényekre: ,,Ezek nagyobb része tudatosan vallalt, gondozott jelzés, csak
kisebb része spontan, dntudatlan. Az ember példaul ruhdjara, hajviseletére, testének
diszito targyaira nagy gondot fordit. (...) A tudatos szignalhasznalatban benne van az
interaktiv viszony valamiféle atgondolasa, a személyiség szamitasba veszi, hogy ez a
szigndl hogyan fog hatni interakcids partnereire, esetleg igyekszik a szignalokon ugy
valtoztatni, hogy azok jobban elérjék a kivant hatast.” (Buda 1986:107)

(7) Végiil a kommunikaciora jelentds hatassal lehet minden, ami koriilétte van, azaz a
kornyezeti tényezOk és azok valtozasai, példaul a hdmérséklet, a targyak, az illatok, a

vilagitas, a zajok, a hattérzene vagy a butorzat.

A nem verbalis kommunikacio tehat fontos szerepet tOlt be a teljes kommunikacids
folyamatban, de csak vizsgalati célbol valaszthatd el a verbalis kommunikaciotol. Egymassal
kdlcsonds viszonyban, egymast tdimogatva vannak jelen a kommunikacioban.

1.2 A térhasznalatrol

A nem verbalis kommunikécio egyik teriilete a proxemika, mely az emberi térhasznalattal
Osszefliggd megfigyelések €s elméletek korére vonatkozik. Az egyes kulturak és a kultarakon
beliil az egyes emberek térigénye rendkiviil eltérd lehet, a térérzékelés modja hatarozza meg,
hogy mit lehet tenni és mit nem egy adott térben. (Hall, 1980:92) Ennek ellenére léteznek
olyan altalanos szabalyok, amelyek kulturatol fiiggetleniil megfogalmazhatok a térhasznélattal
kapcsolatban. A proxemika azt térképezi fel, hogyan hasznalja az ember a koriilotte 1évo
személyes és tarsadalmi teret. A proxemikardl sz6l6 tanulmanyokban olvashatunk példaul
arrdl, hogyan valtozik a tarsalgasi tavolsag kulturdlis hovatartozas, nemek, szerepek vagy
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tarsadalmi statusz szerint. A mikrokultira megnyilvanuldsanak lehetséges vizsgalati
aspektusai a kotott, a részben kotott és a kotetlen tér.

A kotott tér valojaban a tevékenységek megszervezésének a modja az emberek és az
embercsoportok kozott. Az épiileteket és azok belsd beosztdsdt az ott végzett
tevékenységeknek megfelelden meghatarozott kulturalis sémak hatarozzak meg. Egy adott
térben taldlhat6 targyak mérete, forméja és elhelyezése a kotott tér természetérol és vélt
szokott amerikai igen nehezen igazodik el az egészen mads tervek alapjan épiilt europai
fovarosokban. (Hall, 1980: 151)

A kotott tér (példaul lakas, épiilet, iroda) lehetdségei alapvetden befolyasoljak az adott térben
mozgd ember viselkedését, igy a részben kotott tér, példaul az iigyfélszolgdlati tér
elrendezése, butorzata és altalanos klimdja is erds befolyassal lehet az ott dolgozdkra és a
betérd ligyfelekre.

A kotetlen térbe az emberek kozotti kapcsolatteremtésben meghataroz6 szerepet jatszo
tavolsagok sorolhatok, melyeket Hall négy csoportba sorolva bizalmas, személyes, tarsas €s
nyilvanos elnevezéssel illet. Ezek a tdvolsdgok valdjdban meghatarozzéak a kapcsolat jellegét.
Fontos azonban megjegyezni, hogy Hall kutatisai az Amerikai Egyesiilt Allamok északkeleti
partvidékén lako egészséges felndtteken végzett megfigyeléseken alapulnak, tehat a Hall altal
megallapitott zondk vagy tavolsagok mashogy is alakulhatnak a beszélgetdpartnerek kozott
példaul Eurépaban vagy Azsiaban, és valtozhatnak egy kultaran beliil is példaul az egyén
egészségi allapotanak fliggvényében. Tehdt mas proxemikai sémdk vonatkoznak példdul a
mozgassériiltekre vagy akar a kiilonbozd kultarabol érkezok taldlkozésara, de a kdrnyezeti
tényezOk (példaul a zaj vagy a vildgitds) is hatassal vannak ezekre a sémdkra. Ez a
tavolsadgrendszer négy f6 kapcsolatkategdriaban gondolkodik: bizalmas, személyes, tarsas-
konzultativ és nyilvanos-kozéleti tavolsdgban, melyek koziil az ligyfélszolgalati munkara a
tarsas-konzultativ és a nyilvanos-kozéleti kapcsolat jellemzd leginkabb. Hall kutatisai
elsésorban azt tadmasztjak ald, hogy az emberek interakcidja soran felvett
kozelségnek/tavolsdgnak kommunikécids jelentdésége van. A felvett tavolsdg ugyanis
befolyasolja a kommunikéicioban szerepet jatszé €rzékszervek hatékonysagat, igy példaul a
latast vagy a hallast. (Buda 1986: 100) Kiilonds hangsulyt kap ez a szempont a tréningsorozat
6todik napjan, amikor az esélyegyenldségrol lesz szo.

A bizalmas tavolsadg (0-45 cm) intim, fizikai kapcsolatot jelent a kommunikaciés partnerek
kozott. Ebben a tavolsdgban a vokalis hatasoknak kevés szerep jut, szemben a vizualissal.
Gyakran el6fordul, hogy akaratunkon kiviil keriiliink ilyen kozelségbe masokkal, példaul a
liftben vagy zsufolt tomegkozlekedési eszkozokon, és a kényszeres helyzet kovetkeztében
védekez6 megoldasokat taldlunk ki, példaul teljes mozdulatlansagban, kitartdan flirkéssziik az
emeletjelz6 szdmokat.
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A személyes tavolsagban (45-120 cm), mely kortilbeliil kartavolsagnak felel meg, a vizualis
hatasok mar felerdsodnek és pontosan megfigyelhetok a beszélgetOpartner mimikaja vagy
gesztusai. Ez a tavolsag a személyes, bizalmas ligyek megbeszélésére alkalmas.

A tarsasagi-konzultativ tavolsag (1,2-3 m) talan legfontosabb jellemzdje, hogy egyik fél sem
kivanja megérinteni a masikat, ez a tavolsag a személytelen ligyek megtargyalasanak a terepe.
Ebben a tavolsdgban az arc legfinomabb rezdiilései mar nem lathatok, de a masik fél kiilsé
megjelenése, testtartdsa jol lathatd, valamint a hanghordozas és a hangszin is nagyobb
szerepet kap.

A nyilvanos-kozéleti tavolsdgban ((3m - ) a személyességnek mar semmilyen szerep nem jut,
nem verbalis kifejezdeszk6zok nyomatékosabb hasznalatara van sziikség, hogy ne vesszenek
el kozolni kivant informaciok.

Hall arr6l is ir, hogy annal nagyobb teriiletigénye van az embernek, minél magasabb
fejlettségi szintet ér el gazdasagi-tarsadalmi szempontbél. igy minél nagyobb helyet hasznél
valaki mindennapi tevékenységei soran, annal magabiztosabban viselkedik. Taldn ezért is
vagyunk annyira érzékenyek a személyes térre, ha valaki megsérti azt, gyanakvova,
bizalmatlanna véalunk. A teriiletért folytatott harc nem csak nemzetek kozott, hanem a
személyk6zi kommunikacié szerepldi kozott is gyakran zajlik. Példaul a magabiztos partner
joval tobb helyet viv ki maganak akar az asztalndl iilve is, mint az, aki tele van gatlassal. A
velink szemben iil6 Ugyfél Osszezart karja és gornyedt testtartdsa nyilvanvalo
onbizalomhianyrol arulkodik. Ezzel szemben a csipdre tett vagy a tarké mogott osszekulcsolt
kéz a teriileti dominancia legnyilvanvalobb jele. (Navarro, 2011: 198)

A tavolsagérzékelés azonban nem mindig tudatos tevékenység, sokszor nem is értjik
pontosan, miért zavar a masik ember viselkedése, csak Osztonosen hatrébb toljuk a széket
vagy két 1épéssel kozelebb megyiink. A kommunikacié sordn rengeteg parhuzamos
informdci6 érkezik hozzank a nem verbalis csatorndkon keresztiil. A kommunikéciora jelentds
hatassal lehet minden, ami koriilotte van, azaz a kdrnyezeti tényezdk és azok valtozésai,
példaul a hdmérséklet, a targyak, az illatok, a vilagitas, a zajok, a hattérzene vagy a butorzat.

2. Ugyfélbarat hivatal: konkrét fejlesztési lehetoségek a verbalis

kommunikaciod terén

., Elviselem, amikor megmondod, Ha 0ssze akarod zavarni a dolgainkat,
mit tettem és mit nem. elarulhatom a titkat:

ertelmezésedet is elviselem. keverd ossze cselekedetemet

De kérlek, e kettot sose keverd ossze! az azzal kapcsolatos véleményeddel!”

M. Rosenberg
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Kiilonb6z6 kutatasok tamasztjdk ala, hogy veliink sziiletett személyiségiink, azaz
,vermérsékletiink” befolyassal van kommunikacios stilusunkra, viselkedésiinkre. (Rosengren
2001:102) Azonban nem csak a személyiség, hanem a tarsadalmi kultura is befolyassal van a
kommunikécios stilusfajtdkra. A kommunikacids stilust — az individualis és a tarsadalmi
paramétereken til — még harom tarsadalmi valtozo is befolyasolja: az életkor, a nem ¢és a
tarsadalmi osztaly. A hallgatd és a besz€l6 eltéré kommunikacidés magatartasa gyakran vezet
félreértéshez vagy zavarhoz a beszélgetések soran.

A kommunikacios zavarok kialakulasdnak okait kivaloan szemlélteti az alabbi dbra (Nagy—
Salamon 2013: 29):

AMIT MONDANI SZERETNEK

Fogpa_?wsfz,& . «\ AMIT VALOJABAN MONDOK

00K, < AMIT A MASIK HALL

AKADALYOK

N AMIT MEGHALL,
sz0rox < VAGY FELFOG

ELTERO AMIT ‘R
VISZONYITASI « z ELTER
ALAP MEGERT » ERTELMEZES

/ ¥\

A BEFOGADO EZEK ALAPJAN
CSELEKSZIK

A rossz megfogalmazas, a kiilonbozé zajok ¢€s sziirdk, illetve az eltérd viszonyitasi alapok
kovetkeztében kialakuld6 kommunikacidés zavarok megsziintethetok vagy legalabb is
javithatok, még azokban az esetekben is, amikor attitlidszeri viselkedésmodokbol
szarmaznak. Kommunikaciés és Onismereti modszerekkel gyakoroltathatd, elemezhetd,
fejleszthetd ezeknek a zavaroknak az oldasa, szem el6tt tartva, hogy a szervezeti viszonyok,
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példaul az iigyfelekre szanhatd id6 vagy az iligyfélvard kedvezotlen kialakitasa, gyakran
hatraltatjak ezt, és érdemben nem jarulnak hozza a teljes siker eléréséhez.

Az alabbi képet bizonyara sokan lattdk mar, de mindig akad olyan, akinek idére van sziiksége,
hogy észrevegye: fiatalnak és dregnek is lehet 1atni a képen szerepld holgyet.

py
2

d

A kovetkezd kép ,kettdssége” sem mindenki szamara nyilvanvalo:
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1’16

A fenti képek analogiajara mikodik sok — internetrdl is letoltheté — felvétel,” amelyek
pillanatnyi ,,vaksadgainkra” hivjak fel a figyelmet ugy, hogy a megfigyelés kozben a
filmrészlet elején feltett kérdés megvalaszolasara koncentralunk, mikézben a filmrészletben
zavarba ejtéen sok minden mads is torténik gy, hogy észre sem vessziik. Ezek a példak
valdjaban arrdl szolnak, hogy a benniinket érd tengernyi ingernek csak toredékét dolgozzuk
fel.!” Egyszerre csak egy dologra tudunk figyelni, mikdzben a tudatalattink rengeteg

informadci6 észlelésére is képes.

A hivatalok miikodésében, az ligyfélszolgalati munka soran is sok dologra kell egyszerre
figyelni, rdadasul a magas tigyfélforgalom miatt sokféle kommunikacios stilussal szembesiil
az ligyintéz6. A lényeges informdcidkra koncentralas és a hatékony problémamegoldas
feltétele a kommunikacios nehézségek és zavarok feloldasa, a 1élektani eszkdzok alkalmazasa,
amelyekrdl a feltétel nélkiili pozitiv elfogadas kapcsan mar volt sz6, és most kicsit
részletesebben is kifejtjiik.

2.1. Aktiv hallgatas

A kérdezés és a figyelmes hallgatas egyazon érem két oldala. Ha jok akarunk lenni az
egyikben, jonak kell lennlink a méasikban is. Ennek magyardzata az, hogy a figyelmes
hallgatas aktiv, nem pedig passziv folyamat. (Nagy—Salamon 2013) Nem elég igy tenni, mint
aki hallgatja a masikat. A kérdések segitségével 0sszefoglaljuk a hallottakat és ellendrizziik,
helyesen értettiik-e, amit a masik fél mondott. Mi magunk is kényelmesebben érezziik

18 példaul: Moonwalking bear: http://www.youtube.com/watch?v=Ahg6gcgoay4 vagy Whodunnit:
http://www.youtube.com/watch?v=ubNFOQNEQLA

" Luc-Godard filmrendezé példaul tobbszor hasznalja ezt az eszkozt filmjeiben: a szereplék ruhaja vagy a ruha
szine megvaltozik egy-egy beallitas kozott.
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magunkat, mert résztvevdi, és nem passziv elszenveddi vagyunk a helyzetnek. Igy minéségi
kapcsolat jon 1étre €s valodi problémamegoldas torténik.

A hallgatas szintjeit €s tipusait foglalja 6ssze az 1. szamu tablazat.

1. szamu tablazat: A hallgatas szintjei és tipusai

1.Passziv hallgatas/nem
figyelés

A hallgatéo nem tartja fontosnak az elhangzottakat, nem akar, vagy
nem tud belebonyolddni a kommunikacidba.

2. Tettetett figyelem

A hallgatd csak latszolag koveti az eseményeket. Bologat, de
gondolatai mashol jarnak, elkalandoznak.

3.Szelektiv hallgatas

A hallgatast kiils6 nyomas vagy belsd ellenallas befolyésolja: a
hallgatonak prekoncepcidja van a beszélével szemben, sajat
eloitéleteit is ,,belehallja”, és ezzel altalaban a hallgaté tisztaban van.

4.Félreérto hallgatas

Az el6z6h6z hasonld, de a hallgatd nincs tisztdban a félreértéssel,
egészen addig, amig arra fel nem hivjak a figyelmét. A megértés itt
sem jOn létre.

5.Figyelmes A hallgaté a tényekre, a tartalomra koncentrél, és kozben elmulaszt

(tény)hallgatas egy sor — a nem verbalis csatorndk altal kozvetitett — jelzést. Az ilyen
tipusu hallgatd csatdkat nyer, de héborut veszit, vagyis rovidtavon
eredményes, de nem kapcsolatkézpontt.

6.Aktiv hallgatas Az aktiv hallgatd nem csak a tartalmi, hanem a kapcsolati sikra is

figyel, taktikai vagy manipulativ okokbol. Erzelmileg azonban nem
érintett, a kommunikaciobol hidnyzik az empatia, féleg ebben
kiilonbozik a kovetkezd szinttdl.

7.Empatikus hallgatas

~Mindenre” figyel, és még a legnehezebb szituacidban is képes
elfogadni a masik véleményét és érzéseit ugy, hogy kozben a sajat
allaspontjat is megorzi.

8.Facilitativ/segit6
hallgatas

A masik személy megértése €s segitése lehetdségek, kovetkezmények
feltarasaval, amelyeket a beszéld0 nem érzékel. Iddigényes
tevékenység, segitd elhivatottsagot feltételez.

Forras: Bajnok—Berta (2013), sajat szerkesztés
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Az tigyfélszolgalati munka sordn a hallgatas elsd 6t szintjén a problémamegoldas nem
eredményes, a hatodik szint mar elfogadhat6, a hetedik kivanatos, a nyolcadik szint pedig
idealisztikus, ugyanis a facilitativ hallgatas iddigényes, és segitd elhivatottsagot feltételez. A
hetedik szint, tehat az empatikus hallgatds sokszor kivdnatos, de megvaldsitdsa szintén
nagyon nehéz, csak kevesek képesek erre a nyolc oOrds munkaidében. A probléma
bonyolultsdgatol fiiggben vannak esetek, amelyekhez elengedhetetlen az empatia
alkalmazasa. A hatodik szint, tehat az aktiv hallgatas 1ényege, hogy a besz¢ld a tartalmi és a
kapcsolati sikra egyszerre figyel, igy rengeteg <értékes informacidohoz jut, mely a
problémamegoldasban elérevisz. A kommunikdcio soran kétféle iizenetet kiildiink
egyidejlileg: a tartalomra ¢s a kommunikaciés viszonyra vonatkozot. A kommunikacio
masodik alaptétele éppen errdl szol: mindig jelen van egy tartalmi és viszony szint. A partner
annyira el lehet foglalva az egyik szinttel, hogy vagy teljesen elvész, vagy komolyan torzul a
masik szinten megjelend informacio.

2.2. Kérdezéstechnika

A kérdezéstechnika az egylittmiikodd/erészakmentes kommunikacid kiegészitd
eszkozének is tekinthetd, és az ligyfélszolgalati munka sikerességének egyik alapfeltétele,
hogy olyan kérdéseket tegyen fel az {igyintézd, amelyekre a probléma megoldasa
szempontjabol megfeleld és relevans valaszt kap az ligyféltdl. Ennek a készségnek a hianya
akéar meg is hitsithatja a sikeres problémamegoldast, ¢s mindkét fél elégedetlennek érzi magat
a szitudcioban. A megfeleld kérdések hasznalata a tdmogat6, egyiittmiikodé kommunikécio
egyik lehetséges eszkdze.

Sokféle mddon lehet kérdéséket feltenni, de csak a kérdések egy része mozditja elére
hatékonyan a beszélgetést. A kérdések egyik tipusaba azok a kérdések tartoznak, amelyek
valami konkrét dologra vonatkoznak, és amelyekre nagyon gyakran csak igennel vagy
nemmel lehet valaszolni. Ezeket a kérdéseket zart kérdéseknek nevezziik. A kérdések masik
csoportjaba azok a kérdések tartoznak, amelyek tobbféleképpen megvalaszolhatok, ezeket
nyitott kérdéseknek nevezziik.

A zart kérdések elénye, hogy nagyon gyorsan értékes tényeket tudhatunk meg a
masikrol, példaul azt, hogy ,,Mikor sziiletett?”, vagy ,,A sziiletési helye Papa?”’. Azonban a
zart kérdések folyamatos haszndlata egyoldaluva, vallatés jelleglivé teheti a beszélgetést, és a
kérdezett egy 1d0 wutdn zavarban érezheti magat. A beszélgetés fenntartdsahoz és
elmélyitéséhez nyitott kérdések hasznalatara van sziikség. ,,A nyitott kérdések a
dolgozatirasra feladott kérdésekre emlékeztetnek: néhany szonal joval hosszabb valaszra
Osztonoznek, magyardzatokat és  részletes ismertetést igényelnek, mikdzben
beszélgetdtarsaink nagy oromére azt is kimutatjak: annyira érdekel minket, amit mondtak,
hogy tobbet is akarunk tudni rola.” (Pease—Garner, 1991: 35)

A zart és a nyitott kérdések kozotti grammatikai kiillonbséget, a kérdd mondatban hasznalt
kérddszavak 0sszehasonlitasa szemlélteti leginkébb:
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ZART KERDES | ZART/NYILT IS LEHET | NYILT KERDES
KERDOSZAVA KERDOSZAVA
KI1? MI? HOGYAN?
MIKOR? MIERT?
HOL? MIT GONDOL?
MELYIK? MIBEN KULONBOZIK?
VAN-E?/SZOKOTT-E? MI A CELJA?
MILYEN?

A zart kérdések egyik csoportjat a ravezetd kérdések alkotjak, amelyek valojaban
tartalmazzdk a kérdezd altal kivénatosnak tartott valaszt, és informécioszerzés helyett a
kérdez6 személyes véleményének megerdsitését szolgaljak. Példaul: ,,Nem gondolja, hogy tul
késon kezdte el intézni ezt az ligyet?” A ravezetd kérdésekhez hasonldan az értékelést
tartalmazd kérdések sem viszik elére a beszélgetést, sot kifejezetten sértdek is lehetnek az
igyfél szamara. A valaszkikényszeritd kérdések csak latszolag hoznak eredményt egy
beszélgetésben, hosszl tdvon azonban egyértelmiien romboljak a kapcsolatot. Példaul: ,,Nem
akarja inkabb holnap visszahozni nekem ezt a dokumentumot?”

A zart kérdések helyett sokkal célravezetdbbek a nyitott kérdések kiilonbozo tipusai,
példaul a tiikkorkérdés, melyek segitik a bizonytalankodd partnert, hogy végiggondolja a
problémajat. Ebbdl hosszu tava eldnydk szdrmaznak: a megoldast maga az érintett személy
dolgozza ki. A tiikrozést leginkdbb tanidcsadési helyzetekben hasznaljak, de mas alkalmazasi
terliletei is vannak. Példdul az tligyfelet segitjiik vele, hiszen a tiikkr6zés arra 6sztonzi, hogy
végiggondolja problémadjat, és sajat megoldast dolgozzon ki. A beszélgetés soran arra is
Osztonzi a partnert, hogy tobb informdaciot adjon Onmagarol illetve a problémajardl, az
ligyérol, és minél pontosabban megfogalmazza kéréseit. (Nagy—Salamon 2013) A hipotetikus
kérdések, a tiikrozéshez hasonldan gondolkodasra 6sztonzik a besz€lot, mikdzben lehetséges
alternativat kinalunk fel neki a kérdés megfogalmazasaval anélkiil, hogy rderdszakolnank a
véleményiinket. Példaul: ,,Elképzelhetd, hogy egy kordbbi megkeresés miatt kapta a
felszolitast?”

A kérdezéstechnikdval kapcsolatban végiil néhany olyan mikrotechnika bemutatasa
kovetkezik, amelyek a beszélgetések elakadasa ellen nyujtanak segitséget. Gyakran eléfordul
ugyanis, hogy a kivaloéan alkalmazott nyitott kérdések ellenére az iigyfél kitartdan rovid, zart
valaszokat ad. Ilyen esetekben érdemes ,hidakat” épiteni a beszélgetésben, példaul a
kovetkezd fordulatok alkalmazasaval: ,,Ugy érti, hogy ...? vagy ,.Példaul?” Ezekkel a rovid
kérdésekkel a beszélgetd valojaban megprdobalja atadni a beszélgetés iranyitasat, megerdsitve
ezt testbeszédével is, példaul hatraddléssel vagy a nyitott tenyér gesztusaval. Fontos, hogy az
ilyen tipusu kérdések utan valoban atadjuk a szot, sziinet tartdsdnak az alkalmazéasaval. A
hidak valdjdban a nyitott kérdések roviditett valtozatai. (Pease—Garner 1991:67) A masik
mikrotechnika a fejbolintas gesztusa, mely a legtdbb kultirdban a helyeslést fejezi ki és
fenntartja a beszélgetést, hasonldan az egyéb aprd biztatast kifejezd jelzésekhez, példaul:
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,Ertem.”, Aha.” ,Mondana err6l még valamit?”A sikeres kérdezéstechnika ismerete az
1d6gazdalkodas szempontjabol is fontos, mert aki kérdez, az irdnyitja a beszélgetést, igy 1dot
takarithat meg, mérlegelve azt is, hdnyan vannak még az iigyfélvaroban.

A leghatékonyabb kérdések tehat azok, amelyek révidek, mentesek a biralatoktol és az
értékeléstol, és eldreviszik a gondolkodast, elsdsorban ravezetik az iigyfelet arra, hogy
pontosan megfogalmazza a problémdajat. Amennyiben a kérdésekkel és a mar emlitett
mikrotechnikékkal sikeriilt elérniink, hogy az ligyfél elegendd informaciot szolgaltasson a
probléméjaval kapcsolatban, a kérdezéstechnika kiegészitéseként érdemes dsszefoglalnunk a
hallottakat abbol a célbol, hogy meggydzddjiink, mindent jol értettiink-e. Az dsszefoglalas
soran érdemes az tgyfél altal hasznalt szavakat visszaidézni, az & nyelvén beszélni, de
roviden, és nem sz6 szerint megismételni az egész torténetet.

3. Személyiségtipusok, tigyfeltipusok

A kozigazgatési tigyfélkapcsolatokban — az esetek tulnyomo tobbségében — kiilondsen fontos
az egyenrangll viszony megteremtése, annak megélése, ami nemcsak az eljarasok
természetébdl, a szolgaltatisi jellegbdl, de az ligyfél tobbféle potencidlis szerepébdl is
egyenesen kovetkezik. Az egyenrangli kozigazgatdsi ligyfélkapcsolat a hétkdznapi
demokracia egyik legfontosabb szintere. (Arany—Csonka 2013:23) Az {igyintéz6
szempontjabol folérendelt kapcsolatban az {igyintézé agresszivitdsanak vagy makacs
visszautasitasanak hatasara az ligyfél félelme felerdsodik. Ellenkez6 esetben, ha latszolag az
igyfél minden oOhaja, kivansaga teljesiil, az ligyintézé érzi kényelmetleniil magat. Az
igyintéz0 vagy ligyfél szempontjabol folérendelt/alarendelt kapcsolat tehat minden esetben
felborult egyensulyt eredményez. ,,Az {ligyfélszolgalatos tudatosan alarendeli sajat és
szervezeti céljait az ligyfél céljainak... Azért, hogy meglagyitsa ligyfelét, feladja sajat
allaspontjat, problémamegoldédsa arra iranyul, hogy
az ugyfél allaspontjadhoz alkalmazkodjék.” (Kovéacs
2009: 40) Az alarendel6d0 magatartas két tipikus
formaja a megfelelési kényszer €s a menekiilés a
konfliktusok, a feleldsség eldl.

Az  egyenrangl  kapcsolatok  esetében  az
tigyfélszolgalatos a  ,hétkdznapi” demokracia
megtestesitéje, az ligyfél pedig kompromisszumra
vagy konszenzusra kész. Tehat a két szerepld kozott nincs rivalizalas és konfliktus. Az
egyenrangil kapcsolatok feltétele (hasonléan a hatékony targyalasi szituacidkhoz), a
megegyezésre torekvés. Az iligyintézd ,ismeri sajat és az altala képviselt szervezet
sziikségleteit, €s azokat pontosan ismerteti az ligyfelével. Képes beleélni magat a masik ember
helyzetébe, megérti sziikségleteit és arra torekszik, hogy azt mindkettdjiik szamara megfeleld

46



moddon kielégitse. Ugyfeleit megértéssel és megbecsiiléssel kezeli.” (Kovacs 2009: 38) A
demokratikus iigyintézésnek tehat legalabb annyira velejardja az empatia, mint az etika €s a
jog tisztelete.

Az ligyintéz0 az egyenrangl ligyfélszolgalati munka soran:

- figyelme a kreativ problémamegoldasra, a tényekre iranyul,
- az lugyfelet partnerként kezeli és kész az egyiittmiikddésre, mikozben kivalo
emberismerettel rendelkezik

- képes asszertivan viselkedni és ha kell, nemet mondani.

Kreativ problémarmegolclds18 — Mindenek el6tt a problémaékra valo érzékenység sziikséges
ahhoz, hogy a normalistol, a vart, szandékolt helyzettdl vald eltérést, mint kihivast mieldbb
felismerjiik. A legjobbak szamara a sikerélményt a nehezebb, problémas ligyek eredeti, Gtletes
megoldasa jelenti. A probléma modszeres értelmezése, feldolgozésa, kategorizalasa (pl.
nehéz, de ismert, nagyon ziirds ritka, az ligyfélre tartozd vagy belsé probléma) akarcsak
logikus végiggondoldsa elvezethet az adott helyzetre szabott elegdns, nem rutinjellegi
megoldashoz. A személyes képességeken és készségeken (problématiird, kockazatvallalo,
Ujito, fantdziadus) tul ezt a magatartidst a menedzsmentnek Osztondznie €s jutalmaznia,
bizonyos mértékig az elfogadhat6 hibaszazalékot toleralnia kell.

Emberismeret — A legkiilonboz6bb tigyfél-kiszolgalasi helyzetek kezelésében elényos az
ligyintéz6 szamara, ha képes minél elébb felismerni az ligyfél szandékait, viselkedésének lelki
mozgatorugo6it. Az emberismeret készségének fejlesztése mellett hasznos a kiilonbozo
viselkedéstipusok ¢és kezelésiik altalanos szabalyainak megismerése, ebben nyujt majd
segitséget a tananyag utolsd fejezetében bemutatasra keriild elektronikus alkalmazas. De
vigyazzunk, tipikus {ligyfél kevés van, inkdbb a jellemz6 magatartdsmodokra érdemes
koncentralni, amelyek akar egy tigyfélkapcsolaton beliil is valtogathatjak egymast, nem kis
mértékben az ligyintéz6 viselkedésének hatdsara.

Az tgyfelekrdl alkotott sztereotip vagy idealizalt képbe nagyon gyakran az {ligyintéz6 altal
ahitott elvarasok is beleépiilnek. Egy ezzel foglalkozo felmérés™ kozel 2000 tigyfélszolgalati
dolgozd véleménye alapjan arra az eredményre jutott, hogy az ligyintézdk szerint az ligyfél
legyen udvarias, intelligens, tiirelmes, egyilittmikodd, nyugodt, Oszinte, felkésziilt,
kommunikativ és kompromisszum kész. Ara a kérdésre, hogy az tigyfelek hany szdzaléka
felel meg ezeknek az elvarasoknak, a valaszok erds szoérast mutattak (0-40% kozott), de a
miden szempontnak megfeleld tigyfelek szamat 0,1-5% kozé lehet tenni a visszajelzések
alapjan. Vagyis nagyon kevés tigyfél viselkedik gy, ahogy azt az iigyintézok tobbsége eldre
elképzeli. Ennek kovetkeztében kommunikéciés zavar vagy konfliktus alakul ki, ami
akadalyozza a hatékony problémamegoldast.

18 Arany—Csonka 29-30.
9 Arany F. 32-33,, illetve a kutatés részletei a www.ugyfelorientalt.hu weboldalon tallhatok
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3.1 Egyiittmiikodé, erészakmentes kommunikacio (EMK)

A hatékony kommunikécio legfontosabb céljait Aronson (2003) a kdvetkezd harom pontban
foglalja 0ssze:

1. Az egymassal valé kapcsolattartas egyenes, attribucioktdl mentes, és itélkezés nélkiili
modjanak kialakitésa.

2. Sajat viselkedéstink feliilvizsgalata abbol a szempontbol, hogy az milyen hatassal van
masokra.

3. Erdészak ¢és manipulacid helyett a vitdk és a konfliktusok rendezése a

problémamegoldasra fokuszalva.

Ezek a célok valojaban az egyiittmiikodé vagy erdszakmentes kommunikaci6é®® (EMK)
alapelvei, melynek kifejlesztése Marshall Rosenberg nevéhez fiizédik, aki klinikai
pszichologusként az 1960-as évek oOta dolgozik modellje tokéletesitésén. Az EMK modell
célja, hogy az emberek a lehetd legkevesebb félreértéssel tudjanak kommunikalni egymassal.
Ennek a célnak a megvalositasahoz elengedhetetlen az empatia és az dszinte Onkifejezés. Az
EMK modelljének négy alkotéeleme a (1) megfigyelés, (2) az érzések kifejezése, (3) a
sziikségletek és (4) a kérések megfogalmazasa. Ennek a technikdnak a megismerése és
fejlesztése azért lehet hasznos az tligyfélszolgélati munkatars szdmara, mert fokozza a
figyelem 0sszpontositasat, a masik iranti tiszteletet és az empatiat, igy nem csak a maganéleti,
hanem a munkahelyi kapcsolatok megteremtésében is segit. ( Rosenberg 2003:19) Rosenberg
az ,¢letidegen kommunikicid” szamos forméjat megnevezi, melyek agressziv, sértd
kommunikéciohoz vezetnek. Ilyen példaul a morélis itéletek megfogalmazasa, a masokkal
vald Osszehasonlitds, sajat feleldsségiink elkenddzése tetteink soran, valamint vagyaink
kovetelés formajaban torténd megfogalmazasa.

Az EMK modell elsé eleme tehat a megfigyelés, melynek lényege, hogy a kommunikacio
soran az adott szituacidoban objektiven megfigyelhetd elemekre koncentralnak a résztvevok, és
megprobaljak elvéalasztani a tényeket azok értelmezésétdl és értékelésétdl. Masodik 1épésként
az érzelmek azonositasa és kifejezése kovetkezik, melynek gyakran a megfeleld szokincs
hidnya szab hatart. Fontos megjegyezni, hogy a hétkéznapi nyelvhasznédlatban az érzés
kifejezést gyakran hasznaljuk gondolatok és vélemények kifejezésére. Rosenberg szerint ettol
a hasznalattél mindenképpen tartozkodni kell. Példaul az ,,Ugy érzem, nem szeretsz” mondat
nem érzés kifejezése, hanem a besz€éld véleményét fejezi ki a masik érzéseirél. Az EMK
harmadik eleme az ¢érzések mogott 1évo sziikségleteknek a tudatositasa és felismerése
talalhato. (Rosenberg, 2001:69) Az érzéseket ugyanis csak akkor értelmezziik jol, ha tisztaban
vagyunk az érzések hatterében 1év0 sziikségletekkel, melyek szolhatnak az autondmia iranti

0 A szakzsargonban zsirafnyelvnek is nevezik, szembeallitva a tobbség 4ltal hasznal sakalnyelvvel. Rosenberg
sakalnyelvnek nevezte el a kommunikacio er6szakos formajat, amelyben a résztvevok — a sakalhoz hasonldéan —
iivoltve tamadnak, ha a masikat er6sebbnek itélik meg, és behuzott farokkal odébballnak, ha a masik tiinik
er6sebbnek. Ezzel szemben a zsiraf, barmilyen erds is, rendkiviil szelid allat.
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igényrol (példaul almok, célok megvalositasa), a fizikai gondoskodasrol (példaul érintés, étel,
sport), az integritasrol (hitelesség), vagy akar a kolcsonds fliggdségrol (példaul empatia,
bizalom, érzelmi biztonsag) is. A negyedik elem arrdl szol, hogy mit szeretnénk kérni
masoktol. A kérések megfogalmazasa soran fontos figyelni arra, hogy semmiképpen ne
kovetelésként értelmezze azt a masik fél.

Az tigyfélszolgalati munka sordn (és a maganéletben is) szdmos olyan helyzet allhat eld,
amikor egyszertien nincs id6 az erdszakmentes kommunikacié alkalmazésara, mert az 1do
szoritdsa miatt azonnal és hatdrozottan reagalni kell. Azonban ezekben a helyzetekben is
torekedni kell arra, hogy kommunikécionk asszertiv maradjon, €s ne csapjon at agresszivba,
példaul a hataskorrel vald visszaélés segitségével, sorozatos biintetések/birsagok formajaban.
Eppen egy iigyfélszolgalati tréningen hallottam a kovetkezd esetet. Egy iigyfél feltiinden
sokat jart panaszkodni a hivatalba és folyamatosan feljelentette a szomszédokat apro-csepro
igyekben. Az igyintézd elégedetten mesélte, hogy sikeresen elnémitotta a kellemetlen
iigyfelet azzal, hogy egyszer helyszini szemlézett néla, és engedély nélkiili épiiletet talalt a
telkén, amiért azonnal birsadgot szabott ki ra. Az eset elgondolkodtatd: vajon mindenki ezt a
megoldést valasztand, vagy 1éteznek mas eszk6zdk is az ilyen ligyfelek kezelésére?

4. Ugyféltipusok tudatositasa, iigyfélprofil készitése DISC alapjan

A tananyag hatralévd fejezetében egy olyan informatikai alkalmazast mutatunk be, amely az
igyfélszolgalati készségfejlesztésben hatékony segitséget nyujt a sajat viselkedésmod
beazonositasdhoz, az tgyfélviselkedések profilozasahoz és a két tipikusnak nevezhetd
viselkedésmod (sajat és tigyfél) dsszehangolasdhoz.?!

A ,Hatékony ligyfélkezelés” informatikai alkalmazast eredetileg kereskedelmi szolgaltatasok
tamogatasahoz fejlesztették ki és példaul sikeresen alkalmaztak/alkalmazzak banki
iigyintézk mindennapi munkajuk sordn. A Kormanyablak Ugyintézék 2013-ban indult
képzésének elinduldsakor vetddott fel az otlet, hogy a program jol adaptalhaté kozigazgatasi
kornyezetben is, figyelembe véve a kozigazgatas sajatos szolgaltato jellegét. igy atdolgozasra
kertilt a program néhany eleme, példaul fogalomkészlete, de az eredeti Otlet természetesen
maradt: a DISC viselkedéstipologiai modellre épiild alkalmazas egyfajta teljesitményndveld
eszkozként funkciondl az {ligyfélszolgalati munkatirsak képzésében, lehetdvé teszi
ugyfélprofilok készitését, vagyis tgyfélviselkedések beazonositasat, ¢s a tipikus
viselkedésmodok kezeléséhez nyujt segitséget. Az alkalmazas valdjdban a jelenléti,
tapasztalati tanulast eldsegitd tréning soran elsajatitott kompetenciak rutinos hasznalatat iilteti
at a gyakorlatba. Ennek elsd 1épéseként a tréning résztvevoi megismerkedhetnek a program
hasznalataval, fobb jellemzdivel, és oktatofilmek segitségével probara is tehetik sajat
megfigyelokészségiiket. Vagyis amig a jelenléti képzés a hatékony iigyfélkezeléshez
sziikséges készségeket, képességeket fejleszti, az ligyfélprofilozo és tligyfélkezelést fejlesztd

2! Az informatikai alkalmazasrol sz616 sszefoglalas Dr. Jenei Agnes és Dr. So6s Istvan segitségével késziilt.
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informatikai alkalmazas a tréningen elsajatitott kompetencidk alkalmazasanak képességét
javitja, a fejlesztett készségek hosszl tavu rogziilését, megmaradasat segiti elo.

A munkahelyi helyzetekben valo — on the job — tanulds az egyik leghatékonyabb modja a
kompetencia-fejlesztésnek. Az alkalmazas hasznalataval az tlgyfélkezeléssel kapcsolatos
tudas- és készségfejlesztés nagyon hatékonyan tud megvalosulni. A felhasznalok, vagyis a
tréning résztvevéi egy olyan eszkOzt ismerhetnek meg, amely az igyfélszolgalati
gyakorlatban is hasznosithato, segitségével az Tligyfélkezeléshez sziikséges tudasuk,
kompetenciajuk rogziil, megmarad, tovabb fejlédik a tréning utan is.

Az ugyfélprofilozo és ligyfélkezelést fejlesztd informatikai alkalmazas, mellyel a résztvevok a
tréning masodik napjan ismerkednek meg, ¢és a haszndlatbol eredd tapasztalatokat a
tréningsorozat harmadik napjan osztjdk meg — szervesen kapcsolodik az Ugyfélkezelés,
ugyféltipusok témakorhdz. Az Onismeret kapcsan mar megismerkedtink a DISC
viselkedéstipoldgiaval, a Milyen szinli vagyok? kérddiv kitoltésével mindenki megtudhatta,
hogy alapvetdéen milyen viselkedésmod jellemzi 6t leginkdbb. Az alkalmazas — a DISC
viselkedéstipoldgiara  éplilve — megerdsiti  a  kérddivben mdr  beazonositott
viselkedéstipusunkat, illetve a DISC modellre épiild profilkészitéssel segit beazonositani az
igyfél viselkedésjegyeit, valamint az egyes viselkedéstipusokhoz leginkabb illeszkedd
kommunikécios modok elsajatitdsahoz és gyakorlasdhoz is tAmogatast nyujt.

4.1 A hatékony iigyfélkezelést fejleszto informatikai alkalmazas miikodésének

ismertetése
4.1.1 Technikai jellemzok

A Hatékony tligyfélkezelést tamogatd internetes alkalmazas elézetes on-line regisztracidoval
futtathat6. Miikodtetéséhez PC/MAC szamitdégépre van sziikkség. Az alkalmazés
hasznalatdhoz internet elérés sziikséges. A hallgatok az informatikai alkalmazas
kiprobalasdhoz és gyakorlasdhoz megkapnak egy kodot, amely a szakirdny tovabbképzés
elsd félévének lezarasaig marad aktiv. Az alkalmazas hasznélata hozzasegiti a hallgatokat a
tréningen elsajatitott kompetencidk rogziiléséhez, tovabbfejlesztéséhez: hosszii tavon az
igyfélszolgalaton dolgozd a program haszndlata nélkiil is képessé valik tigyfélprofilok
rutinos készitésére €s a magas szinvonall, tudatos ligyfélkezelésre.

Az alkalmazds PC/MAC szamitdogépeken valo futtatdsa nem igényel telepitést. A webes
verzid bongészOkbdl egyszertien elindithatd (Chrome, Firefox, Safari, Explorer8 és a folott), a
belépéskor csak a regisztracios e-mail alapjan kiallitott személyre szo6l6 hallgatoi termékkod
begépelése sziikséges az inditdshoz. Minden az alkalmazés szamara kialakitott adatkapcsolat
¢s maga az alkalmazés futasa is SSL-titkositott csatornan keresztiil torténik. Az alkalmazas
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nyithatdé meg az alabb lathaté kezddképernyon keresztiil:
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A bevitt adatok nem a webes alkalmazast futtat6 PC/MAC szamitégépeken, hanem egy
kozponti felhdben, felhaszndlonként elkiilonitve tarolodnak. Az internetes alkalmazés ezzel a
felhdvel kommunikal miikdodés kdzben (ezért sziikséges a folyamatos internet kapcsolat).

4.2.2 A sajat viselkedéstipus beallitasa, az ligyfél viselkedésének profilozasa és az ajanlott

viselkedésmod megismerése

A belépést kovetden a kdvetkezd képernyd jelenik meg a monitoron:
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Els 1épésként a kék szinnel kiemelt SAJAT VISELKEDESSTILUS gombra kattintva, sajat
viselkedésstilusunkat érdemes bedllitani. Ebben segitséget nyljt az el6zé tréningnapon
megismert DISC modell, illetve a Milyen szinli vagyok? kérddiv eredménye is, hiszen a
program ugyanazokat a kategoridkat (ugyanazt a forditast) hasznalja. Ha ez megtortént, akkor
kezdédhet az tigyfél viselkedésének profilozasa. El6szor az UJ UGYFEL gombra kattintva
megjelenik az Ugyfél 1 (2, 3 ... stb.) felirat, majd ebbe belépve tizennyolc viselkedésjegy
értékelésére van lehetdségiink, az alabbi képernydnek megfelelden:

[ Indapps.com/nke/?partner_id=765#2 v £

X . Ugyfél > Ogyfél 1
Viselkedésjegyek Felhasznalt profilok > 1/20% A~

Valassz a tapasztaltak szerint!

Tipikus viselkedése Nemverbdlis kommunikaciéia Verbdlis kommunkiacidia

C)
C)
o

Kézfogdsa O Nemverbdlis kommunik3cidja O Altala hasznalt kérdések O

)
o
o

o
o
o

Szemkontaktusa O Hangereje O Jellemzd beszéd témai O

o
o
o

C)
C)
o

Testtartdsa O Beszéd sebessége

o)

Tipikus szavai O

)
o
o

o
o
0

Mozgdsa O Beszélgetés kezdeményezése

o
o

o

Beszélgetés iranyitasa

0
o

Oltézate

C)
C)

Oltszete O Kézbevagdsai

)
o)
o

o

Beszéd stilusa

0
o

C)

Mimikaja, arcjatéka

o)
o

Gyakran el6fordul, hogy egy ligyféltalalkozo alkalmédval nem minden viselkedést
tudunk megfigyelni vagy azért, mert nem volt jellemz6 a szituaciora (példaul kézfogas), vagy
azért, mert a korabban mar targyalt figyelmi szelekcid érvényesiil (példaul nem emléksziink
pontosan arra, hogy a beszélgetés soran kozbevagott-e az iigyfél). Ilyen esetekben nagyon
fontos, hogy csak azokat a jegyeket jeloljiik be, amelyeket valoban megfigyeltiink (az
alkalmazas mar tiz viselkedésjegy megadésa utan értékelhetd profilt hoz létre).

Az alkalmazas tehat elsésorban abban segiti az felhasznalot, hogy azonositsa tligyfele
viselkedésstilusat és ennek megfelelden hatékony meggydzési stratégidkat kinal az ligyintézd
viselkedésstilusaval 0sszhangban. Az alkalmazasban ilyen modon harom funkcid talalhato:
egy felhasznalé kommunikacios stilusat beazonositdo funkcid, egy iigyfél viselkedéstipust
felismerd funkcid és egy felhasznald és ligyfél kommunikécios stilusanak illesztését eldsegitd
funkci6. A felhasznalé kommunikacios stilusat beazonositd funkcidorol mar irtunk. Az tigyfél
viselkedéstipusat felismerd funkcio is a DISC modellben megismertek szerint mitkodik.

Minden ember besorolhatd négy, jol elkiilonithetd viselkedésstilusba. Ezek a
viselkedésstilusok jol felismerhetdk ¢€s megragadhatéak, ha ismerjilk a jellemzo
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viselkedésjegyeket. Valojaban a viselkedésjegyeknek az azonositdsat teszi gyorssa,
kényelmessé és egyszeriivé az alkalmazas oly mddon, hogy a viselkedésjegyek kategdrian
keresztiil az ligyfélrdl célzott kérdéseket tesz fel a felhasznalonak, aki a felajanlott valaszok
megjelolése utan megkapja az adott ligyfél f6 viselkedésstilusat és a viselkedésstilus altalanos
jellemz6jét. Az tgyfél viselkedésstilusanak a meghatarozésa tehat a felhasznalo altal
megfigyelt és rogzitett viselkedésjegyek kiértékelésével jon 1étre.

i . . Ugyfél > Ugyfél 3
Ajanlott viselkedés Felhaszndlt profilok > 3/20%

Nézd meg a viselkedésstiusok altaldnos leirdsat is! Kattints réjuk!
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Sajt viselkedésstilus Az tgyfél viselkedésstilusa
Kgzvetlen & Nyugodt )

A megaydzes fd szabalya:

Epits ki személyes bizalmat!

Meghatdrozd viselkedésstilus jellemzdi:

nyugadt megbizhatd kedves figyelmes higgadt

Mit var el Téliink:

bizalom kiépitése személyesség, személyes kapesolat "csak velem foglalkozz" biztonsag, kiszamithatsag, tervezhetdség

A fenti képernydn latszik, hogy a felhasznalo altal megfigyelt tigyfél 48%-ban nyugodt,
vagyis ez azt jelenti, hogy viselkedésére dontden a DISC modellben megismert nyugodt tipus
viselkedésjegyei jellemzOk. Azonban az is elofordulhat, hogy a felhasznaldo megfigyelései
alapjan tobb viselkedésstilus ugyanolyan (50%-50%) aranyban jelenik meg. Ilyen esetben az
alkalmazas azt az lizenetet irja ki, hogy a profilalkotdshoz moédositani kell a megfigyelt
viselkedésjegyeket. Tehat vissza kell 1€pni a viselkedésjegyekhez €s ujra attekinteni azokat, €s
amennyiben lehet kiegésziteni a megfigyelteket. A viselkedésstilusok neveire kattintva
megnézhetd azok altalanos leirésa is.

Az ajanlott viselkedés az Ugyfél viselkedésstilusiénak és a felhasznalo jellemzé
viselkedésstilusanak  egyiittes  figyelembe  vételével  tett  viselkedési  javaslat.
A javaslat négy tipikus {ligyintézési helyzetben ad konkrét viselkedéses instrukciokat és egy
altalanosan hasznalhat6 aranyszabalyt.
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A négy tipikus ligyintézési helyzet:

1. Ugyintézés kezdete
2. Ugyintézés

3. Tajékoztatas
4

Kommunikaciot segitd technikak

A felhasznalonak tehat nem elegendd azonositani az ligyfél viselkedésstilusat, hanem annak
megfeleld6 kommunikécids stilust kell alkalmaznia. Ebben az illesztésben nyujt egyértelmi
tamogatast az alkalmazas: az tigyfél viselkedésstilusdnak megfeleld, ligyfélre szabott, egyedi
utmutatot ad minden fajta ligyfeles kommunikécidhoz, targyalashoz - figyelembe véve az
felhasznalo sajat viselkedéstipusat is.

Ugyintézés kezdete

(] "Az tgyfél alapvetden kedves, de hozzad képest lassibb tempdji ember. Visszafogott mind érzelmeiben, mind
kommunik3ciéjdban. Ha tdl harsany, hangos, gyors és lenduletes vagy, eléfordulhat, hogy megijeszted ezzel. Keresd meg a
legkényelmesebb pozicidt és probal; abban maradni. Fontos, hogy figyelj ra, kérdezd meg a véleményét. Az Ugyfél olyan )
helyzetben érzi igazan jol magat, ami ismerds szamara. A jo dagyfélkapcsolat érdekében az ismerkedésre iddt kell szannod. Igy
valhatsz szamara ismerdssé, biztonsdgossa. Hivatkozhatsz kizds ismerdsre, ha van ilyen. Ezzel kicsit kizelebb keriilsz hozza.

Ugyintézés

® ® Az ugyfél visszafogott, csendes, halk szavll és lassabban beszéld ember. Kérdéseiddel lassan kizelitsd meg, ne draszd el
Eldszor eldontendd, egyszerlien megvalaszolhatd kérdéseket tegyél fel. Majd lassan haladhatsz olyan kérdések felé is, amik a
M véleményére kivancsiak. Hagyj idét a valaszaira. Arra is, ha csendben gondolkodik. Hallgatdsa nem jelent beleegyezést.
H&:;» Ellenvéleményét nem mondja el nyiltan. Ezt kezdetben ne is erdltesd. Fontos szempont, mindent csak lassan!

Tajékoztatas

Tdjékoztatdsod nyugodtan lehet személyes. Hozz példakat a sajit életedbdl, csalddbdl, gyerekkorbdl. A személyesség fontos
[ ] kulcs 3 vele valo kapcsolatban.

Kommunikaciot segito technikak

Az agyfél szamdra fontos a biztons3g. Az Ggyfél olyan helyzetben érzi igazan jol magat, ami ismerds szamara. Az agyféllel vald
. . kommunik3cié soran mindig az ismerds helyzetekre, 3 biztonsagra, a kockazat csdkkentésre hivatkozz. O az az Ggyfél, akingl
lehet kérdezni a csaladral, hazidllatrél, stb. - ha mar elézdleg 6 maga beszélt rdla.

e

A~

Altalanos szabaly

Az ugyfelet gy tudod megnyerni, ha bizalmaba fogad. Ennek egyik legfontosabb madja, hogy figyelj ra. A figyelmed azonban

csak akkor ér célba, ha érdeklddésbdl fakad. Az Ggyfél olyan ember, aki nagyon érzékeny erre. Szanj bdven idét ra. Nem szereti
‘r" a slrgetettséget.
—
-
-

Az alkalmazas kiegészité funkcidja, hogy minden huszadik profil létrehozdsa utan egy
statisztika jelenik meg arr6l, hogy a fent lathato tizennyolc viselkedésjegy koziil melyiket
hanyszor hasznalta a felhasznal6 az adott hisz profil 1étrehozasa soran.

A statisztika kozvetleniil a 21. tlgyfél rogzitése eldtt jelenik meg, és igény szerint
kinyomtathat6. Elsdsorban arr6l ad visszajelzést, hogy mely viselkedésjegyek
megfigyelésében vagyunk erdsek, és melyekre kell a tovabbiakban nagyobb figyelmet
forditanunk. A 21. ligyfél rogzitésével a korabbi hisz ligyfél és azok profilja torlédik, igy az
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uj ugyfél wjra 1-es sorszammal keriil rogzitésre. Itt fontos megjegyezni még, hogy a
programban szdndékosan hasznaljuk az tgyféll, 2 ... stb elnevezéseket a személyiségjogok

védelme érdekében, és a program természetesen ilyen jellegii adatok tarolasara nem alkalmas.

20 ugyfélprofilt készitettél Nyomtat =

Gesztusai
Figyelme
Altala hasznalt kérdések

Kézfogdasa

Nemverbalis kommunikacidgja
Szemkontaktusa

Jellemzé beszéd témai
Testtartdsa

Mimikaja, arcjatéka

Beszéd stilusa

Beszélgetés kezdeményezése

Mozgasa

A fenti statisztikabol példaul latszik, hogy a felhasznal6 az ligyfelek gesztusaira és figyelmére
figyelt legkevésbé, a késdbbiekben érdemes a nem verbalis kommunikacié ezen teriileteire
jobban koncentralnia.
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Osszefoglalas

A hatékony kommunikécio feltétele, hogy felismerjiik — nem lehet mindenkivel ugyanugy
banni. Az emberek sokféleségébdl szarmazo sokféle kommunikécids megoldast — nem
veszélyként, csapdahelyzetként, hanem lehetdségként kell felfogni, lehetdséget a kreativ
problémamegoldas érdekében. Az emberek viselkedéstipusainak megismerése segitséget
nyujt a sokféleség kezelésében (Nagy—Salamon 2013: 18) A tananyag elsddleges célja volt,
hogy a nem verbalis kommunikacio fontossagat kiemelve felhivja a figyelmet arra, hogy az
igyintéz0 megfigyelési készségét alaposan probara teszi mindennapi munkdja sordn a
kiilonbozé  viselkedésti  ligyfelekkel valo taldlkozas, ¢és a taldlkozasok egyben
problémamegoldasi helyzeteket is jelentenek. Minden taldlkozds egyedi eset, melynek
megismeréséhez szilkség van az aktiv hallgatds tudomanydra, a kifinomult
kérdezéstechnikara, és az erOszakmentes kommunikacié alkalmazasara. Ezekkel az
ismeretekkel/képességekkel — megerésddve  hatékonyabbd  tehet6 az  egyenrangl
igyfélszolgalati munkavégzés, és az ligyfél is remélhetdleg elégedettebben tavozik. A
tananyag egésze — az utolsé modulban megismert alkalmazdshoz hasonléan — abban kivant
segitséget nyujtani, hogy hatékonyabban felismerjilk az egyes viselkedések kontextudlis okait,
illetve azokat az interperszonalis okokat, melyek a kommunikéciot alakitjak, és amelyek

felismerésével konnyebben osszehangolhaté a kommunikacio iigyintézé és uigyfél kozott. igy az
tigyfélszolgalati munka soran kialakul6 kapcsolatok nem csak fejlddnek hanem meg is erésddnek.
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1. Bevezetés

A tananyag szervesen ¢épiil az iigyfélszolgalati készségfejlesztés Onismeret, kommunikacio és
Ugyféltipusok, iigyfélkezelés cimii tananyagara. Célja, hogy a leendd vagy mér épp aktualisan is
igyfélszolgalati munkakorben dolgoz6é kormanytisztviselok szamdra a ,nehéz” {ligyfelekkel
kapcsolatban, a hivatali munka soran velik kapcsolatban felmeré konfliktusok fogalmaval
kapcsolatban, a konfliktus természetével, tipusaival, szintjeivel, a jellemzd konfliktuskezelési
stratégiadkkal kapcsolatban hattérismereteket nyujtson. Ez azonban csak az egyik cél.

A kormanyablak iigyintézok képzésében résztvevok szerint a konfliktusok gyakran abbdl adddnak,
hogy az interakcid résztvevdi markansan eltérd értékekre, normakra szocializalodtak, ezt jelenik meg
verbalis és nonverbalis kommunikaciojukban egyarant. Az Ugyfélszolgalati készségfejlesztés modul
»Konfliktusok, interkulturalis konfliktusok, interkulturalis érzékenyités” tréning jellegii képzése ezért
a nehéz tgyfelek kezelése, konfliktus fogalmabol kiindulva eljut az interkulturalis konfliktusokig,
majd az eltér6 kultarak, eltéré logikak megtapasztalasat teszi lehetévé, azt, hogy mit jelent valakinek
egy adott kozdsségben kisebbségben lenni sajat értékeivel és normdival. A tréning tehat interkulturalis
érzékenyitésre és olyan kompetenciak fejlesztésére torekszik, amelyek birtokaban az iigyintézok
képesek lesznek az eltérd kulturalis hattérbdl fakadd, akar markansan eltérd és zavaré kommunikacios
viselkedéseknek egyre hatékonyabb kezelésére. Mindebbdl kdvetkezik a jegyzet tovabbi célja, hogy a
tréning interkulturalis érzékenyitd részéhez megfeleld elméleti ismereteket nyujtson.

A hattéranyag, felépitését tekintve igyekszik a tréning fé tematikai blokkjaihoz igazodni. igy az elsd
rész a ,nehéz” igyfelekrol szol, valamint magardl a konfliktusrol szol, lehetévé téve a fogalom
mélyebb kibontdsat. A kovetkezd fejezet foglalkozik magéival az interkulturdlis konfliktusok
sajatossagaival, azzal a fejlinkben ¢é16 mentalis képpel, sztereotipiaval, amely segit ugyan a vilagban
eligazodni, bizonyos esetekben azonban meglehetdsen karos lehet; a sztereotipiak. A fejezeten beliil
keriil targyaldsra a kulturalis sokknak és maganak a kultira fogalmanak targyalasa, a kultara rétegei és
modellezési lehetdségei. A harmadik nagy tematikai rész a kulturalis dimenziokra fokuszal, arra, hogy
miben és hogyan ragadhaté meg az a trividlisnak ting allitas, hogy a kultirak kiillonbdznek egymastol.
Az utolso fejezet arra keresi a valaszt, hogy az eltéré kulturalis logikak, viselkedési modok
Osszeegyeztetésének milyen altalanos szabalyai vannak.

A hattéranyag az Ugyfélszolgalati készségfejlesztés modul kovetkezé két targyahoz, a ,,Fogyatékkal
¢lokkel torténd banasmadd a hivatalban” érzékenyitd tréninghez €s az ,,Etnikai konfliktusok kezelése a
hivatalban” cimil — szintén tréning formajaban tanrtando - képzéshez nytjt alapozast.
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2. ,,Nehéz” tigyfelek a hivatalban. Konfliktusok, konfliktuskezelési
stratégiak

2.1 Nehéz iigyfelek a hivatalban

2.1.1 Ugyfél “nehéz” helyzetben

Az tigyfélszolgalati munkatars az iligyfelek szamara a hatalom megtestesitdje, annak képviseldje €s a
kozigazgatasi eljarasok sajatsagos logikajanak értdje. Vele szemben az iigyfelek tobbsége teljesen
kiszolgaltatottnak érzi magat, hiszen nem ismeri a jogszabalyokat, nem érti a torvények, rendeletek
nyelvezetét, nem latja at a biirokratikus eljarasok logikajat. Tele van szorongassal, amikor a hivatalba
kell mennie, kiszolgaltatottak érzi magat. Tudja, nem lesz képes kontroll alatt tartani a helyzetet, tal
sok benne az ismeretlen tényez6. A pszichés fesziiltség raadasul gyakran negativan hatassal van a
problémamegoldo-képességére; ha tudja magardl, hogy ezekben a helyzetekben alulteljesit, az még

tovabbi frusztraciot valthat ki bel6le.

A helyzet alapvetéen aszimmetrikus, még mieldtt barmi is tortént volna benne. A hatalmunkat
hangstlyozo, azt kiemeld Oltozet, az ligyintézot és az ligyfelet fizikailag is elvalasztd livegablak —
mely kétségkiviil védelmet nyljt az ligyfélszolgalati munkatars szamara, mégis szimbolikus falként
értelmezhetd és gatolhatja a kommunikacio szabad aramlasat -, a hatalommal visszaéld, egyiranyu,
,kioktatd” kommunikacié folytatasa, a magas ligyfélforgalom miatt gyakran tapasztalhaté aktiv, érto

figyelés hidnya mind az aszimmetrikus helyzetet fokozzak.

Ugyfélszolgalati munkatarsként arra kell torekedniink, hogy az emlitett gatakat lebontsuk. Ezt nekiink
kell megtenniink, hiszen mi vagyunk ,hatalmi” pozicidban, nekiink kell tudatos er6feszitéseket tenni a
kommunikacié sikeréért. Arra kell torekedniink, hogy egyenrangu kapcsolatot hozzunk létre az
tgyféllel. A ,,szimmetrikus kapcsolat” fontossagara Eric Berne svajci pszchologus, pszchiater hivta fel
a figyelmet és ,,0.K.-keret”-nek nevezte (Eric Berne) azt a helyzetet, amelyben mindkét fél ,,rendben”
(,,O.K.”) érzi magat, azaz kdlcsonosen elfogadja a masikat. Az OK-keret tulajdonképpeen a partnerek
kozotti egyenld kapcsolatot jelenti, melynek 1ényege, hogy ha rifogjuk a premisszat, mely szerint
minden ember egyenld, akkor kortdl, nemtdl, bérszintdl, statustol, tarsadalmi és anyagi helyzettol
fiiggetleniil, egyenld félnek fogadjuk el a masikat. Mindig az tehet a legegyszeriibben az egyensuly
kialakitasa, helyreallitasa érdekében, aki ,,magasabb” pozicidban van. Az ligyfélszolgalati irodaban
igyintézoként mindent meg kelle tenniink azért, hogy iigyfél egyenld félként érezze magat, hogy
kézzel foghatovd valjék szamara, segitdé szandékkal, pozitivan, konstruktivan, problémamegoldo

attitliddel kozelitiink megoldando ligyéhez.
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A segitség nyujtasa sohasem csak az adott ligy (kdzigazgatasi tranzakcid) megoldasara vonatkozik.
Azt is meg kell tudnunk akadélyozni, hogy az ligyfél a szamara kellemetlen, kiszolgaltatott helyzetben
olyan mértékben veszitse el érzelmei felett a kontrollt, amely valdsigos ,arcvesztéssel” (Erving
Goffman) parosulhat. Meg kell érteniink és tAmogatnunk fel azokat a miiveleteket, amelyekkel sajat
»arcat” kivanja menteni; s6t, nekiink is kilonféle mandvereket kell elvégezniink és kiilonféle

gesztusokat kell tenniink az tigyfél ,,arcanak”, ,,homlokzatanak™ karbantartasara. (Siklaki)

Nagyon jol titkrozi az ugynevezett ,,OK-keret”?, amely a pszicholdgidban az énmagunkhoz, illetve a

.....

ligyfélszolgalatra alkalmazva, az alabbi modell szemlélteti, milyen ,,poziciok” jellemezhetik az
interakcioban résztvevd feleket. Természetesen, mindenképp az ,,En OK vagyok magammal és Téged
is OK-nak latlak” pozicié kialakitasara és fenntartasara célszer(i torekedni, csak ebben az esetben

beszélhetiink egyenld, szimmetrikus kapcsolatrol.

—+ ++

En ne vagyok OK magammal, de

téged OK-nak latlak.

En OK vagyok magammal és téged
is OK-nak latlak.

En nem vagyok OK magammal és

téged sem latlak OK-nak.

+-

En OK vagyok magammal, de
téged nem latlak OK-nak.

OK-keret Eric Berne nyoman, Hofmeister-To6th, mivet (2007) alapjan

Az OK-OK helyzet elérése érdekében nem mindsitjiik az ligyfél altal explicit kinyilvanitott nézeteket,
értékeket, véleményeket, védekezni fog, hiszen ha hangsilyozzuk nézeteink, értékrendiink,
véleményeink kiilonbozoségét, az ligyfél fenyegetve érzi sajat értékeit, védekezni fog, esetleg
agresszivvé valik. Meg kell 6rizni spontaneitasunkat; torekedni arra, hogy nyelvezetiink legyen
egyszerli és kozvetlen, kommunikacionk vildgos, az altalunk adott informacid teljes. Az ligyfél
érzéseivel nem vitatkozzunk. Igyeksziink minél empatikusabban viszonyulni az iigyfél problémaihoz.

Ha zaklatott, feldult, egylittérzének mutatkozunk és probaljuk megérteni a nézOpontjat.

22 A kifejezés eredetileg a tranzakcionalis analizisbé] szarmazik, magyarul lasd Eric Berne, Jatszmak konyve.
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Gyakoroljuk a ,feltétel nélkiili pozitiv odafordulast”® (Carl Rogers in Griffin, 2003) melynek
értelmében igyeksziink az tigyfeleket alapveto értékeinek kétségbevonasa nélkiil elfogadni. Torekszonk a
partnerorientalt kommunikaciéra, az ,aktiv, értd, empatikus hallgatasra”, sot, a segitd, facilitdlo
(Bajnok-Berta) hallgatas technikait alkalmazzuk. Figyeliink, jegyzeteliink, idérél idére probaljuk
rendszerezni és értelmezni a hallottakat, hogy meggy6zddjiink arrdl, pontosan értettiik-e. Ha valami
nem vilagos, nem bocsatkozunk feltételezgetésekbe; az ligyfelet partnernek tekintjiik, tehat tisztazo
kérdéseket tesziink fel szamara. Ugyeliink arra, hogy verbalis kommunikacionk erdszakmentes legyen,
tekintetiink, mimikank, gesztusaink, testtartasunk (nonverbalis kommunikacio) elfogadast, nyiltsagot
sugarozzon. Tisztaban vagyunk azzal, hogy az ligyfelek kiilonbozbéek; a DISC modell alapjan meg
tudjuk kiilonboztetni a hatarozott, a kozvetlen, a nyugodt és a tavolsagtartod tipusokat és toreksziink
arra, hogy kommunikacionkat a lehet6 legjobban illessziik az egyes iligyféltipusokhoz, figyelembe
véve a mi, sajat viselkedéstipusunkat is. Minden erdfeszitésiink ellenére, idénként az iigyfelek

idonként mégis kiillondsen nehezen kezelhetének tiinnek.

L)

2.1.2 Ugyfélszolgalati munkatars ,,nehéz” helyzetben

Célszeriinek tiinik megvizsgalni, mitél is tinik ,nehéznek” egy ligyfél: minél inkabb tisztdban
vagyunk a ,kényelmetlen” helyzetek okaival, annal tudatosabban tdrekedhetiink a kontroll
visszaszerzésére. Vannak olyan helyzetek, amikor az alkalmi indiszpozicié a nehezen kezelhetdség
oka. Nekiink ¢és az {igyfélnek is lehet rossz napja, amikor 6 is joval tiirelmetlenebb, agresszivabb,
fesziiltebb, elutasitobb, mint maskor. Ha stressz hatasa alatt van, konnyen lehet, hogy szokatlan modon
reagal; rdadasul, a kordbban megismert iigyféltipusok (lasd a DISC modellre épiil6 személyiség ¢és
viselkedéstipusokat az FEtikus iigyfélszolgalat, Onismeret, kommunikacid) egymashoz képest is
kiilonbozoen viselkednek fesziilt helyzetben. Kezelésiikhoz a stresszt kivaltd ok beazonositasa

sziikséges™.

“Hatarozott” iigyféltipus kezelése

Az lgyfélszolgalati munkatars szamara az egyik legnehezebben kezelhetd tigyféltipusrol van szo.
Extrovertalt, dinamikus, hatarozott, aki stressz, nagy nyomas alatt is kimutatja érzelmeit. Ez az
ligyintézore bénitdoan hathat, megfélemlitve, fenyegetve érezheti magat. A ,,Hatarozott” tipusu tigyfél

rendkivill érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben tekintélye csorbul, vagy megvarakoztatjak,

2 Rogers, Carl. (1951). Client-Centered Therapy. p. 64
# Az egyes ligyféltipusok kezelésénél Arany Ménika — Csorba Maria Ugyfélszolgalati készségfejlesztés (AROP,
2.2.20) tamaszkodunk.
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esetleg ki van szolgéltatva masoknak, értelmetlennek tart egy helyzetet, az elinditott iigymenet nincs

elintézve, ha hatarozatlansagot tapasztal maga koriil vagy magéaban.

A stressz tlinetei ilyenkor a kiabalas, a szidalmak zuditasa az iligyintézOre, a nyers modor egyéb
megnyilvanulasai. A szitudcio és kovetkezményeinek eltulzott értékelése, tildramatizaldsa. A

,Hatarozott” tipusu ligyfél hajlamos masokat hibaztatni, kdnnyen valik igazsagtalanna.

Hatékony kezelési mod:

e Ne varakoztassuk meg, torekedjiink az id6 hatékony kihasznalaséara

e Udvariasan haritsuk a vadaskodasat

e Prébaljunk olyan helyzetet 1étrehozni, amelyben gy érzi, 6 hozza a dontést, 6 az aktiv fél
o Tegyiik egyértelmiivé az ligyintézés elonyeit szamara

e Legyiink vele baratsagosak

e Ne huzddjunk védekezo6 allasba és ne vallaljunk feleldsséget olyasmiért, ami nem a mi hibank

»Kozvetlen” iligyféltipus kezelése

A Kozvetlen tigyféltipus kapcsolatorientalt, extrovertdlt. Az emberekhez bizalommal kdézeledik,
viselkedése nyilt és kozvetlen. Még szélsdségesen stresszes helyzetben is joval egyszeriibb vele szot

érteni, mint egy diihds ,,Hatarozott” tigyféltipussal.

A ,,Kozvetlen” tipusu iigyfeél rendkiviil érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben ugy érzi, valamibol
kihagytdk, a feje folott dontottek, ha masok viselkedése nem tlinik nyiltnak, dszintének szamara, ha

elgondolasait nem veszik komolyan, ha rugalmassagat nem értékelik vagy gatoljak.

A stressz tlinetei ilyenkor a kotozkodés, a talzott ragaszkodas sajat véleményéhez, a tulzottan kritikus
attithid. 6 maga lesz rugalmas, Iényegtelen részleteken ragédik vagy azokhoz ragaszkodik

rogeszmésen. Sz¢ElsGségesen sokat beszél, egyik témardl a masikra csapong.

Hatékony kezelési mod:
o Iktassunk be sziineteket
e Mindig térjiink vissza a targyra, mikozben baratsagosak maradunk
o Dicsérjiik meg, biztassuk, amikor lehet, adjunk pozitiv visszajelzéseket
e Egyetértésiinket nyiltan fogalmazzuk meg

e Az értelmezési eltéréseket udvariasan tisztazzuk
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»Nyugodt” ligyféltipus kezelése

A kapcsolatorientalt, de introvertalt tigyféltipus alapvetden kedves, tiirelmes, higgadt, dszinte és
megértd. Stresszhelyzetben bezarddik, mogorvava, elutasitova valik; nem kedveli, s6t, elutasitja a

teatralis jeleneteket.

A ,,Nyugodt” tipusu {igyfél rendkiviil érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben ugy érzi, az
ligyfélszolgalati munkatars tal személytelen, tavolsagtartd, rideg a modora. Stresszként éli meg a

hirtelen valtozasokat az el6zetes tervekhez képest, a varatlan dontési helyzeteket.

A stressz tiinetei ilyenkor az extrém Ovatossdg, a visszafogottsag. Igyekszik a kockéazatvéllalast a

minimalisra redukalni, a dontés elharitani. Megmakacsolja magat és nem egylittmiikddo.

Hatékony kezelési mod:

e Mindenképp szanjunk ra elegendd id6t

e Ne vagjunk a szavaba

e Biztositsuk 6t arrél, hogy nagyra becsiiljiik

e Probaljunk alkalmazkodni a stilusdhoz

o A komplex problémakat ,,szeleteljiik fel”, redukaljuk jobban kezelhet6 részkérdésekke

e Mindig, minden kérdését valaszoljuk meg

»lavolsagtart6” ligyféltipus kezelése

A tavolsagtarté tipusba sorolhaté tligyfelek alapvetden feladatkdzpontiak és introvertaltak. Az ilyen
tigyfél pontos, elemzd, lelkiismeretes, magas erkdlcsi normakkal rendelkezd, koriiltekintd, preciz

ember, aki gyakran aggodik. Nincs allando belso késztetése a beszélgetésre.

A ,Kozvetlen” tipusu ligyfél rendkiviil érzékeny azokra a helyzetekre, amelyekben tigy érzi, varatlan
helyzetvaltozasra kényszeriil, nincs elegend6 id6 a dontéshozatalra, a felkésziilésre, ha tul gyors dontés
szlikséges, nincs elég mérlegelésre lehetdség. Stresszként €li meg, ha egy adott {igy elintézésével

kapcsolatban kevés az informacid vagy tl nagy a feleldsség.

A stressz tlinetei ilyenkor a zarkozottsag, a zavar jele sok, strukturalatlan kérdés, rendezetlen mozgas,

idegesség, esetleg vadaskodas, harag, a felel6sség haritasa.

Hatékony kezelési mod:
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e A szamdra megfeleld id6 biztositasa
e Nyugodt stilust, temp6ju beszéd

e Részletes informacio nyujtasa

o A kérdések nyugodt megvalaszolasa

e Meger6sités nyujtasa, szakértelmének elismerése

A fentiek alapjan egyértelmi, hogy a ,,nehéz” helyzetek kezelésének a kulcsa, hogy az tigyfelekre
nagyon figyelmet forditunk. Ha tisztdban vagyunk azzal, hogy dominans tulajdonsagaik
stresszhelyzetben feler6sdodnek, a domindns tipus agresszivvé valik, a kozvetlen tipus fékteleniil

besz¢€l, a nyugodt tipus még dvatosabba valik, a tdvolsagtartd bezarkozik.

Meg kell tanulnunk kezelni a fesziiltség és a stressz jeleit olvasni. Ki kell probalnunk a fent felsorolt
stratégidkat, melyek azok, amelyeket a sajat személyiségtipusunkkal, illetve viselkedéstipusunkkal
leginkdbb Osszeegyeztethetonek tartjuk. Leginkabb arra figyeljiink, hogy az iigyfél diihe, haragja,
felhdborodasa, fesziiltsége ne ragadjon rank. Minél tobb helyzetben sikeriil megdrizniink

higgadtsagunkat, annal nagyobb biztonsaggal kezeljiik a sz€lsdséges helyzeteket.
2.1.3 ,Nehéz’-nek ttind tigyfelek a hivatalban

Egy helyzet nem csak a részvevok alkalmi indiszponaltsag, stressz-hatas alatt vannak. Gyakran maga
az Ugyfél latvanya - ahogy 0ltozik, ahogy kinéz, ahogy bejon az ajton — inditja el azt az Onbeteljesitd
joslatot (Robert Merton, 1938), amely kapcsan az ligyintézé mar ,,tudja”, hogy ,,nehéz” tigyfele lesz,

mert az ,,olyan” tipust tigyfelekkel csak probléma van.

Ugy tiinik, a konfliktus elkeriilhetetlen, bele van kodolva az adott helyzetbe: ott van. A

viselkedésiinket a helyzetrdl kialakitott képhez fogjuk igazitani, igy valik onbeteljesitd joslatta.

Tudatosan kell torekedniink arra, hogy megakasszuk ezt a spiralt. Ez - a , konfliktus” természetébdl

adoddan — nem lehetetlen.
2.2 A konfliktus

2.2.1 A konfliktus fogalma, tipusai, okai

A kormanyablakok iigyintézoiként célszerli a mediacioban alkalmazott konfliktusfogalmat
hangsulyozni. E szerint, konfliktusnak azokat a fesziiltséggel teli helyzeteket nevezziik, melyekben két
ember (csoport) torekvései, nézetei, gondolkodasa stb. Osszeegyeztethetetlennek tiinnek. A
konfliktusnak nem feltétele, hogy az Gsszeegyeztethetetlenség valoban fennalljon, elegendd, ha a

benne szereplok azt ugy €lik meg. A konfliktus tehat valdjaban konstrukcid, minden a ,,fejiinkben dél
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el” rdla, hiszen a konfliktusban szerepldk soha nem a valosagos kép alapjan dontenek sajat akcioikrol:
a dontés alapja mindig az észlelés, amilyennek Ok maguk latjdk a szituicidt, a masik felet

(Hofmestister-Toth, Mitev Ariel, 2007).

Bar a konfliktusokra altalaban gy tekintiink, mint valami rossz eseményre, hatasuk szerint lehetnek

konstruktivak is lehetnek (példaul, amikor egy valtozast segit eld), nem csak destruktivak.

A konfliktus lehet az egyén sajat vilagan belilli, intrapszichikus konfliktus vagy interperszonalis
konfliktus is. Megjelenhet csoportszinten, szervezeti szinten, de besz€lhetiink tarsadalmi és

interkulturalis konfliktusokroél is.

A konfliktusok tartalma alapjan beszélhetiink:

e valddi konfliktusrol

o alkonfliktusrol,

o attételes konfliktusrol
o tévkonfliktusrol

e lappang6 konfliktusrol

(Bolgar-Szekeres, 2012).

A konfliktusoknak szamos oka lehet: kapcsolati konfliktus, értékkonfliktus, strukturalis konfliktus,

informacios konfliktus, informacio-hianybol / informaciotdbbletbdl eredd konfliktus, érdekkonfliktus.

2.2.2 Konfliktuskezelési stratégiak

Konfliktusos helyzetekben egy személy viselkedése alapvetéen két dimenzié mentén irhato le:

1. versengés - a sajat szandékok és érdekek érvényesitése

2. egyiittmitkodés — segitség abban, hogy a masik fél szandékai, érdekei is érvényesiilhessenek.

A viselkedésnek e két alapvetd dimenzidja felhasznaldsédval Thomas és Kilmann (1974 In Hofmeister
Toth — Mitev Ariel, 2007) 6t kiilonbozo stilust, ugynevezett konfliktuskezelési stratégiat hatarolt el

egymastol:
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Egyiittmiikodé (problémamegoldd): a személyes kapcsolatok fenntartasdval torekszik a konfliktus

megoldasara. Fontosnak tartja, hogy mindkét fél teljes egészében megvalositsa személyes céljait.

Kompromisszumra torekvé (megegyezd): lényege, és egyben feltétele, hogy mindkét fél
fontosabbnak itéli a megallapodas tényét, mint az eredetileg célként kitizott nyereség elérését. A
kompromisszum kialakitasanak jellegzetes folyamata az alku, melyben mindkét fél engedményeket

tesz az elfogadhato megoldas kialakitasa érdekében.

Alkalmazkodo6: a stratégia legfobb jellemzdéje a sajat érdekek érvényesitésérél valdo egyoldalu
lemondas. E stratégia alkalmazasa mogott eltérd inditékok allhatnak: a személyes kapcsolatok minden

aron val6 fenntartasa; a helyzet reménytelenségének képe.

Verseng6: a stratégia végrehajtoja megragadja és alkalmazza a sziikséges eszkozoket, hogy biztositsa
céljainak elérését. Ez gyakran a személyes kapcsolatok megromlasahoz vezet. A versengd személy a

konfliktust gy6ztes-vesztes helyzetnek tekinti.

Elkeriil6: az elkeriild stratégia lényege a konfliktust mindenaron elkeriilendének tekinti, vagy pedig
nem veszi észre az ellentétet. Ennek a stratégianak a kdzponti eleme a kitérés; lehetetlenné teszi, hogy

a célok egyeztetésre keriiljenek, ¢és a  kapcsolatok fenntartasdit sem  szolgalja.
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3. tabla: Konfliktuskezelési stratégiak

Konfliktuskezelési stratégiak

Stilus Magyarazat Melyiket mikor? Verbalis kifejezése
kooperativ fontos a megegyezés Nézziik meg egyiitt. ..
megkdzelités: cél a nézépontok Az talan kdlcsondsen

Egyiittmii mindkét fél integralasa elfogadhato. ..

kodo / megvaldsithassa megoldésra Abban nem értiink egyet...

probléma céljat elkdtelezettség Az én allaspontom... Mia Te

megold6 konfliktuskezelési fontos a kapcsolat allaspontod?
modszerek fenntartasa Miben tériink el?
alkalmazasa Hogyan tudnank megoldani?
Mi az alapvetd probléma?
elfogadja, hogy fontos a kapcsolat, de | Keressiink egy gyors
gyOztes-gyoztes kevés az id6 minden megoldast!

Kompromi megoldas nem érdek kolcsonds Elfogadom, hogy..., ha Te

sszumkere lehetséges feltarasara elfogadod, hogy...

s6 kis nyereség, kis egyenldé ereji felek Fifti-fifti...
veszteség ideiglenes Elégedjiink meg azzal, hogy...

megallapodas a cél En hajland6 vagyok..., ha te
hajlandé vagy...
konfliktusok rajoviink, hogy nincs El tudom fogadni, hogy...
keriilése igazunk Ugy teszek, ahogy mondtad.
interperszonalis engedékenynek Nem akartalak megsérteni. ..

Alkalmazk kapcsolatok akarunk latszani Csatlakozom...

odo / mindenaron hiteliink megalapozasa | Meggydztél...

engedéken fenntartasa a tavolabbi cél Enis ugy gondolom...

y atengedo, veszteség gyenge pozicidban
felvallalasa veszteségek
vereség-gyozelem minimalizalasa a cél

harmonia és stabilitas

fontosabb
interperszonalis vészhelyzet Viltozatlanul az a
kapcsolatokra vald népszerlitlen véleményem...
figyelem nélkiil dontéskényszer Egészen vilagosan meg kell

Verseng6 / hatalomorientalt igazunk van mondanom...

iranyité megkozelités kihasznalnik a Ahogy mondtam, a
gy6zelem-vereség kooperaciot legésszeriibb. ..

Ha nem csinalod meg, én...
Jobban tennéd, ha...
Tedd, ahogy mondom...
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& konfliktust nem fontos téma Ez nem az én asztalom...
mindendron nincs esély a célom Ebbe inkabb nem mennék
elkertilni megvalositasara bele...

& kitérés idére van sziikség Beszéljiink rola késobb. ..

i & személyes célok nem informaciok Nem vagyok felhatalmazva,
Elkeriilo . s
talalkoznak beszerzéséhez hogy...

& interperszonalis mas hatékonyabban Nem tudok hozzaszolni...
kapcsolatok nem tudna megoldani Nem vagyok abban a
maradnak fenn helyzetben, hogy vitaba

& halasztas szalljak...

& kudarc-gybzelem Nem értem a kérdésedet. ..

Forras: sajat 6sszeallitas

Mindenkinek vannak preferalt konfliktuskezelési stratégiai. Altalaban véve, az a legszerencsésebb, ha
minél szélesebb repertoarral rendelkeziink ezen a téren. A kormanyhivatalok iigyfélszolgalati
munkatarsai szamara nem kérdés, hogy hogy a problémamegoldd stratégia hasznalatat kell

készségszinten alkalmazni.

A konfliktusok elkeriilésére, megelozésére, illetve megoldasara a targyalas a leheté leghatékonyabb
eszkdz. A kormanyablak munkatarsak az tigyfélszolgalaton gyakorlatilag kisebb nagyobb
megszakitassal, de egész nap targyalasokat folytatnak. Ezek a helyzetek nem az iizleti életre jellemz6

targyalasok, mégis, gyakran eltéré érdekek, nézetek egyeztetésérdl van benniik szo.

Az iigyfélszolgalati interakcié két sikja

A személyes ligyintézés — az iigyfelekkel folytatott kommunikacios aktus, targyalas - két sikon mozog:

érdemi (racionalis) és lélektani.

A racionalis — intellektualis - sikon magaval az elintézend6 liggyel foglalkoznak a résztvevok. Ez a
logikus (rendezett gondolkodason, jogszabalyokon alapulo), stratégiai (elére meghatarozott cél ala

rendeli a folyamatot).

Lélektani: ez a pszichologiai szint, a lehet6 legkényesebb szint. Itt a tét az emberi méltosag, a tisztelet.
Ha a felek pszichologiailag egyenranginak érzik magukat, egyiittmtikodnek. Ha a pszicholdgiai szint
sériil, az illetd ,,elveszti az arcat” (Goffman). Ennek megel6zése érdekében szofisztikalt mandvereket

vet be (lasd a mar korabban is emlitett ,,homlokzat” karbantartas, face work fogalmat).

Az interakcid érdemi, racionalis szintjén, az ligy jogszabalyok altal értelmezett szintjén lehet, hogy az

igyfélnek nincs igaza, de az emberi méltosaga szempontjaboél az a lényeg, hogy a logikai,
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intellektualis, jogalkalmazas szintje alatti, mélyebb, pszichologiai szint ne sériiljon. Az etikus

iigyfélszolgalat errdl is szol.

3.Az interkulturalis konfliktusok sajatossagai. A sztereotipia, a

kulturalis sokk és a kultira fogalmai

3.1 Interkulturalis konfliktusok

A fentiekben kifejtettekkel Gsszhangban, a konfliktusoknak szamos oka lehet, még akkor is, ha egy
egyszeri Ugyintézésre gondolunk: kapcsolati konfliktus, értékkonfliktus, strukturalis konfliktus,

informacios konfliktus, informacio-hianybdl / informaciotdbbletbdl eredd konfliktus, érdekkonfliktus.

Nem mindig egyszer(i beazonositani, melyikrél van szo. Ugyintézéként lehet, hogy csak a felszinen
megjelend, a miénktél markansan eltéré vagy ,furcsa”, ,bizarr” kommunikacios viselkedések
zavarnak; valojaban gyakran az all a hattérben, hogy az ligyfelek eltéré értékekre és normakra
szocializalodottak, ez jelenik meg a verbalis és nonverbalis sikokon. E tekintetben kiilonbség lehet
férfiak és a n6k kozott, kiilonbdzo generaciok kozott, a tobbségi tarsadalom és a kisebbségek kozott,
magyar és mas kultirabol érkezett allampolgarok kozott. Ezekben az esetekben valdsagos

interkulturalis kommunikaciorol és interkulturalis konfliktusrol beszélhetiink.

3.2 A sztereotipia fogalma

Amint megjelenik egy tligyfél, a kiils6 megjelenése alapjan hajlamosak vagyunk 6t automatikusan
besorolni egy-egy fejiinkben kategoriaba. Ez a miivelet a ,,sztereotipizalas”. A sztereotipia az agyunk
szamara a gyors ¢és hatékony informaciofeldolgozast teszi lehetové: séma, kognitiv struktira,
leegyszeriisitett mentalis kép, amely nélkiil sokkal kevesebb informaciot tudnank feldolgozni és
elraktarozni. A séma tartalmazza egy csoport tulajdonsagait, a tulajdonsagok kozotti kapcsolatokat,

valamint ezek okairdl sz0l16 vélekedéseket.

Maga a sztereotipia sz6 gordg eredetll, a stereds (Szilard) és a typos (forma, sablon) szavak
Osszetételébol all; a modern pszichologiaba 1922-ben Walter Lippmann vezette be. A sztereotipia
vonatkozhat egy csoportra, egy kulturara (,,a nok”, ,,a férfiak”, ,,a feketék™”, az élsportolok™, ,,a

mivészek ,,az értelmiségiek” ,,a romak”, ,,az olaszok”, ,,a 11 kevéssé empatikus, érté elfogadasa
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egyaltalan nem ritka egy adott makro kultaran beliill sem. Deborah Tannen nyelvész,
kommunikacidkutato allitasa szerint, példaul a férfiak és a n6k kommunikacidja valdsagos kultarakozi
kommunikacié. Tannen szerint a félreértések oka a nemek kozotti kulturdlis szocializacidban

25
keresendd”.

Az egyes népcsoportokra, nemzetekre vonatkozd sztereotipizalasnak komoly veszélyei, illetve
kovetkezményei lehetnek: nem vessziik észre a partikularisat, az egyénit. ,,A sztereotipiak talzoan
leegyszerisitett képet adnak az adott népcsoport magatartasformairol, egyuttal megerdsitik benniink
azt a nézetet, hogy csak sajat értékrendszeriink €s viselkedésformaink a természetesek és altalanosak,
ami attol kiilonbozik, az helytelen. Ez az attitlid etnocentrizmushoz, s6t, rasszizmushoz vezethet. Az
altalanositdsi hibakat az is tiikrozi, hogy figyelmen kiviil hagyja az egyén hatasat a kulturalis

normékra.” (Falkné, 2008:81)

A sztereotipiak artalmatlanok, ha képesek vagyunk modositani éket (ha azonban rogziilnek, eléitéletté
valnak). Az egyes nemzetek jellemzO tulajdonsagait kikarikirozo torténetek nagy része szintén
szorakoztatok és artalmatlanok. Ilyen az a gyakran idézett szellemes anekdota is?®, amelyben egy
hajoskapitany megprobalja rabeszélni az utasokat, hogy hagyjak el a hajot. A mentdcsonakot nem
tudjak elmozditani, ezért az utasoknak vizbe kell ugrani. A kapitany az egyes nemzetek jellemzo
Osztoneire, viselkedési modjara apellalva kéri meg 6ket ere a tettre. A franciaknak azt mondja, hogy az
lenne az elegans, ha beleugrananak, a vizbe, az angoloknak azt, hogy nem lenne sportszerii, ha nem

ugrananak, a németeknek, hogy parancs, az olaszoknak, hogy szigortian tilos...

Magyarorszagon, az ligyfélszolgalaton leggyakrabban jelentkezd sztereotipidkkal, azok miikodési
mechanizmusaival az ,Etnikai konfliktusok a hivatalban” cimii tananyag foglalkozik részletesen.
Addig is, annyit mindenképp érdemes leszogezni, hogy sztereotipidink vannak, de toérekedniink kell
arra, hogy ne ragadjunk le a leegyszertsitett képeknél; fontos, hogy képesek legyiink modositani az
automatikusan alkalmazott kognitiv sémakat. Ugyfélszolgalati munkakdrben tudatos eréfeszitéseket
kell tenniink ezért, ez a mi feleldsségiink. Arra kell torekedniink, hogy megoérizziik nyitottsagunkat és
kivancsisagunkat, hogy képesek legylink egy meghatarozott csoporthoz tartozd egyén partikularis

tulajdonsagait, melyek arnyaljak vagy egyenesen megcafoljak a korabban kialakitott sztereotipidinkat.

% KORPICS Marta (2011) Az interkulturalis kommunikécié. Pécsi Tudoméanyegyetem, Bolcsészettudomanyi
Kar.

http://janus.ttk.pte.hu/tamop/tananyagok/interkult komm/2_a_kultra_fogalma_modellek _s_elmletek_a_kultrrl.ht
ml

% Lasd példaul FALKNE BANO Klara (2008) Interkulturalis kommunikacié cimii konyvében, 82.oldal.
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3.3 A kulturalis sokk fogalma

Ugyfélszolgalati munkatarsként egészen biztosan éreztiik mar ugy, hogy az adott {igyfél nincs
tisztaban azzal, mit illik, mit nem, mi a helyes és mi helytelen, mi logikus, és mi nem logikus a
hivatalban, az ligy intézése soran. Hiaba beszéljiik ugyanazt a magyar nyelvet, nem érti, mit mondunk;
bizonytalanok vagyunk, vajon mi megértettilk-e a szandékat; megfelelden értelmeztiik-e verbalis és
nonverbalis kommunikaciojat. Radobbeniink arra, hogy az iigyfél a szamunkra teljesen egyértelmd,
vildgos helyzeteket toliink egészen eltéré modon interpretdlja. Ez maga a kulturélis sokk, melynek
lényege, hogy hiaba probaljuk alkalmazni a sajat kultirankban hasznalt észlelési-értelmezési sémakat,
ez nem sikeriil; a helyzet reménytelennek tlinik. Egyre inkabb elhatalmasodik rajtunk a zavarodottsag,

a dezorientacio, a tehetetlenség, a frusztacio érzése: fomi torténik, hogyan fogjuk megérteni egymast?

A kulturalis sokk fogalmat Kalvero Oberg vezette be 1955-ben, amikor Brazilidban egy projekten
dolgoz6 amerikaiakat arra vonatkozoan vizsgalt, hogy miképp viszonyulnak az idegen kultarahoz®’.
Eredeti értelmében egy adott orszagbol egy masik orszagba érkezo, ott hosszabb ideig tartézkodo
egyének (munkavallalok, kikoldetésben 1évok, 0sztondijas tanuldk) tiinetei leirasara hasznaltak ezt a

fogalmat.

Az 6 esetiikben a kulturdlis sokknak tobb, jol elkiilonithetd fazis van, amely az érzelmek, a
gondolkodas, a tarsas készségek és az identitas szintjét is érintik. Jellemz6, hogy egy idegen
kultaraban torténd ,,megmartdzas” élménye el0szor szinte mindneki szamara euforikus élményt jelent,
minden izgatonak, egzotikusnak tiinik. Ezt koveti a dezorientacid, a bizonytalansag és a zavarodottsag:
annak megtapasztalasa, hogy az adott kultira ,,mas”, minden mast jelent, 4s a logikédja, mint ami
»kézenfekvo lenne”. Egyre idegenebbiil érzi magat benne az ember. Ez az érzés konkrét tiinetekke,
fejfajassal, allando rosszkedvvel, depresszioval jarhat egyiitt, melyek kezelésére az elmenekiilés, a
tulzott evés, ivas, alvas jellemz6. E fazist az akkulturacidé kovethet, amely az ) kulturaba torténd
beilleszkedést jelenti; annak megtanulasa, hogyan lehet alkalmazkodni az 1j tarsadalmi-kulturalis
feltételekhez, hogyan kell értelmezni helyzeteket, adekvat modon viselkedni benniik. Stabil szellemi
egyensulyallapot elérése: haromféleképp torténhet: 1. tovabbra is idegennek érzi majd magat a
latogato, 2. bikulturalis allapot-ugyanolyan érzései vannak az 0j kultaraval kapcsolatban, 3. jobban

érzi magat az uj kornyezetben®. Visszatéréskor egy forditott kulturalis sokkhatas érzékelheté. Ez még

" Intercultural Trainer Foundation Course trénerképzésen hasznalt belsé jegyzet. Assist International HR.
2011:7; 2011:8. Miinchen, Németorszag.
% Geert HOFSTEDE in FALKNE BANO Kléra, 2008:84.
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nagyobb lehet, mint az eredeti: megvaltozott az otthoni vilag (rdadasul mi is megvaltoztunk

"odakint”).

A kulturalis sokk kezelésének legjobb modja nem az elszigetelodés, a tulzott étel- vagy italfogyasztas,
hanem a megel6zés, illetve a sokkra torténd felkésziilés: mar az is sokat szamit, ha mar a talalkozas
el6tt megprobaljuk megismerni az Uj kultarat, olvasunk vagy az utazas eldtt beszélgetiink az adott
helyen €16 honfitarsunkkal a bizarrnak tind szokasokrol, megismerjiik az eredetiiket, értelmiiket az
adott kultara viszonyrendszerében. Az adott kultura kognitiv szintli megismerése mellett egyre inkabb
elterjedtek nagyvallalatoknal, egyetemeken a kiutazok interkulturalis érzékenyitése, interkulturalis
kompetenciajanak fejlesztése kiilonféle tréningek keretén beliil. Az ilyen, védett helyzetekben a
résztvevok megsterségesen generalt helyzetekben tapasztaljadk meg a sokk élményét, az egymas
megértésének reménytelenségét, végiil kidolgozzak azokat a stratégiakat, amelyek segitenek atélni,
hogy van megoldas. Az érzelmi hatést kognitiv szintli reflexiok és uj viselkedési mintak kidolgozéasa

¢€s megtapasztalasa kovet.

Egy kormanyhivatal tigyfélszolgalati irod4jan csak maga a kulturalis sokk élménye tapasztalhaté meg,
az Osszes tobbi fazis nincs jelen. A sokk kezelése, azaz kivédése érdekében azonban ugyanaz a
modszer alkalmazhato, mint a kiilfoldre utazok esetében: interkulturalis érzékenyitd, készségfejleszto
tréningeken torténd részvétel, valamint minél tobb ismeret, személyes tapasztalat a ,,nehezen” érthetd

igyfeél altal képviselt kultaraval kapcsolatban.

3.4 A kultura fogalma

Az eddigiekben szamos alkalommal hasznaltuk a , kultara” kifejezést, anélkiil, hogy definialtuk volna;
ez tovabb mar nem megkeriilhetd. A kultira sz6 a latin ,,colere” igébdl szarmazik, jelentése: beépit,
apol, tisztel. Hétkoznapi értelemben tarsadalmi, emberi produktumokat, épitészeti alkotasokat,
irodalmi vagy képzomiivészeti alkotasokat, zenemiiveket €rtiink alatta, mindazt, ami miatt a turistak
felkeresik a muzeumokat, a galéridkat. Ez a kultura targyiasult, lathaté megnyilvanulasa. A kultira
tovabbi, lathaté megnyilvanulasai kozé tartoznak példaul az 6ltozkodési, gasztronomiai szokasok, a
kozlekedés gyakorlata, a tdrsadalmi érintkezés formadi, a gesztusok, a mimika hasznalata, a tér- és
idékezelés iratlan szabalyai.

A kulturélis antropologusok szerint a kultiranak van egy kiils6, lathato része és egy — az emberi
szemnek — lathatatlan, bels6 része. (Hall) A kiils6 kultiran olyan targyi, targyiasult termékeket értiink,
amelyek kézzel foghatdak, érzékszerveinkkel érzékelhetéek. Az, amit hétkdznapi értelemben
kultiranak neveztiink. A kultura belsd, lathatatlan részét az adott kultira értékrendszere,
mozgatérugdja alkotja. Ertékek, szokasok, normak, viselkedési technikak, konfliktuskezelési
modszerek, természethez vald viszonyulds. Ezek ismerete nélkiil nem érthetd mindaz, ami a felszinen
megjelenik vagy ott torténik.
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A kultara tehat meglehetdsen Osszetett fogalom; egységes €s mindenki altal elfogadott meghatarozéasa
a mai napig nem létezik a tarsadalomtudomanyokban. Ez elsédlegesen a kultura 6sszetettségével fiigg
0ssze, am nem szabad megfeledkezni arrdl a tényrdl sem, hogy a kiillonb6zé tudomanyagak és
kutatdsok sajat céljaiknak megfelelden, eltér6 megkdzelitésekbdl indulnak ki, eltérd
alapfeltételezésekkel élnek, igy természetesen mas és mas definiciokat alkalmaznak. fme néhany
példa”:

Geert Hofstede szerint a kultara egyfajta szellemi programozas “a gondolkodas kollektiv
programozasa, amely megkiilonbozteti egy csoport vagy egy kategoria tagjait masoktol... a kornyezet
valtozéasaira adott emberi valaszokat befolyasold kozos jellemzok Osszessége”. Kultira mindaz, amit
az emberek tesznek, gondolnak és amivel rendelkeznek a tarsadalom tagjaiként. A kultira egyfajta
szellemi szoftver. Az ,,operacios rendszer” az 6rokolt, egyetemes, fizikai, fiziologiai emberi természet;
a diih, a félelem, a szeretet kifejezésének képessége, a kommunikacios sziikséglet (allatoknal is). Ezzel
szemben, a szellemi szoftver, azaz a kultira tanult, csoportspecifikus, ,kollektiv kulturalis
beprogramozas”; mintakat nytjt ahhoz, hogyan hasznaljuk, hogyan juttassuk kifejezésre
képességeinket, hogyan viszonyuljunk kornyezetiinkhéz, hogyan kommunikalunk masokkal. A
program alapszabalyait a szocializacionk sordn sajatitjuk el, hogy azok életiink hatralevd részében
tudattalanul segitségilinkre legyenek — sajat — kérnyezetiinkben vald eligazodasban. A személyiségiink
tehat 6rokolt és tanult elemeket is tartalmaz, ugyanakkor egyén-specifikus.®

Clifford Geertz a kultirat a szimbolumok feldl kozeliti meg, véleménye szerint a ,kultira a
szimbolumokban megtestesiilo jelentések torténetileg kozvetitett mintait jelenti, a szimbolikus
forméakban kifejezett 6rokolt koncepciok azon rendszerét, amelynek segitségével az emberek
kommunikalnak egymassal, allandositjak és fejlesztik az élettel kapcsolatos tudasukat €s attitiidjiiket”.

Goodenough szerint® a kultura az a know-how, amelyet az egyénnek birtokolnia kell ahhoz, hogy
megoldja a problémait. Fons Trompenaars hasonldan vélekedik, de a kdzosségre helyezi a hangsulyt,
definicidja szerint "A kultura az a mddszer, ahogyan az emberek egy csoportja megoldja a
problémait."*?

Kroeber és Kuckhohn definicioja: "A kulthra explicit vagy implicit viselkedésmintakbol all, amelyeket
szimbolumok kozvetitenek. Ezek a szimbolumok a kiilonb6zd embercsoportok kiemelkedd
teljesitményei, magukban foglaljak a miivészeti termékeket is. A kultira lényege a tradicionalis
(torténelem soran lesziirodott és kivalasztott) gondolatokbol, otletekbdl all €s foként a hozzajuk tapado
értékekbol. A kultura rendszereket egyrészt tekinthetjiik a cselekvés termékeinek, masrészt a jovobeli
cselekedetek feltétel rendszerének.*"

Edward T. Hall megkdzelitésében a kultira szokasrendszer; szabaly és normahalmaz; az, amit egy
személynek tudnia kell ahhoz, hogy a kultura tagjai szamara elfogadhaté modon cselekedjen.®

» Az itt idézett kulturafogalmakat, valamit mar kultira elméleteket és modelleket részletesebben lasd: KORPICS
Marta (2011) Az interkulturalis kommunikacid. Pécsi Tudomanyegyetem, Bolcsészettudomanyi Kar.
http://janus.ttk.pte.hu/tamop/tananyagok/interkult komm/2_a_kultra_fogalma_modellek_s_elmletek_a_kultrrl.ht
ml

% Geert HOFSTEDE In FALKNE BANO Kléra 2008:21

' In FALKNE BANO Klara 2008:19

%2 In FALKNE BANO Klara 2008:19

% KORPICS Marta (2011) Az interkulturalis kommunikécié. Pécsi Tudoméanyegyetem, Bolcsészettudomanyi
Kar.

** KORPICS Marta (2011) Az interkulturalis kommunikacié. Pécsi Tudoméanyegyetem, Bolcsészettudomanyi
Kar.
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Richard Dawkins elmélete szerint™® nem egy ember hordozza magéban ezt a tudast, a ,,know-how”-t,
hanem egy kozdsség, amely a szocializacioval adja tovabb a kulturalis géneket, a mémeket.

Kulttranak nevezhetjiik tehat egy adott emberkdzosség kozosen elfogadott viszonyulasat az élet
legalapvetobb kérdéseihez, tovabba az ezen a viszonyulason alapulod értékeinek, normainak,
eléfeltevéseinek, hiedelmeinek, szokasainak és viselkedésének, valamint a kozosség altal 1étrehozott
¢s felhalmozott szellemi, szocialis és targyi produktumoknak az Gsszességét.

Az eddigiek szerint a kultara tanult, kollektiv, csoportspecifikus. Az élet minden teriiletén képes
rendet, irdnyt és utmutatast adni. A szocializacio soran sajatitjuk el azokat az értékeket és normakat,
amelyek orientaljak viselkedésiinket. A szocializacid meghatarozo szerepldi: a csalad, az 6voda, az
iskolak, a kortarscsoportok, az egyhaz, partok, politikai- és non-profit szervezetek.

A kultira relativ. A funkcionalista antropologusok ezen allaspontja szerint minden kultura
egyenértékil; nincs helyes vagy helytelen kultlra; csak az adott viszonyrendszerben értelmezhetd. Bar
ez egy tarthatd és alapvetden kovetendo allaspont, megjegyzendd, hogy szdmos antropologus nem ért
ezzel egyet, kivaltképp az tigynevezett akcid antropologusok, akik az egyes kulturdk szokasainak,
gyakorlatainak leirasan tal a kritikdt is elfogadhatonak tartjak és az altaluk borzalmasnak tartott
szokasok javitasara torekednek.

3.5 A kultara modellezése, rétegei. A normak és értékek szerepe

A kultara megismerhetdségével kapcsolatban a legismertebb talan a Goldman-féle jéghegy
modell, amelyben a jéghegynek a képzeletbeli vizszint feletti része reprezentalja a kultGranak
azon felsd rétegét, amely lathatd, melyre az ember képes tudatosan hatni, képes modositani.
Mivel ez a réteg megfigyelhetd, idegen kdrnyezetben is kdnnyen elsajatithato, lemasolhato, a
kutatok szdmara is hozzaférhetd, tanulmanyozhat6: az illem, a nyelv, a hagyomanyok, a
viselkedési normak mind kézzel foghatoak™.

Ezzel szemben a jéghegy viz alatt 1év6é 9/10-e az elsddleges szocializacid soran olyan mélyen
rogziil egyéniségiinkben, hogy annak még sajat anyakultirank esetében sem vagyunk
tudataban egészen addig, amig nem szembesiiliink egy eltérd, idegen kulturaval. A reakcidink
mogott meghuzodd kulturalis hatteret tudatosan felidézni, vagy modositani azonban még
ekkor sem tudjuk, minddssze arra ébrediink rd, hogy valamilyen érthetetlen okbdol masképp
gondolkodunk, mint a més kultaraban szocializalodott tarsaink.*

% Richard DAWKINS: Az 6nz6 gén. Budapest: Gondolat, 1976
% Intercultural Trainer Foundation Course trénerképzésen hasznalt belsd jegyzet. Assist International HR.
2011:5. Germany.
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1. abra: A Goldman-féle jéghegy modell
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o

A kultara azon elemei,

amelyeknek nem a ' h Rendkiviil fontos
vagyunk tudataban

Forrés: http://www.interkulturalis.hu

Egy masik megkdzelitésben a kultira rétegeit Geert Hofstede szerint ugy kell elképzelni, mint
egy hagyma leveleit. A kiils6 szint a szimbolumok szintje: olyan szavak, gesztusok vagy
targyak, amelyek sajatos jelentést hordoznak. Ezt a jelentést azok ismerik, akik az adott
kultarahoz tartoznak. Ezen a szinten 1j levelek (példaul divat az 6ltézkddésben) konnyen
teremtddnek, a régiek hamar eltiinnek. A kovetkezd szint a hsok szintje: olyan €16 vagy mar
meghalt személyekrdl van sz6, vagy a képzelet teremtményeirdl, akik az adott kultara éltal
nagyra értékelt tulajdonsagokkal rendelkeznek, ezért mintat, modellt nydjtanak az adott
kultara tagjai szamara a viselkedéshez. Mondék, legenddk, népmesék, mesék ¢és filmek
féhdseként is megjelennek, vagy akar sztarokként ismertek. A hagyma belsébb rétegét a
ritusok alkotjak. Ezek az adott kultirdban tarsadalmilag Iényegesnek tartott tevékenységeket,
gyakorlatokat jeloli (kereszteld, eskiivd). Kiilonféle viselkedési szokasok, tidvozlési formak is
ide tartoznak, példdul a kézfogas vagy a meghajlds. Végiil, a hagyma legbelsd részében
talalhatok a szemnek lathatatlan értékek: altalanos tendencidk arra vonatkozdan, hogy mit tart
egy kultura jonak vagy rossznak; helyesnek — helytelennek; logikus-illogikusnak;
természetesnek — természetellenesnek.
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2. abra: Hofstede hagyma modellje

Szimbolumok

 Ertékek] ]

D—

Forras: janus.ttk.pte.hu

A kultara észrevétleniil hat a viselkedésiinkre. Elsajatitdsahoz az adott kozosség minden tagja
altal beszélt nyelvre van sziikség. Maskiilonben nem érthetdk az adott kultira szimbolumai,
verbalis eszkdzokkel megfogalmazott versei, radidhirdetései, ahogy a nonverbalis
szimbolumok - szamok, szinek — sem.

3.6 A kultura szintjei
Egy tarsadalom nem egy kultura, elég az Amerikai Egyesiilt Allamokra gondolni, vagy akar
egy olyan kis allamra, mint Belgium vagy Svéjc. Ennek ellenére a legtobb esetben egyfajta
,makro- kultara”-ként tekintiink az egyes tarsadalmakra, melyeken beliil tobb kultara ¢l
egymassal egyiitt. Eletiink kiilonboz6 szakaszaiban kiilonbozé kultaraknak — a nemzeti
kultrdhoz képest mikro- vagy szubkulturaknak — vagyuk egyidejlileg a tagjai és egyben
hordozoi is. A kultararol tehat elmondhato, hogy szamos szinten megjelenik, a teljesség
igénye nélkiil®":

Nemzeti kultura

Regionalis kultara

Etnikai és/vagy vallasi kultura

Nyelvi hovatartozés szerinti kultira

Nemi kultura - més viselkedési modelleket kovetnek a ndk és a férfiak

Generacios hovatartozas szerinti kultara

Tars- osztaly/réteg szerinti kultira

Szervezeti kultiura

Az ugyfélszolgalaton tehat nem csak az mindsiil interkulturdlis talalkozasnak, amikor egy
japan turista kér informacidt. A mi, magyar tarsadalmunkon belill is szamos kisebb,
szubkultira vagy mikrokultara talalhato.

%" Geert HOFSTEDE’s Dimensions of Culture In Intercultural Trainer Foundation Course trénerképzésen
hasznalt bels6 jegyzet. Assist International HR. 2011. pp. 20-29. Miinchen, Németorszag.
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4. Kultarak osszevetése, kulturalis dimenzidk

Ezen a ponton felmeriil a kérdés: miben kiilonbéznek az egyes kultardk egymastol? Egy
pszichologus - Inkeles — és egy szociologus - Levinson —1954-ben azt allitottak, hogy az
emberi tarsadalmak alapvetd kulturalis problémai kozdsek a vilag minden tajékan. Ezek a
kovetkezok:

- Tekintélyhez, hatalomhoz val6 viszonyulas
- Egyén fogalma
o az egyén ¢s tarsadalom viszonylataban és
o amaszkulinitas és femininitas viszonylataban

- Konfliktusok, bizonytalansag, agresszi6 kezelése, érzések kifejezése viszonylataban.

Geert Hofstede holland kultirantropologus €s kutatocsoportja késobb — a hatvanas évek végén
— ezekbdl a kozos kulturalis problémakbol indult ki. Pontosabban, a hatvanas évek végén és a
hetvenes években tobb, mint 6tven orszagban vizsgilta az IBM lednyvallalatainal dolgozé
alkalmazottak munkdhoz ko6t6do értékeit. Azt probalta feltarni, hogy a szervezeti kultirara
hogyan hat a kiils6 - nemzeti — kultara. Kiinduld hipotézise az volt, hogy az IBM
alkalmazottai az egész vilagon hasonld tipust, érdeklddésii és szakmai képzettségli emberek,
tehat, ha az adatkozlok értékei kozott mégis markans kiilonbségek ragadhatok meg az
értékrendet illetden, akkor az a nemzeti kultirak kozotti eltéréseknek koszonhetd. Bar ez a
feltételezés konnyen cafolhatd, hiszen egészen mas presztizzsel jar az Egyesiilt Allamokban
vagy Kindban az IBM-nél dolgozni, tehat egészen kiilonb6z6 is lehet az alkalmazottak
motivacioja, érdeklddése, mégis, Hofstede olyan nagy mintdn dolgozott, hogy kutatdsa
kiemelkedd jelentdségili, a mai napig meghatdroz6 hatassal birt a kulturdlis kiilonbségek
kutatdsara. 116.000 adatkozlét keresett meg kutatdcsoportja, hogy a szervezethez vald
hozzaallasat vizsgalja egy eldre Osszedllitott kérddiv alap jan, majd a kapott valaszokat
statisztikailag elemezte négy (késobb 6t) dimenzié mentén. Hofstede arra torekedett, hogy
felallitson egy egységes kultiraclemzési szempontrendszert, amely kultira-fliggetlen,
altalanosan alkalmazhaté minden kultura elemzésére; tudomanyos jellegli és gyakorlati
kovetkeztetések levonasara egyarant alkalmas.®® A felallitott dimenziok:

Hatalmi tavolsadg; Bizonytalansagkeriilés; Individualizmus — kollektivizmus; Férfiassag
(Maszkulinitas) — Noiesség (Feminimitas); Hosszu tava orientdcio (ez utobbit csak késobb,
Kina tanulméanyozasanal vette fel a dimenzidk koz¢é).

A kutatdsok eredményeit az 1980-ban megjelend Culture’s Consequences: International

Differences in Work-Related Values és az 1997-ben megjelend Culture and Organization:
Software of the Mind cimii koteteiben publikalta.

% Geert HOFSTEDE kutatasainak sszefoglalasat részletesen magyarul lasd in FALKNE BANO Kléra:
Kultirakozi kommunikacioé (2008)

79



4.1 Gert Hofstede Kulturalis dimenzioi

4.1.1 Hatalmi tavolsag

A hatalmi tavolsag a "a hierarchia eltérd szintjein elhelyezkedd egyének kozotti tavolsag, €s
annak mértéke, hogy a tarsadalom kevesebb hatalommal rendelkez0 tagjai, mennyire fogadjak
el a hatalom egyenlétlen elosztasat”. Ez a dimenzid az egyenldtlenségek kivanatossagaval,
illetve nemkivéanatossagéaval, valamint az egyiranya fiiggéség kontra kolcsonods fliggdség
kérdéseivel foglalkozik. A hatalmi tdvolsag index arra utal, hogy miként alkalmazkodnak az
egyes kultarak a tagjaik kozott megnyilvanuld egyenldtlenségekhez, mennyire elfogadott — és
elvart — az ala-folérendeltségi viszony a hatékony vallalati, szervezeti mikddésben, vagy
mennyire inkabb az egyenrangu kollégadk dnkéntes egyiittmiikodése biztositja a sikerességet.
Néhany kulturaban a természetes fizikai és szellemi kiilonbségek 6ridsi gazdasagi, politikai és
szocialis kiilonbségek forrdsaivd valnak, amelyek akar oOrokletes kiilonbségekké is
alakulhatnak. Mas tdrsadalmakban mindent megtesznek az ilyen kiillonbségek csokkentésére.

4.1.2 Bizonytalansagkeriilés

A bizonytalansagkeriilés arra vonatkozik, hogy egy adott k6zosségben az egyének mennyire
érzik magukra nézve fenyegetdnek a bizonytalan, ellentmondasos helyzeteket, mennyire
tartanak az 0jtol, a kiszamithatatlantol, a ,,mas”-t6l, az ,,idegen”-t6l és mennyire probaljak
ezeket a helyzeteket aktivan elkeriilni, illetve kivédeni. Minden kulttra kiilonb6z6 mértékben
toleralja a bizonytalansagot, és kiilonb6z6 mddszereket fejlesztett ki annak csokkentésére.

A Dbizonytalansagkeriilés egy szubjektiv érzés, €s nem azonos a kockazatvallalasi
hajlanddsaggal, hiszen az egy konkrét dologra, eseményre vonatkozik, amelyben a kockézati
tényezd mérhetd, de legaldbbis megbecsiilhetd, bekalkulalhatd. A kiilonb6z6 technoldgidk a
természet okozta bizonytalansag csokkentésére szolgalnak, a jogszabéalyok az emberek okozta
bizonytalansdg csokkentését szolgéljak, mig a vallds és kiilonb6z6 hiedelmek az ember
szamara megmagyarazhatatlan torténések bizonytalansagat hivatott csokkenteni.

4.1.3 Individualizmus - kollektivizmus

Az individualizmus — Kkollektivizmus az egyén és a csoport, illetve a csoport €s tagjai kdzotti
kapcsolatot jellemzi, az Osszetartds, felelosség, dontéshozatal és lojalitds egymashoz vald
viszonyat. Az Individualizmus Index (IDV) alapjan elsdsorban arra kovetkeztethetiink, hogy
milyen a viszony egy csoport €s egy hozza tartozo egyén, valamint egy masik csoport kozott.
Az individualista kultirdk az egyéni jogokat €s eredményeket hangsulyozzak, az egyének
kozotti verseny teljesen elfogadott és elvart.
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A tarsadalom tagjai természetesnek veszik, hogy az egyén eldszor a sajat igényeit igyekszik
kielégiteni, valamint, hogy az egyéni dontések “feljebb valok”, mint a csoportosak. Az tizleti
¢letben a menedzserek munkéjukban a valtozatossagot, nem pedig a rutinmunkat keresik, €s
érzelmileg nem kotddnek a vallalathoz — lojalitdsuk szamitd, €s egy jobb ajanlat esetén
“gondolkodés nélkiil” képesek elhagyni el6z6 munkaltatdjukat. Vezetési szempontbol kiilon
figyelmet érdemel, hogy kollektivista tarsadalmakban a “sajat” csoport Osszetartdsa nagyon
erds, €s itt a lojalitas a hatékonysagnal is fontosabb, azonban ezek a kis csoportok egymastol
¢lesen elkiiloniilnek, €s keveredésiik komoly konfliktusok forrasava valhat.

Az individualista tarsadalmakban a gondolkoddk elsOsorban a tarsadalom egészével
kapcsolatos kérdésekkel foglalkoznak, a mindenkivel szembeni igazsagossag elve terjedt el
altalanosan. Eppen ezért nagyon fontos, hogy az individualizmus nem egyenld a kapzsisaggal.
Az individualizmus és kollektivizmus kozotti kiilonbség inkabb abban nyilvanul meg, hogy
milyen az egyén €s a csoport viszonya egymashoz képest, melyik az ala- és melyik a
folérendelt, illetve ki hozza a dontéseket.

4.1.4 Férfiassag (maszkulinitas) — ndiesség (feminimitas)

A férfiassag (maszkulinitas) kontra néiesség (feminimitas) az értékek €s szerepek megoszlasat
a tarsadalomban, azt, hogy a ndi, illetve férfi szerepek milyenmértékben merevek vagy
kolcsonosen felcserélhetdek. A férfias kultirakban a nemek szerepe nagyon élesen elkiilontil:
a férfiaktél az erds cél- és eredményorientdltsagot, hatalomgyakorldst és a versenyben
keménységet varnak el. Mindezek kiils6 megjelenési forméja a tdrsadalmi elismerés, a
vallalati hierarchia ¢és az 6sszegylijtott vagyon. Ilyen tarsadalmakban a férfiak egész életiikben
a karrierre koncentrdlnak, céljuk a mindennapi megélhetés és anyagi jolét megteremtése
csaladjuk szamara. A ndies kultirdkban a nemek szerepe kevésbé élesen hatarolodik el, és
megkozelitdleg ugyanazon munka- €s karrierlehetdségek nyitottak mindkét nem képviseldi
szdmara. A tarsadalom dominans értékrendszere sokkal inkdbb a ndies, gyengédebb,
érzelmesebb értékekhez kotddik, igy a sikeresség mértéke is inkabb az emberi kapcsolatok
szama és mindsége, nem pedig a hatalom és vagyon nagysaga. Ilyen kulturdkban a verseny
kevésbé jellemzd.

4.1.5 Hosszt tavu orientacio

A hossz tava orientdcid: a dinamikus jovoorientaltsagot allitja szembe a statikus mult, jelen
orientdciéval. A hosszi tavll orientdcid6 azt mutatja meg, hogy egy kultara tagjainak
jellemzéen milyen képe van a vilagrol, sajat életiikrdl és sorsukrol. Az index alacsony értéke
arra utal, hogy az adott kultara iddorientacidja jellemzden rovid tava, a jelenre — vagy
maximum a kozeli jovore — koncentrald. Fontos jellemzd, hogy a problémakat jellemzden a
hagyomanyos, megszokott mdodon kozelitik meg, sokat adva a mult tapasztalatai alapjan
kialakult médszereknek, eljardsoknak, tartozkodnak a hirtelen torésektol, valtozasoktol. Egy
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ilyen tarsadalomban egyébként is nagyon fontos az altalanos stabilitds megléte, és zavarok
esetén komoly erdfeszitéseket tesznek annak helyreallitasa érdekében.

Mindezzel szemben, az index masik végén, egy gyakorlatias, a tavoli jovére koncentralo, a
napi ¢élvezetek helyett hosszl tavra befektetd kulturat talalunk, amely kevésbé ragaszkodik a
mult hagyomanyaihoz és a stabilitdshoz, viszont kdnnyen és gyorsan atveszi az Ujitasokat,
vallalkoz6 szellemii.

4.2 Kulturak osszevetése Edward T. Hall dimenzioi alapjan

Edward T. Hall a kultirak osszevetésére az alabbi dimenzidkat alakitott aki®®: magas
kontextusu és az alacsony kontextusti kultirdk. Hall definicidja szerint a kontextus az az
informacio, amely egy eseményhez, torténéshez szervesen hozzatartozik, elvalaszthatatlan
téle. A kommunikéicio sordn a kontextus nyujt tdAmpontot az értelmezéshez. A kontextus
kozos szabalyrendszer, kozos kod, kozos jelentéstartalmi hattér.

4.2.1 Magas kontextusu kultarak

A kulturdk egy részében — ezek a magas kontextusu kulturdk - a kozosség tagjai nagyon
erésen kotddnek a kozos kontextushoz, a kulturaval, szokasokkal kapcsolatos informaciok
jelentds részét internalizaljak, nem kell kiilon kifejteni, explicitté tenni, verbalizalni, elég
utalni rd. Magyarul erés kontextusu kultirdkrél is beszélhetiink, mivel a lényeg a
kontextushoz torténd erds kotddes.

A magas kontextust kulturak tagjai sziiletésiiktdl fogva folyamatosan tanuljdk helyesen
értelmezni a rejtett kodokat. Nem illik megmagyarazni azt, amit mindannyian tudnak. A
kultara tagjai kozotti kommunikaci6é tehat jelentds mértékben épiil kozos tudésra, gyors,
hatékony és gazdasagos. Szamos ilyen nyelvben (pl. arab, japan) nagyra értékelik az indirekt
iizenetekkel torténd kommunikaciot, és annak értelmezési képességét. Az emberi kapcsolatok
hosszantartoak, és mély érzelmi kétddésre épiilnek.

Ezekben a kultirdkban a hatalomban 1évé vezetdk személyesen feleldsek beosztottaik
cselekedeteiért, igy oOriasi hangstulyt kap a vezetd és beosztott kozotti lojalitds. Az iizleti
megallapodasok jellemzden szoban koéttetnek, ahol a hangsuly a felek szandékan €s nem a
konkrét megallapoddson van. Az irasos verziot csak az aktudlis szitudcidban legjobb
dontésként értelmezik, amely — ahogy az a tipikus japan szerzdédésekben egy zar6 klauzuldban
irasosan is megfogalmazasra keriil — a kornyezeti feltételek valtozasaval modositasra
szorulhat. Nagyon erds valasztovonal hiizodik egy csoport tagjai és a kiilsdsok kozott. Kiilsé
személynek tekintik elsé helyen a csalddhoz, majd a klanhoz, a szervezethez nem tartozo
egyedeket, és a kiilfoldieket. Ilyen tdrsadalmakban a kulturalis szabalyok nagyon mélyen

% Intercultural Trainer Foundation Course trénerképzésen hasznalt belsd jegyzet. Assist International HR.
2011:43-44. Germany.
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gyOkereznek az emberek gondolkodédsaban, ezért nagyon nehezen €s lassan valtoznak. A
kultarak ezen csoportjaba sorolhato tobbek kozott Japan, Kina, Korea, a tobbi dzsiai orszag és
a Foldkozi tenger partjai mentén fekvé allamok, illetve a Kozel-Kelet.

4.2.2 Alacsony kontextust kultarak

A kultardk egy masik részében — ezek az alacsony kontextusu kulturak - a kozdsség tagjai
nem kotddnek erdsen a kornyezetiikhoz, sot, erénynek szamit a mobilitds; ahova rendeli a
munkahelye a munkavallalot, oda koltozik, akar kétévente az egész csalddjaval. Nincsenek
mély gyokerek, mély kotddések. Magyarul gyenge kontextusti kultarakrol is beszélhetiink,
mivel a Iényeg, hogy a kultira tagjai csak gyengén kotddnek a kontextushoz.

Nagyon fontos a korai specializacié a munka szempontjabol, de a tarsadalmi kdrnyezet, a
hattér, a szokdsok mély ismerete nem varhatoé el, félszavakbodl, utaldsokkal nem lenne
egyszerli a kommunikacio, ezért ilyen kultra tagjai ahhoz szoktak, hogy mindent explicit
kifejtsenek, megmagyarazzanak. A verbdlis lizenetek sokkal direktebbek, és joval tobb
informdciot kell tartalmazniuk, hogy potolni tudjék a koérnyezet értelmez0 jeleinek hidnyat. Ez
egy magas kultirdban szocializdlodott egyénnek az ilyen tipusit kommunikacio
,»SZajbaragdsnak™ tlinhet.

Ezekben a kultarakban az emberi kapcsolatok dsszehasonlitdsban rovidebb ideig tartanak, €s
kevésbé tartjak fontosnak a mély érzelmi kotddést. Ugyanakkor, ezeknek a kulturdknak a
képviseldi konnyebben kdtnek kapcsolatokat, €s hamarabb jutnak el egy felszines ismeretség
szintjéig kollégaikkal, partnereikkel. A szervezetekben a hatalom a biirokratikus rendszeren
keresztlil eloszlik az egyének kozott, igy a személyes feleldsséget nagyon nehéz
megallapitani. Szerzddéseket szinte kizardlag irdsban kotnek, amelyeket véglegesnek és
kotelezOnek tartanak. Az irasos szerzodést kotelezo erdvel ruhazzak fel, és minden ettdl valo
eltérést szerzOdésszegésnek tekintenek. Jellemzden a nézeteltérések tisztazadsa soran is
nagyobb mértékben tdmaszkodnak az irdsos jogi rendszerekre, amelyet jol bizonyit kiterjedt
igazsagszolgaltatasi rendszeriik. A csoport tagjait és a kiilsdsoket nem kiilonboztetik meg
annyira ¢élesen, s6t a kiilfoldieket a csoportba (kultiraba) valo beilleszkedésre 6sztonzik.

A kulturadlis mintak Osszehasonlitasban konnyebben és gyorsabban hajlamosak véltozni.
Németorszagot, a skandinav allamokat és az Egyesiilt Allamokat jellemz3en ebbe a csoportba
soroljuk. Hall munkdjaban kiilon hangstilyozza, hogy a fenti elkiilonités nem egyértelm, és
nem igaz egy tarsadalom minden jellemzdjére mindenkor, azonban jol mutatja azok dominans
viselkedését. Az orszagok tobbsége valahol a két véglet kozott helyezkedik el, kiilonbozd
aranyban keverve az egyes jellemzoket.

4.3 Kulturak osszevetése az egyes kulturak idéfelfogasa szerint (Edward T. Hall)
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Hall kutatdsai soran arra is ravilagitott, hogy egyes kultirdk idéfelfogasaban és az 1d6
kihasznaldsaban is jelentOs eltérések érhetdk tetten. Az id6hoz vald viszony alapjan
megkiilonbozteti a monokrom és polikrém kultarakat*.

4.3.1 Monokrom kultarak

A monokrém kulturak jellemzdéen feladatorientalt (és nem kapcsolatorientalt) kultarak, azaz a
feladatoknak, a hataridék pontos betartasanak van prioritdsa. A monokrém kultarakban
hatarozott a torekvés a kornyezeti hatdsok ellendrzésére, kontrollalasara hataridénaplok,
1d6gazdalkodas és szabalyozott biirokratikus struktirak altal. A monokrom kulturak tagjai egy
idépontban egy dologgal foglalkoznak: az egyes feladatok egymadst kovetik. Tiszteletlenség
késni, hiszen visszaéliink a masik idejével. Targyaldson az id6 pénz, a konkrét tényeken,
adatok a Iényegesek, az egymasra hangolodéas, a kontextus, a ,korités” nem lényeges.
Targyaléas kozben nem elképzelhetd, hogy masok telefonhivasara valaszolunk. A hatékonysag
fontos, az id6 eredményes kihasznalasa, a zavard koriilmények kiiktatdsa. A csoport tagjai
szakmai és maganéletiiket szigoruan elkiilonitik.

Hall szerint a monokrom tarsadalmak jellemzo életfelfogasa: "Azért ¢liink, hogy
dolgozzunk."

4.3.2 A polikrém kultarak jellemzoi

A polikrom kultirak jellemzden kapcsolatorientalt (és nem feladatorientalt) kulturdk, azaz az
emberi kapcsolatoknak, és nem pedig a feladatoknak van prioritdsa. A polikrém kultardk
tagjai gyakran egyszerre, azaz parhuzamosan tobb tevékenységet is folytatnak, tobb
interakcioban is benne vannak (beszélgetnek, telefonalnak), a hataridék pontos betartdsanak
nincs prioritdsa; amikor az interakciok véget érnek, akkor johetnek a feladatok. A polikrom
kultarak altalaban békésebben élnek a természettel, nem feltétlen akarjak kizsakmanyolni. Az
idofelfogas ezen tarsadalmakban nem olyan szigorl, a hataridok, a pontossdg nem olyan
fontos kovetelmény, mint a monokrom tarsadalmakban. Tiszteletlenség pontosan érkezni,
hiszen ezzel zavarba hozzuk a masikat, azt érzékeltetjiik, hogy vele, hogy tiszteletlen, vissza¢l
az idénkkel. A lényeg mason van, nem a stresszen, hogy pontosak legyiink. A ,,vonalassag”
nem erény. Targyaldson nagyon fontos a kozds hullamhossz, hogy a partnerek egymassal
emberileg kompatibilisek legyenek, hosszatavra terveziink, a kapcsolat a 1ényeg. Még ha
olykor {iizleti / gazdasag szempontbol akar jobb ajanlatra is szert tehetnénk, a jol miikodd
kapcsolat érdekében képesek vagyunk lemondani a plusz profirdl. A targyalason a talalkozas,
maga az élmény legaldbb olyan fontos, mint maga az iizlet. Mivel egyszerre tobb iddsikot
iizemeltetiink, targyalas kozben minden tovabbi nélkiil valaszolhatunk egy fontos telefonra;

“0 Edward T. HALL koncepciojanak magyar nyelvii 5sszefoglalasat lasd in FALKNE BANO Klara: Kultirakozi
kommunikacié (2008)
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kavézunk, tedzunk a partnerrel, elmegyiink vele ebédelni, tizletrdl még véletleniil sem
beszéliink. A szakmai és maganélet nem kiiloniil el élesen.

Hall szerint polikrom tarsadalmak jellemzé életfelfogasa: "Azért dolgozunk, hogy éljiink."

4.4 Kultarak dsszevetése Fons Trompenaars dimenzidi alapjan

Fons Tompeenars holland kultarakézi problémakkal foglalkozd szakember Kluckhohn és
Strodtbeck antropolégusok kategoriabdl kiindulva a Riding of Waves of Culture cimli miivét
1993-ban. Trompenaars‘” eredeti foglalkozasa szerint vallalati tanacsado, ezért kutatasait is a
gyakorlatban hasznosithatosag elve vezérelte. Arra torekedett, hogy a kulturakat — elsdsorban
az lizleti vilag szempontjabol — ugy térképezze fel, vizsgalja meg és irja le, hogy abban a
vallalatvezetok kimondottan gyakorlatias utmutatasokat, kapaszkoddkat talaljanak nemzetk6zi
kornyezetben végzett munkajukhoz. Kutatasai sordn sajat elemzési rendszert allitott fel, amely
azonban részben megfeleltetheté a Hofstedei dimenzidknak. Minden szempont(par)
kozvetleniil az iizleti gyakorlathoz kotdik*.

Fons Trompenaars elemzését 15.000 fobol allo mintara alapozta; ennek 75%-a vezetd, 25%-a
pedig az adminisztrativ munkat végz6 adatk6zlé volt. A minta 6sszeallitdsdhoz tobb mint 50
orszag kiilonbozd iparagaiban tevékenykedd, eltérd méretii €s profilu véllalatokat keresett fel.
* Kutatasi modszere egyértelmiien kvalitativ volt: kérddiveiben rovid eseteket véazolt fel,
majd kérdéseket tett fel az adatkozlének és azt kérte tolik, fogalmazzak meg a sajat
véleményiiket. Ilyen példdul az a torténet, amelyben kérdés, hogy eskii alatt hogyan
vallandnk, ha baratunk esds idében, éjszaka, nyomokat nm hagyva eliitdtt volna egy embert.
Elvarhatja-e t6lem a baratom, hogy hamisan tanuzzak mellette? A valaszokbol kimutathato,
hogy univerzalista vagy partikularista (a szabalyok uralma kontra egyéni mérlegelés
lehetdsége baratsag vagy egyéb koriilmények alapjan) értékeket vall a valaszado.

Trompenaars dimenzioi, azaz szempontparjai a kovetkezok:
» Univerzalizmus — partikularizmus:
» Individualizmus vagy kollektivizmus

» Neutralis - affektiv (van-e helye az érzelmeknek a munkaban, az iizletben, a
targyaldsok soran)

» Specifikus - agy diffaz (egyén és érzelmi élete — tarsadalmi tevékenysége mennyire
fedi 4t egymast

» A status alapja (kiérdemelt vagy egyéb)
» Szekvencialis vagy szinkron idorientaciod

» Belso iranyitasu vagy kiils6 iranyitast (ember uralja a természetet vagy a természet
uralja az embert)

“! http://www.interkulturalis.hu/pagesMO/Dimenzio_Tromp.html

“2 Intercultural Trainer Foundation Course trénerképzésen hasznalt belsd jegyzet. Assist International HR.
2011:30-42. Miinchen, Németorszag.

“http://www.interkulturalis.hu/pagesMO/Dimenzio_Tromp.html
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,,Univerzalizmus — partikularizmus: az univerzalista felfogas szerint a jogok és kotelességek
mindenkire, mindenhol és minden helyzetben egyarant vonatkoznak; a partikularista szerint a
jogok ¢és kotelességek alkalmazasa az emberi kapcsolatok, viszonyok fiiggvénye.

Kollektivizmus — individualizmus: Trompenaars {izleti szempontbol elsésorban a célkitiizés és
dontés folyamatat vizsgalja. Individualista kultirdkban az egyéni érdekek ¢élveznek
elsObbséget €s ezek meghatarozasa utan targyaldssal, kompromisszumkereséssel jutnak kézos
allaspontra; a kollektivizmusban a csoport vagy kozdsség érdeke, joléte feljebbvald az
egyénnél, igy prioritast élvez az egyéni érdekek rovasara is.

Neutralis (semleges) — Affektiv (érzelmes, emociondlis): ezen szempontpar alapjan
kiilonithetoek el azok a kulturak, amelyekben az érzelmek nyilvanos kifejezése elfogadott, igy
a tarsadalom tagjai egymassal szemben akar rovidtavon is relative mély és Oszinte
kapcsolatokat épitenek ki, illetve azok a tdrsadalmak, amelyek szigoruan tligyelnek az egyéni
érzelmek ,,pOkerarc” mogeé rejtésére, és kapcsolataik hosszabb ideig hidegek, tartézkododak.
Ez a szempontpar Hofstede férfias-néies dimenzidjanak része, és megfeleltethetd egy konkrét
kérdésnek az 4ltala hasznalt kérddivben.

Konkrét — diffuz: iizleti szemiivegen &t vizsgdlva a kulturdkat Trompenaars
megkiilonboztetett olyan kultarakat, amelyeknél a fonok-beosztotti viszony mindenek felett
all, és igy barmely kornyezetben abszolit meghatarozza a két egyén interakcidit, valamint
olyanokat, ahol a munkahelyen kiviil a fénok és beosztottja, mint maganember, teljesen
egyenrangll egymassal. A specifikus iizleti kultira: minden lényeges a szerzdédésben van. A
difftz izleti kultira esetében a kultardk tagjai teljes személyiségiikkel vesznek részt az
iizletben, a személyes ismeretség elofeltétele az lizletnek.

Statusz: a megkiilonbdztetés arra vonatkozik, hogy a tarsadalomban a hatalom, az elismerés
kiérdemlésének alapja az elért eredmények, sikerek, vagy a kor, nem, esetleg tarsadalmi
osztaly. .

Id4: szintén mas kutatoktol vette at Trompenaars a szekvencialis és a szinkron id6 fogalmat,
melynek elsdésorban a munkavégzés litemezésére vonatkozik. A szekvencialis iddéfelfogasu
kultirdkban az egyének a kiilonboz6é feladatokat egymas utan végzik el, egy altaluk
meghatarozott sorrendben. Jellemzden nagyon ligyelnek a hatarozott idobeosztasra, és nem
szeretik, ha azt varatlan események felboritjak. Ezzel szemben a szinkron kultirakban nincs
elére elkészitett beosztas, a dolgozok egyidében tobb feladattal foglalkoznak és rugalmasan
alkalmazkodnak a varatlanul jelentkez6 eseményekhez.

Természet: a természethez vald viszony elnevezés alatt Trompenaars egy kultira altalanos
vilaglatasat probalja megfogni. Olyan felvetésekkel, mint “csak rajtam mulik, hogy mi
torténik velem” azt vizsgalja, hogy miként vélekednek egy kultira tagjai sajat életiikrol,
sorsukrél. Kiilsd iranyitottsagiinak nevezi Trompenaars azokat a kultirdkat, amelyek a
természettel valo békés egyiittélésre helyezik a hangsulyt, magukat is a természet részének
tekintik, és feltételezik, hogy létezik valami feljebbvald, amely a vilagot mai formajaban
elrendezte. Ezekben a kulturakban nagy hangsulyt kap a bels6 egyensuly megteremtése, a
kiils6 stabilitas biztositasa €s az altalanos harmoénia a kornyezettel. BelsO iranyitottsaguak
azok a kultirdk, amelyek magukat feljebbvalonak érzik a kornyezetnél, és igyekeznek
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korlatozni, iranyitani a természetet. Az ilyen kulturaja orszagokban komoly erdfeszitéseket
tesznek a folyok szabalyozasara, vizierOmiuvek létesitésére €és a sivatagok betelepitésére. A
tarsadalom tagjai sajat sorsuk kovacsanak tartjdk magukat, és ezt folytonosan bizonyitani
akarjak olyan lehetetlen vallalkozasokkal, mint példaul a legmagasabb hegy megmaszasa, az
6cean atszelése és hasonlok.”™

Az eddig attekintett kulturdlis dimenzidk alapjan, a kiilonbozdségeket a kovetkezdképp
foglalhatjuk 6ssze egy-egy kontinuum mentén.

Egy-egy kultura

Feladatorientalt - Kapcsolatorientalt
Merev iddkezelés — Rugalmas iddkezelés
Explicit kommunikacié - Implicit kommunikacio
Egyenldségre torekvo - Hierarchikus
Ervényesiilés: teljesitmény - Ervényesiilés: egyéb koriilmények
Egyén-kozponta - Csoport-kdzponta
Gyenge bizonytalansagkeriilé - Erés bizonytalansagkeriil6
Univerzalis szabalyok — Helyzetfiiggd szabalyok

Maszkulin — Feminim

LTS Consulting, Bath, Interkulturalis Tréneri felkészitd belsé oktatdsi segédlete nyoman,
2013.

* http://www.interkulturalis.hu/pagesMO/Dimenzio_Tromp.html
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5.Interkulturalis kompetenciafejlesztés: kiilonbozo kulturalis

logikak O0sszeegyeztetése

A legegyszeriibb iigyintézés (targyalas, megbeszélés) is zatonyra futhat, ha az interakcioban
1évé felek

» nem rendelkeznek interkulturalis érzékenységgel,
» nem képesek elszakadni a korabban kialakitott sztereotipiaiktol,

» nem nyitottak egymas kultirajara: arra a belsd logikéra, amely a felszinen megjelend
cselekvéseknek, bizarr vagy nehezen elfogadhaté szokdsoknak a hatterében all.

A kulturdk kozotti kommunikacidoban szandékunk eredményes megértetése, valamint a pozitiv
kapcsolatkialakitas- és menedzselés szempontjabol nagyon fontos szerepe van az érzelmi
intelligencianak, a nyitottsagnak, a mentalis rugalmassagnak ¢és az egylittmiikodési
hajlandésagnak. Az érzelmi intelligencia a korral egyiitt n6 (egyre érettebbek, tapasztaltabbak
lesziink, megtanulunk higgadtan kezelni helyzeteket, masokra is odafigyelni), a rugalmas
gondolkodas fejleszthets. Edward De Bono™ azt javasolja, hogy ahelyett, hogy ugyanazokkal
a gondolatokkal, észlelésekkel és koncepcidkkal dolgozunk még tobbet, torekedjiink arra,
hogy lecseréljiik 6ket; konyvében ehhez szamos gyakorlattal segit hozza. Az interkulturélis
kommunikécios tréningeken szintén a nyitott, rugalmas gondolkodasnak és hozzaallasnak a
fejlesztése torténik, hiszen erre van sziikség a kultirakzi helyzetek sikeres kezeléséhez.

Az érzelmi intelligencia, nyitottsag, egylittmikodés mellett kiemelt szerepe van az
udvariassagnak, az elézékenységnek, a figyelmességnek, a tapintatnak. Ezek mind az
iigyfélszolgalati munkakorhoz tartozo szerepelvards részei.

Dr. Nagy Gyorgy ramutat arra, hogy a j6 modor, az illem szabdlyai altaldban nemzetkoziek.
,»Az europai orszagok illemszabalyai kozel azonosak, az alapvetd cél mindeniitt az, hogy az
egymds kozotti érintkezést minél gordiilékenyebbé tegyiikk. A formalitdsok betartasat
tekintsiik eszkoznek az idegenekkel valé megfelel6 szintli kapcsolatteremtésre ugy a
hivatalos, mint a maganéletben; egyuttal megvéd benniinket attol, hogy olyan hibat, sértést
kovessiink el, amely megronthatja a kialakuloban levd, vagy mar kialakult kapcsolatokat.
Hatasa kolcsonds, benniinket is megvéd masok hibaitol.” 4

Fontos, hogy belassuk ¢s elfogadjuk, kiilonbozok vagyunk; eltérd értékekre és normakra
szocializdlédtunk. Prébaljuk a kovetkezd hét ,aranyszabalyt” alkalmazni ,,interkulturalis”
taladlkozéasok alkalmaval (LTS Consulting, Train the Trainer bels6 képzési anyag, 2013)

“> Edward De BONO (2009) A kreativ elme. HVG Kényvek. Budapest.
“ Dr. NAGY Gyérgy (2002)
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» Ne feltételezziik, hogy hasonloak vagyunk!

Y

Ne feledjiik: a normalisnak tiind viselkedés lehet, hogy egy masik kultiradban nem
tlinik annak.

Ismerdsnek tiing viselkedésnek egészen mas jelentése is lehet.
Ne feltételezziik, hogy a megértették a szandékunkat.
Ne feltételezziik, hogy automatikusan megértjiik a masik szandékat.

Nem ,,szeretni” kell azt, hogy a ,,mésik” ,,mas”, hanem megérteni, mi az oka.

YV V V VYV VY

Az emberek szeretnek szamukra elfogadhatéan, logikusan viselkedni. Probaljuk
megérteni a logikajukat.

Egylittmiikddésiinket nyitott testtartassal tudjuk kifejezni. Ne kulcsoljuk 0ssze a karunkat a
mellkasunkon és a ne keresztezziik a labunkat (zart tartas). Tartsuk a szemkontaktust. Ez a mi
kultirdnkban érdeklddést fejez ki. Gesztikuldljunk természetesen, de ne tul szélesen.
Erdsitsiik meg mondanivalonk tartalmat a mimikankkal. Probalkozzunk dertis és nyilt
kifejezéssel, amely azonban ne legyen mesterkélt. Figyeljiink a masikra.

A kozigazgatasban dolgozo ligyintézoknek a koszonést — tekintet felvételével, mosolygassal
egyiitt - elsoként kell kezdeményeznie. A mosolynak kifejezetten varazsereje van, ezért a
szimpatia elnyerésének legeredményesebb eszkoze. Természetesen, csak akkor, ha nem
erdltetett &s nem az egyiittérzés helyett mosolygunk kedvesen az egyre diithosebb tligyfélre.

Nézziink figyelmesen ¢és érdeklodve beszélgetOpartneriinkre és mosolyogjunk (ne
mesterkélten, hanem természetesen). Ha Oszinte, feloldja a konfliktusokat, megnyugtat,
jokedvre derit, onbizalmat ad. Mindkét eszkozt szinte korlatlanul alkalmazhatjuk.

Osszefoglalva:

Alakitsunk ki OK-OK kapcsolatot az tigyféllel!
Figyeljiink, gyakoroljuk az aktiv hallgatast!
Torekedjiink a helyzet objektiv leirasara!
Legyiink tobb értelmezésre nyitottak!

Ne mindsitsiink!

Vigyazzunk egymas ,,arcara”!

Torekedjiink az egyiittmiikodo, problémamegoldo (,,gy6ztes-gydztes”) megoldasra!l

Assit GmbH, bels6 képzési anyag (2010) atdolgozasaval
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A problémamegoldd, egyiittmiikodd hozzaallas, a ,,gydztes-gydztes” (win-win) megoldas a Harvardi
Targyalastechnikai Program keretén beliil fogalmazodott meg tobb tiz évvel ezelott, azdta épiiltek be
ezek a kifejezések a koznyelvbe. Bar az ligyintézés soran nem lizleti targyalas torténik, kovessiik
batran az ,,integrativ targyalas” (egyiittmiikodd, problémamegoldé targyalas)?’ szabalyait:

e Vilasszuk le az ligyet az embert6]!

e Az érdekekre és ne a ,,poziciok”-ra dsszpontositsunk! (Az tigyfél valodi érdekeit
probaljuk feltarni és ne hagyjuk, hogy ,.bebetonozza” magat egy pozicioba, ne hallja
meg az érveinket.)

e A problémakrol a lehetdségekre és megoldasokra iranyitsuk a figyelmet.

Fontos, hogy kifejlessziik magunkban a pozitiv gondolkodast, a pozitiv testbeszédet és a
pozitiv széfordulatokat. Ne feledjiik: ,,Ahogy masokkal szemben viselkediink, abbdl jol
lathatd sajat értékrendiink. Ne hasznaljuk ki maésok kiszolgaltatottsagat, ezzel ndveljiik
Snbecsiilésiinket &s tiszteletet ébresztiink masokban.” *8

Nemcsak magunkat képviseljilk, hanem a magyar kozigazgatast, mi vagyok az elsddleges
érintkezési feliilet, az ,,interface” az allampolgarok és a kozigazgatds intézményrendszere
kozott. Minden egyes ,,nehéz” iigyfél, minden egyes zavarba ejté interkulturalis konfliktus
sikeres kezelése soran felkésziiltségiinket, és alkalmassagunkat bizonyitjuk a vallalt munkakor
betdltésére.

*" Lasd 6sszefoglalva Hofmeister-Toth Agnes és Mitev Ariel Zoltan, 2007
“ Dr. NAGY Gyorgy, 2002
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Eloszo

Jelen képzési anyag a kormanyablak tigyintézok képzési programjanak részeként késziilt, az
igyfélszolgalati készségfejlesztés modul 5. tréningnapjanak hattérolvasmanydul szolgal.
Célja, hogy megkonnyitse az iigyfélszolgalati munkakdrben dolgozok mindennapjaiban
olykor — nem minden ok nélkiil — nehézséget okozé kommunikacids helyzeteket.

A fogyatékossagnak szamos formaja lehet, koztiik olyanok, amelyek nem lathatéak, nem
egyértelmiiek, masok pedig lathatoak és zavarba ejtéek mindazok szamaéra, akik jaratlanok a
fogyatékkal ¢élo személyekkel vald banasmoddban. A tananyag éppen ezért definialja a
fogyatékossag fogalmat, ismerteti a leggyakoribb formait, — ezzel is segitve a felismerést —
attekinti a  kozhivatalok fogyatékos személyekkel szembeni kotelességeit, az
akadalymentesités feladatait ¢és eszkozrendszerét, majd az interperszonalis helyzetek
kezeléséhez nyujt gyakorlati segitséget.

Fontosnak tartjuk a jogi normdk betartasat, de még fontosabbnak a fogyatékossag emberi €s
kommunikécios oldaldnak megismertetését. Gyakran csak az ismeretlentdl vagy hibazastol
val6 félelem, ami gatolja a hatékony kommunikacidt. Az 0j ismeretek segitséget nyujtanak az
idegenség (idegenkedés, esetleges elditéletek) lebontasahoz és a félelmek legy6zéséhez. A
tréning és a tananyag ezért az elfogado-segitd attitiid kialakitasara helyezi a hangsulyt, hiszen
ahol a j6 szandék jelen van, ott konnyebb a megértés is, illetve a problémamegoldas sokkalta
gordiilékenyebbé valik, mint ahol a zavar urra lesz a résztvevok kozott.
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0. fejezet: Aprosagok bevezetoiil

Ha méltosagukra és egyenjogusagukra szeretnénk tekintettel lenni, semmiképpen ne hivjuk
Oket fogyatékosoknak, nyomorékoknak vagy rokkantaknak!
Hasznaljuk inkabb a fogyatékkal €16 személy kifejezést!

Mondjuk azt, hogy valakinek kognitiv/értelmi fogyatékossaga van, ne hasznaljunk olyan
kifejezéseket, mint mentalis retardalt vagy mas bantd megnevezéseket. Probaljuk azokat a
kifejezéseket eldnyben részesiteni a kommunikacionkban, amelyek nem a hianyossagaikra,

hanem egész voltukra, emberi teljességiikre utalnak. Nézziink erre néhany példé‘[.49

Ajanlott Helytelen

kerekesszéket hasznal, mozgasszervi | kerekesszékhez-kotott, mozgaskorlatozott,
fogyatékkal ¢l

testi fogyatékossaga van rokkant, nyomorék, béna, amputalt stb.
érzelmileg zavart érzelmi fogyatékos

pszichiatriai fogyatékossaga van oOrtilt

nem tud beszélni néma

siket sliket

hozzaférhetd parkold fogyatékos/nyomorék parkold

Persze ez részben stilisztikai finomsag, mas részrdl egy alapvetden eltérd fokusz, ami nem a
fogyatékra, hanem a segitség és/vagy specidlis banasmod igényére helyezi a hangstlyt.
Elénye, hogy semmiképp nem a kommunikacios partner egyenrangusagat kérddjelezi meg,

hanem a kontextusra rezonal.

Ha egyenrangu felekként tekintlink fogyatékkal él6 kommunikacios partnereinkre, a vezérelv
is vilagos lesz: udvariassag és tisztelet, amely mindenkit megillet.

A kézfogas bemutatkozaskor, akkor is elfogadott, ha partneriink mozgésaban korlatozott,
vagy esetleg miivégtagja van. S6t! A kézfogas bal kézzel is megtorténhet!

Felajanlhatod a segitségedet egy fogyatékkal ¢l6 személynek, de vard meg, hogy elfogadja-e
a felajanlast, és kérj téle iranymutatast, hogyan tudsz a legjobban a segitségére lenni! Ha
esetleg visszautasitja a felajanldsodat, ne bantdédj meg, nem neked szo6l! Neki is lehet rossz
napja!

* Forras: Communicating Effectively With People Who Have A Disability,
http://www.labor.state.ny.us/workforcenypartners/forms/communication.pdf
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Szolitsd ugyanugy a fogyatékos személyt, ahogyan barki mast is! Banj ugy a fogyatékos
személyekkel, ahogyan barki massal is bannal!

Ne félj att6l, hogy mindennapos kdznyelvi (els6sorban iidvozlési) formuldkkal megsérted a
fogyaték személyt! (A vak és latassériilt emberek is mondjak taldlkozaskor, hogy ,,.De rég
nem lattalak!”, mikor meghalljak egymas hangjat, s ugyanigy bucsuznak ,,Viszlat!”-tal.)

Lazulj el, ne idegeskedj, ne szorongj amiatt, hogy esetleg hibat kovetsz el!

Ha mégis bizonytalan vagy, kérdezz batran, ahogy egy egészséges emberrel szemben
tennéd!

Osszefoglaloan: Az embert lasd, ne a fogyatékat!

1. fejezet: A fogyatékossag fogalma, fajtai - specialis igények,

szuikségletek

A fogyatékossag a gyogypedagdgia alapfogalma, amelynek jelentéstartalma ma is igen
valtozatos, folyamatosan valtozasban 1€vo.

Altaldban tulajdonsagot vagy tulajdonsagcsoportot jelol, amely megalapozza egy személy
gyogypedagogiai részorultségét50, s egy szolidaris tadrsadalomban a pozitiv diszkriminacio
intézkedéseit. A fogyatékossdg az ember testi, idegrendszeri, lelki, cselekvésbeli vagy
szocialis tulajdonsagai teriiletén mutatkozhat meg. Legszélesebb értelemben ,,a biolégiai
allapot megvaltozasa, a testi, idegrendszeri tulajdonsagteriiletek korében fennallo
visszafordithatatlan sériilés, karosodas, defektus.” (Uo. 2)

A fogyatékossagot értékelhetjiik pszichologiai, szocialis, jogi, pedagogiai és kommunikacios

szempontb(')l.51

%0 G. dr. Szabé Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhazi Féiskola Képzési és Tovabbképzési
Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi

%! Az elsé négy szempontot a gyogypedagogiai szakmunkék kiilonitik el, az utobbit pedig valosziniisiti a mind
nagyobb szamban megjelend tanulmanyok kore.
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Pszicholégiai szempontb6l azt tekinthetjilk fogyatékosnak, aki gondolatvilagat &s
cselekedetét nem az életkdriilményeinek megfeleléen irdnyitja €s a célzott tesztvizsgalatok
soran az életkoranak megfeleld feladatokat nem képes megoldani.

Szocialis sikon fogyatékos az, aki a mindennapos tevékenységekre, az Onellatdsra vagy
akarmilyen munka folyamatara csak részben, vagy egyaltalan nem alkalmas.

Jogi értelemben — de err6l a késObbiekben még részletesebben is szélunk — mindazokat
fogyatékosoknak tekintjilk, akik a képességeikben ¢és tarsadalmi feleldsségtudatukban
jelenésen akadalyozottak, korlatozottak, jogaik és kotelezettségeik belatasara nem képesek. A
pedagogia ezzel szemben az egyén tehetsége és teljesitéképessége feldl kozelit, amikor azt
mondja: fogyatékos az, aki valamilyen gydgypedagogiai intézményben (€s tobbségi altalanos
iskolaban nem) oktathato.

Kommunikacios szempontbdl a fogyatékossag (e képzés soran) azt jelenti, hogy a személy
olyan képességeiben sériilt, amelyek kozvetlen hatdssal vannak kommunikécios képességeire,

fliggetlentil attol, hogy azt értelmi, érzelmi, akarati, mozgésszervi, 1at6- vagy halloszervi,

beszéd- (vagy halmozott) fogyatékossag eredményezi-e vagy azok valamelyikéhez tarsul.
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Hangstlyozni szeretnénk, hogy a tananyagban targyalt fogyatékossdgok felosztasat a
gyogypedagogiabdl vettiik, amely a fOszimptémak szerint kiiloniti el a karosodésokat,
hidnyossagokat, deficiteket. Az egyes témak kibontasakor abbol indulunk ki, hogy a
kozigazgatas egészének milyen kotelezettségei vannak a jogi értelemben vett fogyatékosokkal
szemben. A kormanyablak {ligyintézok a jogszabalyban meghatarozott fogyatékossagon
tulmenden is keriilhetnek olyan helyzetbe, ahol az tigyfél részérdl (akar nem jogi értelemben
vett) kommunikacios akadalyok/fogyatékossagok meriilhetnek fel.

Fenti szempontok koziil igyeksziink mind a jogi, mind a szocialis, mind pedig a
kommunikécios szempontokra figyelemmel lenni.
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1.1 A fogyatékossag fogalma és a fogyatékosok torvényi védelme

Els6ként tegylink némi rendet a fogalmi zavarban és szohasznalati kérdésekben. A4 fogyatékos
személyek jogairol és esélyegyenloségiik biztositasarol szolo 1998. évi XXVI. torvényt
modosito, 2013. évi LXII. térvény a kovetkezoképpen definidlja a fogyatékossag fogalmat

(1.9):

,az a szeméely, aki tartosan vagy véglegesen olyan érzékszervi, kommunikacios, fizikai,
ertelmi, pszichoszocialis karosodassal — illetve ezek barmilyen halmozodasaval — él, amely a
kornyezeti, tarsadalmi és egyeb jelentos akaddalyokkal kolcsonhatasban a hatékony és

’

masokkal egyenlo tarsadalmi részvételt korlatozza vagy gatolja;’

Sokat vitatott alaptorvényiink a fogyatékkal ¢l6k szempontjabol hatarozott eldrelépést jelent
korabbi alkotmanyunkhoz képest: XIV. cikkében ugyanis azon tal, hogy lefekteti, hogy
minden ember egyenld és jogképes, leszogezi, hogy:

(2) Magyarorszag az alapveto jogokat mindenkinek barmely megkiilonboztetés, nevezetesen
faj, szin, nem, fogyatékossdag, nyelv, vallas, politikai vagy mds vélemény, nemzeti vagy
tarsadalmi szarmazas, vagyoni, sziiletési vagy egyéb helyzet szerinti kiilonbségtétel nélkiil

biztositja.

Mint Markos Adam szakjogasz fogalmaz®: ,, Ezzel a fogyatékossdggal éldket egy kiilonésen
vedendo csoport szintjére emeli...”. A fogyatékkal €16 személyek védendd mivoltanak ilyen
kiemelése biztositja a jogalapot a jogalkotd szdmara, hogy az e tarsadalmi réteget védo
torvényeket alkothasson, masrészrdl pedig ezaltal adja meg a jogot a fogyatékosoknak, hogy —
mint barmely mas kisebbségi tarsadalmi csoport — az altalanos, rdjuk vonatkozé védelmet
kovetelhessék. A fogyatékosokat is teljes mértékben, kivételek nélkiill megilleti az
es¢lyegyenlOség €s az egyenld bandsmod.

Az Alaptorvény XV. cikkében tovabb megy ¢és megteremti a pozitiv diszkrimindcio
lehetdségét a fogyatékkal €l6k szdmara (az 1ddsek €és ndk mint kiilon is nevesitett csoport
mellett), mikor kimondja:

. (5) Magyarorszag kiilon intézkedésekkel védi a noket, az idoseket és a fogyatékossaggal

éloket.”

Ez adja a lehetdségét annak, hogy egy korabban szdmos tekintetben hatranyt elszenvedd

csoport ne csak egyenl6 esélyt, de ,,szintre hozéasa™ utan kapjon egyenl6 esélyeket.

A XVIII. cikk értelmében a fogyatékkal éléket — szocialis biztonsaguk érdekében — timogatas
illeti meg. E tdmogatas megallapitdsa egészében alacsonyabb szintli jogszabalyokra van

%2 Markos Adam (2014): A fogyatékossaggal él6 személyek jogainak megvalosuldsanak anomaliai
Magyarorszagon, szakértéi munkaanyag (kézirat), 4. o.

%3 korébbi diszkriminaci6 stjtotta helyzetét kiegyensiilyozva, azonos tarsadalmi elismertségi szintr8l indulva
részesiiljon egyenlé mértékben jogokbol és kotelezettségekbol
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bizva, nincs tehat alkotmanyos garancia arra, hogy a tdrsadalmi hatrany lekiizdésére alkalmas
tdmogatast biztositanak a fogyatékkal élok szamara. (Uo. 5)

1.2 Prevencio és felzarkoztatas
Alapelvek:

2. § (1) Az allamnak, a tarsadalom szervezeteinek ¢és tagjainak oly modon kell
tevékenységliket végezni, hogy az ne okozhasson olyan karosodast, amely fogyatékossag
kialakulasdhoz vezet, illetve olyan koriilményeket kell 1étrehozni, amelyben a fogyatékos
emberek képesek lesznek teljesebb ¢letre és a fogyatékossagukbol fakado terheik
csOkkenthetdek.

(2) A fogyatékos személyekkel kapcsolatos magatartds, tevékenység sordn ugy kell
eljarni, hogy az a fogyatékos allapot rosszabbodasat megelézze, illetéleg annak

kovetkezményeit enyhitse.

(3) A tervezési, dontési folyamatok soran kiemelten kell kezelni a fogyatékos személyek
sajatos sziikségleteit, és figyelemmel kell lenni arra, hogy a fogyatékos személyek a barki
altal igénybe vehetd lehetdségekkel csak kiilonleges megoldasok alkalmazasa esetén
¢lhetnek.

(4) A fogyatékos személyeket érinté dontések soran tekintettel kell lenni arra, hogy a
fogyatékos személyek a tarsadalom és a helyi kozosség egyenrangu tagjai, ezért meg kell
teremteni azokat a feltételeket, amelyek lehetové teszik szdmukra a tdrsadalmi életben vald
részvételt.

(5) Az éllam koteles gondoskodni a fogyatékos személyeket megilletd jogok
érvényesitésérol, a fogyatékos személyek hatranyait kompenzald intézményrendszer
mikodtetésérdl a nemzetgazdasag mindenkori lehetdségeivel 6sszhangban.

3. § A fogyatékos személyek az 6ket mindenki massal egyenléen megilletd jogaikkal,

allapotukbol fakadoan kevéssé tudnak €lni, ezért indokolt, hogy minden lehetséges modon
elényben részesiiljenek.

1.3 Kozszolgaltatasokhoz valo egyenlo esélyii hozzaférés

A fogyatékos személyek jogairol és esélyegyenloségiik biztositasarol szolo 1998. évi XXVI.
torvény €s modositasai mar a kozszolgaltatasokhoz vald egyenld esélyli hozzaférésrdl is
rendelkeznek, leszogezve, hogy:

»7/A. § (1) A fogyatékos személy szdmara - figyelembe véve a kiilonbozd fogyatékossagi
csoportok eltérd specialis sziikségleteit - biztositani kell a kozszolgaltatasokhoz vald egyenld
es¢lyli hozzaférést.
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(2) A kozszolgaltatdsok engedélyezésére vonatkozo kiilon jogszabalyok szerinti hatdsagi
eljaras soran az egyenl6 esélyli hozzaférés szempontjanak érvényesiilését biztositani kell.”

»7/B. § (3) A nemzeti kdznevelésrdl szolo 2011. évi CXC. torvény alapjan elkészitett
koznevelés-fejlesztési tervben meg kell hatarozni, hogy az allam 4&ltal nyujtott
kozszolgéltatasok esetén milyen mdodon keriilnek megvalositasra az egyenld esélyli hozzaférés
feltételei.

(5) A 4. § fa)-fc) alpontjaban meghatarozott kdzszolgaltatasok egyenld esélyti hozzaférhetoveé
tételének megteremtését az eurdpai unids tarsfinanszirozassal megvaldsuld fejlesztések

tamogatjak.”

»7/C. § A kozszolgaltatasokhoz vald egyenld esélyli hozzaférés biztositdsa érdekében a
fogyatékos személy az oOnallo életvitelét segitdé kutydjat — kiillon jogszabalyban
meghatarozottak szerint — beviheti a kozszolgaltatdst nydjtd szerv, intézmény, szolgéltatd

mindenki szdmara nyitva 4ll6 teriiletére.”

E ponton érdemes attekinteni, hogy mit ért a jogszabaly kozszolgaltatasok alatt. Az
Ertelmezd rendelkezések (4.§) fa) szerint ide sorolhaté minden kozhatalmi tevékenység, azaz
minden hatosagi, kormanyzati, kozigazgatasi és igazsagszolgaltatasi tevékenység. Nem
kiilonben az Orszaggytilés, az Orszaggyllésnek beszamoldssal tartozd szervek, az
Alkotmanybirosdg, az alapjogok biztosa, az ligyészség, valamint a honvédelmi ¢és
rendvédelmi szervek tevékenységei. Az fb) pont tovabb bdviti a kort a kodzszolgalati
médiaszolgaltatas, oktatds, kozmiivelddés, kdzgylijteményi, kulturalis, tudomanyos, szocialis,
gyermekjoléti és gyermekvédelmi, valamint az egészségiigyi, sport-, ifjisagi-, foglalkoztatasi,
kozlekedési-, szolgaltatasi ellatasokra, illetve tevékenységekre.

A kozszolgéltatasok természetesen magukban foglaljadk a helyi és a nemzetiségi
onkormanyzatok sajat hataskorében végzett — kozigazgatasi és hatosagi — tevékenységeit is,
valamint ,,a helyi Onkormanyzat, a nemzetiségi Onkormanyzat, a nem dallami, helyi
onkorményzati vagy nemzetiségi onkormanyzati fenntartd és az egyhdzi jogi személy altal
fenntartott, kozfinanszirozasban részesiilé intézmény altal nyujtott fb) alpont szerinti
szolgaltatast, ellatast, tevékenységet. Az fd) pont rendelkezik az iigyfélszolgalati
rendszerben miikodtetett szolgaltaté tevékenységekrdl, illetve az fe) pont minden olyan
hatosagi engedély vagy hatosagi kotelezettség alapjan végzett nyilvanos szolgéltatd
tevékenységrol, amely telepiilés vagy telepiilésrész kozellatasat szolgéalja, hasznédlata nem
korlatozott, illetve nem korlatozhato.
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1.4 A mozgasszervi fogyatékossag

A jogszabaly®® értelmében mozgasszervi fogyatékosnak azt a személyt kell tekinteni, aki az
allapota miatt bizonyos segédeszkdz (végtag protézis, ortézis™ vagy nem testen viselt
segédeszkdz pl. konyokmankd) allandd ¢és szilikségszerli hasznalatat igényli a
helyvéltoztatashoz, vagy mozgasszervi okbol allandé jelleggel agyhoz kotott (ezért
segédeszkdz hasznalatara allapota vagy allapotrosszabbodésa miatt nem képes), vagy
mozgasszervi betegségben szenved, ¢s emiatt allapota segédeszkozzel eredményesen nem
befolyasolhato.

Ezen feliil mozgasszervi fogyatékosnak kell tekinteni azt a személyt is, akinek mindkét felsd
végtagja olyan jelentés mértékben bénult, csonkolt, deformalt vagy torzult, amely
onmagdban vagy miitéti korrekcioval alkalmas lehet alapfunkciok elvégzésére, de a felsd
végtag protézis hasznalata esetén e funkciok ellatdsara mar nem lenne képes. Tovabba annak
kell tekinteni azt a személyt is, akinek legalabb két végtagra vagy egy végtagra és a torzsre
kiterjedd tartos iziileti, illetve izommerevsége, bénuldsa, vagy csont-, illetve iziileti
deformitdsa van (amennyiben ez az allapot a mozgast vagy az érintett testrészek hasznalatat
sulyos mértékben akadalyozza), valamint azt, akinek tulmozgassal egyiittjard sulyos
mozgaskoordinacids zavara a jarast vagy a motoros képességeket jelentds mértékben

akadalyozza.”®

A gybdgypedagdgia mashonnan kozelit a mozgasszervi fogyatékossaghoz, s azt mondja,
tegylink kiilonbséget mozgassériiltek ¢és testi fogyatékosok kozott. Bar mindkét esetben
valamilyen foku mozgéaskorlatozottsdggal allunk szemben, a testi fogyatékossdg nem
idegrendszeri eredetli, hanem fejlddési rendellenességre vagy balesetre visszavezethetd testi
deformitas. (Csonka vagy csonkolt végtagok és végtag hianyok eredményezik a mozgas
korlatozottsagat.)

Az idegrendszeri eredeti mozgasfogyatékossag (mozgészavar) altaldban plégia (bénulas),
amikor mozgasképtelenség 1¢ép fel, de lehet paresis (hlidés), amikor a mozgésképesség
csokkent vagy épp ellenkezbleg, hypermotilitds (tilmozgas). A sériilés helye szerint kertilt
elkiilonitésre a periférialis (gerincveldi) és centralis (agyi) eredetli mozgasfogyatékossag.

A periférias eredetli, petyhiidt bénulast okoz6é mozgasfogyatékossag kozismert példdja a
jarvanyos gyermekbénulds, mas néven gyermekparalizis és az agyi bénulds néven ismertté
valt Little-kor (cerebral palsy). A Little-kor az also és felsd végtagok merevségével jarod,
sziilés koriili sériilésbdl eredd tiinetegyiittes. Spicceld 1ab, ollozo jaras jellemzi. Az also
végtagok merevsége altalaban kifejezettebb, (az érintettek szellemileg gyakran épek.)

> 141/2000. (VIIL 9.) Korm. rendelet a sulyos fogyatékossag mindsitésének és feliilvizsgalatanak, valamint a
fogyatékossagi timogatas folyositasanak szabalyairdl, és az 1. sz. Melléklet, Ertelmezé rendelkezések
% az egyes testrészek tehermentesitését végzo gyogyaszati anyag, eszkoz vagy késziilék, amely rogzit vagy véd
ggészben potolni tud bizonyos kiesett mozgasszervi funkciokat)

Uo.
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A kozponti idegrendszeri kdrosodds bekovetkezhet a sziilés eldtt (magzati korban), a sziilés
soran vagy a sziiletést kovetden. Ilyen sériilést kovetd allapot a csecsemdkori agyi bénulas
(infantilis cerebral paresis, ICP).

Mozgas-rendellenességekhez vezethetnek tovabba kiilonbozd (szerzett és velesziiletett)
megbetegedések, amelyek reumatologiai és ortopédiai elvaltozasokat is eredményezhetnek
(mint pl. a torpeség). Mivel a mozgasfogyatékosok cselekvéses tapasztalatszerzése eltér
egészséges tarsaikétol, pszichoszomatikus fejlodésiikben is jelentkezhetnek zavarok. Ezek
eredményeként szamolnunk kell vele, hogy ez a mozgasfogyatékosok interperszonalis
kapcsolataiban is visszakdszon bizonyos deficitek, zavarok, eltérd gyakorlatok formajaban. A
mozgas akadalyozottsiga maga utdn vonhatja a ko6zdsségbdl vald kirekesztést, a sériilt
személy elszigetelodését, ami azutdn hatdssal van az értelmi és az érzelmi fejlddésére, az

: . . . o 57
indulati és az érzelmi kontrolljéra.

»A mozgaskarosodas mindenképpen neheziti a szocializaciot, a tapasztalatszerzést, a tarsas
kapcsolatokat, 6nmagédban azonban mar semmiképp nem lehet felelds ezek kedvezdtlen
alakulasaért. Ezek a lelki, cselekvésbeli és szocidlis tulajdonsagok mar a szocializacio
kornyezeti feltételeitol is fliggnek, és ezért a tulajdonsagokat mar nemcsak a karosodas

hatérozza meg, hanem a szocialis kornyezetbdl kiindulé més iranyt hatsok is.”®

1.5 A latoszervi fogyatékossag

Latészervi  fogyatékossagnal a  vizudlis tapasztalatszerzés részleges vagy teljes
akadalyozottsagaval allunk szemben, melynek hatterében a latasi analizator sériilése huzdédik
meg. A sériilés helye szerint beszélhetiink a szem (mint receptorszerv), a latéideg vagy a cortex
(agykéreg) karosodasa folytan el6allo latasi fogyatékossagrol.

Mint egyéb fogyatékossagoknal, itt is a személyiség fejlodésének egészére haté érzékelési
kiesésrol beszélhetiink. A mozgas és/vagy cselekvéskorlatozottsag, a kornyezettél, masok
segitségétol valo fiiggés szocializaciés és oOnértékelési problémakhoz vezethet, ami a tarsas
kapcsolatokra negativan hathat.

A latasi fogyatékossagnak szamtalan valtozata van, de két alapvet6 alcsoportjat a gyengénldtds
és a vaksag jelenti. Vakok azok, akiknek latasélessége a teljes latas egytizedét nem haladja meg.
Esetiikben is kiilonbséget tesziink teljesen vakok és alig latok kozott. A latasmaradvany mértéke
szerint az aligldatok tovabbi harom alcsoportba oszthatok: vannak a fényérzékenyek, az ujjolvasok
és a nagytargyldatok. Az elsé tipusu latasfogyatékosok érzékelik a fény helyét és iranyat, a
masodik tipusba es6k 2 méteren beliil meglatjak az eléjiik tartott kéz ujjait, a harmadik tipusba
sorolt személyek felismerik a nagyalaku targyakat.

¥ G. dr. Szab6 Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhazi Féiskola Képzési és Tovabbképzési
Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi, 25-28. o.

% G. dr. Szab6 Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhazi Féiskola Képzési és Tovabbképzési
Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi, 3.0.
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Pedagégiai és kommunikaciés szempontbdl megegyezik a két csoport fogyatékossiaga annyiban,
hogy egyik sem képes a sikiras olyan foka elsajatitisara, amely segitséget jelentene az

ismeretszerzésben.”

Kommunikaciés szempontbél kiemelt jelentésége van annak, hogy a latas teljes hianya
megvaltoztatja a vak gyermek fejlodését. , A tajékozodas akadalyozottsaga miatt
mozgaskulturajuk elszegényedik, és a vakokra jellemzé mozgasformak jelentkeznek.
Aliglatoknal a latasmaradvany mértékétol fiiggéen a fogyatékossag negativ hatasa a
mozgasfejlédésre kisebb.”® A vakoknil a megismerés folyamatiban a hallasnak és tapintasnak
van kiemelkedd szerepe. (A vakok iskolajaban az ismeretszerzés alapja a pontiras elsajatitisa.)
A tapasztalatszerzés hidnyossagai és eltéré modjai miatt azonban eléfordulhat, hogy tartalmilag
szegényes vagy hibas fogalmak rogzédnek gondolkodasukban. Ez is nehezitheti a veliik folytatott

kommunikaciot.

A latassériiltek masik fécsoportjat a gyengénlatok alkotjak. Az 6 latasélességiik szemiiveggel a
teljes latas egytizede és egyharmada kozotti tartomanyban van. Ez a karosodas a vaksaghoz
hasonléan barmely életszakaszban jelentkezhet. A korabban is targyalt vizualis megismerési és
tajékozodasi akadalyok itt is jelentkeznek, a latasveszteség nagysagatol fiiggé mértékben.
Legszembetiinbb a mozgaskészségek korlatozott volta, egyfajta altalanos mozgasi iigyetlenség
vagy inkoordinaltsag, alapveté bizonytalansag, kiilonésen a finommotoros mozgasok esetében.
Az ismeretszerzés preferalt médja (illetve pedagogiai fejlesztés eszkozei) szerint, beszélhetiink
l14té tipusu és tapinté tipusi latas fogyatékosokrol.

Ez a fogyatékossag a kapcsolataikra is ranyomhatja bélyegét, hiszen tarsulhat szorongassal,
félelemmel, csokkent onbizalommal, tulzott érzékenységgel vagy éppen agresszidval.

1.6 A halldszervi fogyatékossag

A hallassériilés magaban foglal egy széles spektrumot kezdve attol, hogy valaki nem hallja
elég hangosan, vagy tisztan a hangokat, bezarolag a teljes siiketséggel. A hallokésziilék
segithet a hangositas problémadin, felerdsitheti a hallott beszédet, de nem tud rendet tenni a

zavarban, nem tudja tisztava tenni a zavaros beszédet.

A magyar siket kozosség mintegy 60.000 foére becsiilhetd, tagjai kozott azonban
nagyothallokat és tokéletesen hallokat®® is talalunk. Orvosi szempontbol:

siket: az audiogramja®® legalabb 90 dB hallascsokkenést mutat mindkét fiilon; ilyenkor az
illeté nem hall, vagy csak a sz¢éls@ségesen erdteljes hangokat, (pl. robbands).

* Uo. 17-18. 0.

®Uo. 18. 0.

81 8k siketek sziiléi, gyermekei vagy tandrai, oktatoi, tolmacsok

62 az audiogram a hallasvizsgalat soran készitett grafikon, amely megmutatja a személy altal hallott leghalkabb
hangokat az egyes hangmagassagokon és frekvencidkon
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nagyothall6: azok a személyek, akiknél a hallaskarosodas mértéke mindkét fiillon 30-90 dB
kozott van; Ok hallokésziilékkel altalaban megértik a hangzo beszédet és maguk is érthetéen
beszélnek; altaldban nem is hasznaljak a jelnyelvet kommunikaciojuk soran.

A siketség 50%-ban 6roklott, s ugyanilyen ardnyban (baleset, betegség, sziiletés, gyogyszeres
kezelés stb. kovetkeztében) szerzett. Lehet mutéti uton korrigalhaté rendellenesség vagy
funkcidvesztés (kozépfiil) vagy egyaltalan nem gyogyithatd (a belso fiil, a halloideg vagy az

agy karosodasa esetén).63

A siketekkel valo kommunikacié szempontjabdl sziikséges kiillonbséget tenni posztlingvalis
siketek ¢s prelingvalis siketek kozott. E16bbi csoport tagjai két éves koruk utan, tehat a
beszéd megtanulasa utan veszitették el halldsukat (s e megszerzett tudasukra a késObbiekben
is tamaszkodhatnak). A prelingvalisok pedig hosszi évek munkdjaval képesek csak
megtanulni a beszédet, s beszédmindségiik, akkor is gyengébb, mint korabban halld tarsaiké.
Hangképzésében mindkét csoport kontroll problémakkal kiizd, hiszen hianyzik a szdmunkra

oly megszokott hangz6 modell és visszacsatolas.**

A magyar nyelv elsajatitasa a siketek szamara olyan, mint egy egészséges ember szamara
idegen nyelvet tanulni. Sokaig tanuljdk Onmagaban az artikulaciot is, nem beszélve a
hosszabb nyelvi egységekrol.

Legtobbjiik beszédtevékenysége soran mind a hangstilyozasaban, mind a hangerd
megvalasztdsdban ¢és kontrolljadban, mind pedig a ritmikéban felleljiik a hallaskérosodasra
utal6 jeleket. Nem ritkan szokincsiik hidnyos, nyelvtani tuddsuk hézagos. A tanuldsban pedig

az olvasasi nehézségek vetik dket vissza, pedig a legtobben ismerik a betiiket.

1.7 A beszéclfogyatékosszig65

A beszédfogyatékossag igen szertedgazd lehet, a szakirodalom (és megint elsdsorban a
gyogypedagogiai szakirodalom) kiilonféle megnevezéseket hasznal: beszédhibasok, hibas
beszédiiek, beszédzavarban szenvedok, beszédsériiltek stb.

Mivel a beszéd igen Osszetett idegrendszeri miikddésen €s finom motorikus mozgasokon
nyugvo tevékenység, majd minden fogyatékossaggal egyiitt jar valamilyen mértékben. Ebben
az anyagban most csak azokrdl ejtiink néhany szot, akiknél a beszédfogyatékossag az
elsédleges tiinet. Oket nevezik elsédleges beszédfogyatékosoknak.

Olyan — ¢ép fizikai hallassal bir6é — gyermekek, fiatalok és felnéttek, akiknél a beszédfejlodés
(verbalis és grafikus) menete nem indul meg, koérosan késik, vagy valamely teriileten hibasan

% ancz Edina—Berbeco, Steven (szerk.): A magyar jelnyelv szotara, SINOSZ, 2004. Budapest.
64 ;
Uo. vi.
% kiemelések G. dr. Szabo Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhéazi Féiskola Képzési és
Tovabbképzési Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi nyoman
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miikodik. Igy  beszélhetink megkésett  beszédfejlodésti  emberekrdl,  (retardalt
beszédfejlodésiick és alaliasok: a posze beszéd azon fajtaja, amikor a beszél6 kihagy bizonyos
hangokat), posz¢ékrol, orrhangzosokrdl, dadogokrol, hadarokrol, afazidsokrol: beszédzavar, -
képtelenség a gondolatok kifejezésére szoban vagy irasban, képtelenség masok beszédének
megértésére (vagy ennek tarstiineteiben szenveddkrol).

A beszédfogyatékosok dontd tobbsége teljesen rehabilitalhatd, a beszédképesség fejleszthetd,
masoknal a tiinetek csokkenthetok. Viszonylag kisebb szamban vannak azok, akinél
fejlesztéssel nem érhetd el eredmény. Oket a beszédfogyatékossag elfogadtatasaval,
tarsadalmi szemléletformalassal tudjuk segiteni.

A beszédképtelenség (afazia) az irasképtelenség (agrafia) és az olvasasképtelenség (alexia)
un. részképesség-kiesések, melyek az agykéreg kiilonbozd teriileteinek  sériilése
kovetkeztében 1épnek fel.

Az afazia fogalmat els6sorban a felnéttkorban bekdvetkezett, valamilyen trauma vagy
betegség kovetkeztében fellépd beszédképtelenség esetén hasznaljuk. A gyermekkori
afaziaszerl korképek megnevezésére a hallonémasag kifejezés hasznalatos.

A gyermekkori beszédképtelenség masik ismert formdja a mutizmus (némasag),
tulajdonképpen beszédfélelmen alapuld némasdg. Létezik altalanos félelmen alapuld és
személyhez vagy helyzethez kotott, un. elektiv (vélasztott) némasag. Ez utdbbi tipus
tulajdonképpen mar nem is a szlikebb értelemben vett beszédfogyatékossdg, mert a
,némasag” neurotikus tiinetként 1ép fel.

Az agrdfia és alexia ritka koérképek, de enyhébb valtozatukkal, a dysgraphia (iraszavar),
illetve a dyslexia (olvasaszavar) jelenségével igen gyakran taldlkozunk. Itt neuroldgiai zavar
vagy agyi sériilés egyarant allhat a hattérben. E fogyaték veszélyessége, hogy az oktatdsban
sokszor a gyermekeket mint értelmi fogyatékosokat bélyegzik meg. A szobeli kommunikécio
ez esetben nem jelent gondot az iigyfél szamara, de a hosszadalmas hivatali iratok,
jogszabalyok elolvaséasa, értelmezése a megszokottndl joval lassabb lehet. Az iligyintézd
tiirelmével, a szoveg tartalmanak szobeli ismertetésével segitheti leginkabb az iigyfelet.

Diszkalkulia

Az emberek 5%-at érint6 képességzavar (szamolasi képességek hianya és/vagy zavara),
amely a szamokkal val6é bandsmod nehézségeiben mutatkozik meg. A diszkalkulids ember
nehéz helyzetben van olyan hétkoznapi helyzetekben, mint vasarlaskor az arak dsszeadasa,
visszajard pénzosszeg kiszdmolasa, vagy akar a pontos id6 megmondésa. A bizonytalansag
gyakran azt is jelenti, hogy nem, vagy alig tudjak megbecsiilni a targyak sulyat vagy
tavolsagat, vagy akar csak az eltelt id6t. Az iranyok és az égtajak szerinti tajékozdodaskor is
nehézségekbe iitkoznek, s még nehezebb szdmukra konkrét matematikai feladatok
megoldasa (sorozatok, miiveletek, képletek).®®

8 Ajanlott irodalom:
http://web.archive.org/web/20090216224539/http://www.oki.hu/oldal.php?tipus=cikk&kod=2003-02-be-
Hrivnak-Lusta
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Az ligyintéz6 a hivatalban val6 tdjékozddasban, a szamolasi miiveletek végzésében (pl.
a kérdéses pénzosszeg kiszdmolasaban) nyujthat segitséget.

1.8 Az értelmi fogyatékossag

Az értelmet intelligenciavizsgald tesztekkel mérjiik és az IQ-ban (intelligencia quotiens)
fejezzik ki. Az értelmi fogyaték az altalanos értelmi képességek széleskorli €s szamottevo
csokkentségét takarja. Természetesen kihat a személyiségfejlodésre, a tarsas kornyezetben
val6 eligazodasra.

,»Az értelmi fogyatékossagot elkiilonitjiik a miivelddési esélyegyenlétlenségbdl, kornyezeti
artalombol keletkezett mentalis retardaciotol, valamint a gyermekkori demencidk ¢és
pszichozisok kategoriaitol is.”®” Oka a kozponti idegrendszer fejlédési karosodasa.
Létrejottében genetikai, sziiletés eldtti, alatt és utani kiilsd, az agyi miikodést karositd hatasok,
illetve ma még tisztdzatlan tényezdk jatszanak szerepet. A kiilsd tarsas kornyezet kedvezdtlen

hatasai stilyosbithatjak a sériilt allapotat.

Az altaldnos fejlddés dinamikdja az elsd életévtdl észlelhetden lelassul, az egészségesekétol
eltérd kognitiv folyamatok okan a tanulasi képesség moddosul, a szocialis alkalmazkodas
képessége hidnyossagokat mutat, a személy adekvat tarsas valaszok adasara képtelen. Ezek a
jegyek kiilon-kiilon vagy kiilonbozé kombinacidkban is megjelenhetnek. Az értelmi
fogyatékossag sulyossaga szempontjabol harom alcsoport elkiilonitése indokolt: enyhe,
kozépsulyos ¢€s sulyos foku értelmi fogyatékossag. A kategorizalés alapja:

a) az altalanos értelmi képesség csokkenésének mértéke
b) a képezhetdség eltéro lehetdségei szerint, illetve

c) atarsadalomra val6 rautaltsag mértéke.

Az Un. ténylegesen értelmi fogyatékossagot a nemzetkozi szaknyelv még az elmault
¢vtizedekben is oligofrénidnak (oligo=kevés, phrenia=értelem) nevezte. Legf6bb
ismertetdjegyei e fogyatékossdgnak, hogy maradando, irreverzibilis (visszafordithatatlan),
egész életen at tart, és bar a fejlddés és a specidlis fejlesztés lehetdsége fennall, az allapot nem
sziintetheté meg. A szakmai allaspont az, hogy az értelmi erdk elsddleges karosoddsa mellett
az egész személyiség zavarabol eredden, nemcsak az intellektus csokkenésérdl, hanem az ép
¢s a fogyatékos értelem kozotti mindségi kiilonbségrol beszEliink.

Sulyos foku értelmi fogyatékosok: akiknél nem csak az agyféltekék kérgei, hanem a kéreg alatti
(diencefalitikus) teriilet és/vagy a nyultagyi rész is sériilt.

»A motorikus funkciok alig fejlédnek ki, az {ilés és jaras megtanuldsa
nehézségekkel jar, a kialakult mozgédsok is gyakorlati rendellenességeket mutatnak,
elsdsorban a koordinacidban, a sztereotip — ritmusos egyiittmozgdsokban. A kéz
yjjainak finom mozgasai nem fejlédnek ki. Gyakori parallel sériilés az alsoé és felsod

7 G. dr. Szabo, é.n., 9. o.
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végtagok parézise. Az dnkiszolgalasi, higiénikus szokdsok nem, vagy alig alakulnak ki.
A sulyos fokban sériilt értelmi fogyatékosok elsajatitjak az artikulalt, tagolt beszédet, de
ez gyakran echoldlia, kdrnyezetiik beszédét legfeljebb csak korlatozottan értik meg. A

kognitiv funkciok fejlodése alig mérheto.

Szocialis magatartasuk fejletlen, erésen befolyasolja a kommunikécio
korlatozottsaga, valamint szélsdséges affektivitasuk. Emberi kapcsolatok kialakitasara,
kooperacidra korlatozottan képesek. Indulataik €és mozgési intenzitasuk alapjan
apatikusan vagy hypermotilisek.”®®

Kozépfokban értelmi sériiltek: akiknek a fejlddése szamottevéen alacsonyabb szintli az
atlagosnadl, intelligenciafunkcidik jelentdsen sériiltek. A fétiinethez kommunikacids,
motorikus, emocionalis és szocialis zavarok tarsulnak, ezaltal tObbszOrdsen 0Osszetett

fogyatékossagot mutatnak.

Ok szintén egész életiikben kozvetlen irdnyitdsra és vezetésre utaltak, ©nalld
¢letvezetésre nem képesek. A munkatevékenységben csak egyszerli részfolyamatokat
tudnak elvégezni, de a csaladban és kiilonféle intézményi kdzosségekben megfeleld
szocialis magatartast mutatnak.

Enyhe fokban értelmi sériiltek (hagyomanyos elnevezéssel debilisek): akiknél a téri
orientacid, a finom motorika, a figyelemkoncentracid, a bonyolultabb gondolkodasi
folyamatok, a beszéd- és kommunikacios képesség, valamint a szocidlis alkalmazkodas
fejlddésének enyhe zavara all fenn. Epp ezért a fogyatékossag az iskolaskor el6tt ritkan
felismerhetd. Figyelemfelhivo tlinet azonban, hogy az épekre jellemzd iskolaérettség
nem alakul ki 6-7 éves korra.

1.9 Az érzelmi és akarati fogyatékossag

A megjelenési forméja e fogyatékossdgnak is igen szines, és a megnevezések is sokfélék:
nehezen nevelhet6k, problémasak, emocionalisan sériiltek, érzelmileg-akaratilag zavartak,
tarsadalmi fogyatékosok stb. A hazai terminologia az irdnyba halad, hogy az ebbe a
fogyatékossagi fécsoportba esd embereket inadaptaltaknak nevezi. Ennek a megnevezésnek
az alapja, hogy e fogyatékossag legfObb tiinete a tarsadalmi beilleszkedési zavar, az
alkalmazkodas képességének kiilonb6zd foka hidnya.

A fogyatékossag oka szdmos dolog lehet: genetikusan determinalt alkati tényezok, kiilsd
hatasok (biologiai hatasok, példaul fertézések, agyveldgyulladas stb.) Emellett a
pszichoszocidlis tényezdk is nagyban befolydsoljak az érzelmi, akarati fogyatékosok

rehabilitaciojanak sikerességét, ami a tarsas kdrnyezet dontd szerepére utal.

A fogyatékossag klinikai korképei: a neur6zis, a pszichopatia és a pszichdzis. Ezekrdl csak

nagyon roviden sz6lunk:

68 G. dr. Szabo, é.n., 11. 0.
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Neurdzis: tulajdonképpen idegbetegség; a szervezet testi €s pszichés miikodésében
megnyilvanulé funkcionalis zavar (mogottes organikus elvaltozas nélkiil), eredete dontden és
altalaban kornyezeti. A neurotikus személy felismerhetd: altaldban valtozé hangulaty,
érzékeny, sértddékeny, magaba zarkozott, faradékony, nyugtalan. Fél az idegen személyektdl,
hirtelen zajoktol, jelentéktelen aprosagok is komoly stresszt valthatnak ki beldle. E tipusnak

nem jellemzodje az agresszio, diihkitorés, a disszocialis, sot az antiszocidlis magatartas.

Pszichopatia: a betegség hatarat strold személyiségzavar, amelynek 0 tiinete az érzelmi és
akarati funkciok sériilése, ami viselkedési, beilleszkedési zavarokat eredményez, de akar
antiszocialis magatartast is eredményezhet (eredete orokletes hajlam).

A gyogypedagogiai szakirodalomban a pszichopatids személyek harom tipusa kiiloniil el: az

autista, a hisztérias és a kényszeres pszichopata.

Az autizmus spektrum zavar

Az autizmus olyan fogyatékossag — tulajdonképpen fejlédési spektrum zavar -, amelyre
altalaban a harmadik életév koril deriil fény. A kialakuldsanak oka egyeldre ismeretlen
a tudomany szamara. Az autizmus hatassal van az agymiikodésre, de nem minden
embert érint egyforman, megjelenési formaja igen sokféle. Ahany autizmussal €16
személy van, annyi megjelenési formdja lehet ennek az 4llapotnak. Nem betegségként,
hanem allapotként definialja a szakma. Zavart allapotok, viselkedések széles spektrumat
fogja at. Olykor értelmi fogyatékossaggal is egyiitt jar, de ez egyaltalan nem
szlikségszert.

Az autizmussal €16 személyeknek problémat jelenthet:

e c¢ldonteni, hogy mit akarnak

e megérteni, hogy masok mit mondanak vagy akarnak
e figyelmen kiviil hagyni hangokat

e figyelmen kiviil hagyni targyak vagy emberek mozgasat
e figyelmen kiviil hagyni fényjelenségeket

e tlirni masok érintését

e megérteni tarsadalmi szabalyokat

e ¢rzelmeket kimutatni

e kontrollalni az érzelmeket

e cgylttmiitkddni masokkal

e tlirni a valtozast

Az autizmus ,,spektrum zavar” jellege azt jelenti, hogy a fentiek koziil kinek tobb,
kinek kevesebb dolog okoz nehézséget.69 Vannak, akik ragaszkodnak targyak
meghatarozott elrendezéséhez, vagy cselekvések meghatarozott sorrendjéhez, mésok
nem szeretik, ha megdlelik 6ket, megint masok dnmaguk megnyugtatasdra ismeretlen

% http://www.vcu.edu/partnership/C-SAL/downloadables/PDF/DisabilityAwarenessPacket.pdf
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helyzetekben ringatéznak, vagy nyOszorognek. Sokan kivald fejszamoldk, miivészek
vagy zsenik.

»- lzolalt tipus: szocialis kornyezetr6l nem vesz tudomadst, kapcsolatot nem tiir,
szemkontaktust nem vesz fol, nem beszél, vagy csak sztereotip médon, funkcionalis
cél nélkiil. Tartasat, mozgasat, aktivitasat is bizzarréridk, szimpla, féleg mechanikus
sztereotipidk jellemzik. Szdmos halmozottan sériilt, értelmi fogyatékos gyermek
tartozik ebbe a csoportba. Progndzisa a legrosszabb.

- Passziv tipus: viszonylag jo értelmii, inkabb a feltiind passzivitds, mint a bizarr
viselkedés jellemzi, szocidlisan nem kezdeményezd, de kozeledést eltiir, ezért a
fejlesztés esélyei ennél a csoportnal a legjobbak.

- Bizarr tipus: viszonylag jo verbalitds és értelem, esetleg a normalisat is
meghaladd mennyiségli szocidlis kezdeményezés jellemzi ezt a csoportot.
Kapcsolataik  nélkiilozik a  koOlcsondsséget, a partner személyiségének
figyelembevételét, feliiletesek. Kozeledéseik gyakran inadequatak, sztereotip
jellegtiek, pl. tartalmukban (azonos, vagy azonos témakort kérdések sztereotip
0zone, személyi adatokrol, kozlekedésrdl stb.).”

A hisztérias pszichopata

A hisztéria a hystera anyaméh szobol ered. Ennek koszonheté a feltevés, hogy a
hisztéria kizarolag a ndk betegsége, amire ma mar szamtalan céafolat van. A
legkiilonfélébb atmeneti vagy tartds tiinetei vannak a betegségnek, ami a személyek
megbélyegzéséhez, olykor biintetéséhez vezet. A neurdzishoz képest a viselkedésbeli
tiinetek joval erdteljesebbek, ,,szenzacidsabbak™, ,pl. a normdlis gyermek lelki
izgalomra elhalvanyodik, a hisztérids eldjul, ha a normalis gyermek undorodik, a
hisztérias hany, ha az egy pillanatra megdermed, 6 tartésan megbénul...”"

A hisztérias tiinetek sokszor rohamszeriien, altalaban konfliktusos helyzetben
(meghatérozott személyekkel szemben) és célorientédltan jelentkeznek.

A kényszeres pszichopata

Fo tiinete, hogy a mozdulatokat, cselekvéseket, gondolatokat szigortian betartott rend
szerint ismételgeti. Torténik mindez gy, hogy a személy ,kényszeritve érzi magat,
ceremoOnids ismétléssel, tobbnyire sztereotip moddon, bizonyos dolgokat gondolni,
mondani, tenni, azoktdl félni, mikdzben tudatdban van annak, hogy az teljesen
értelmetlen.”’

Pszichoézis: sulyos-fokt személyiségzavar, elmebetegség; a felndttkori pszichozisok két ismert

tipusa: a skizofrénia (hasaddsos elmezavar) és a manids depresszid (fazisokban, sz&lsdséges

0 G. dr. Szab6 Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhazi Féiskola Képzési és Tovabbképzési
Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi, 32.0.
71

Uo.
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hangulati valtozasokkal jelentkezd elmezavar: ingerlékenység, nyugtalansag-bluskomorsag,
levert lelki allapot)™

2 G. dr. Szabo Terézia: Gyogypedagogiai alapismeretek, Nyiregyhazi Féiskola Képzési és Tovabbképzési
Intézet, http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi, 1.3.6 alfejezet
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2. fejezet: A kommunikacio érzékszervi alapjai

»Az ember térérzékelése szorosan Osszefligg onmaga érzékelésével, amiben tulajdonképpen
az ember ¢s kornyezete bensdséges kolcsonhatasa fejezodik ki. Az emberi én-tudat, ha tgy
tetszik latasi, kinesztétikus, tapintdsi és hoérzékelési aspektusokbdl tevodik Ossze;” A
kovetkezOkben a kommunikacio fent emlitett érzékelési aspektusair6l, a kommunikacio
érzékszervi alapjairdl lesz szd (kommunikacids, €s nem biologiai értelemben). Mivel az
igyintézo—ligyfél kommunikacionak nem része az izlelés, ezen érzékeléssel a tananyagban
nem foglalkozunk.

2.1 Térérzékelés — tajékozodas

A mindennapokban tavolsagérzékelé szerveink Osszehangolt miikddésére tamaszkodunk
egyrészrdl (szem, fiil, orr), masrészrdl kézvetlen érzékeldinkre (bor és izmok) hagyatkozunk.
Elébbiek a tavoli targyak vizsgalatat teszik lehetové, utdbbiak a testkdzelben 1évo targyak
mindségének boriink, hartydink és izmaink altali érzékelésére adnak maodot.

Egyedfejlodésiink soran legkordbban kialakuld érzékelésiink a tapintas (vagy maés néven
taktilis érzékelés), amely mar a magzati korban is kiemelt jelentdséggel bir, hiszen a hideg-
meleg hdérzetet, fajdalomérzetet kozvetiti, a hdleadast és hofelvételt szabalyozza, amely
evolicids szempontbdl a tulélés zdloga. A sugirzd és vezetett hd regisztralasa révén
tavolsagérzékeloként is funkcional.

Legdifferencialtabb és legkésdbb kialakuld érzékelésiink a 1atas, amely komoly érési folyamat
¢s vizualis megismerési ¢és viselkedési tapasztalatok egyiittes eredménye. Akkor valt
fontosabba — kiilondsen a térbeli latas — a szaglasnal, amikor elddeink elhagytak a talajt, hogy
fakon ¢ljenek. Az agrol-dgra valod ugralashoz sziikség volt a tavolsagok és iranyok helyes
feltérképezésére szemiink ehhez igazodott, mig szaglasunk fokozatosan veszitett
jelentésegébol.

2.2 Az auditiv és a vizualis tér

A latas hatvanyozottan tobb informacidt kozvetit szamunkra, mint a hallds. A latdidegek
ugyanis mintegy 18-szor annyi idegsejtbdl allnak, mint a halldidegek. A feltevések koriilbeliil
ezerszeresre becsiilik a latas altal begytijthetd informaciok mennyiségét a hallassal szemben.
Az 0sszes €rzékszerviink altal befogadott informécid mintegy 80%-at adja a latasunk.

A fiil rdadasul korlatozott tavolsdgban hasznalhatd nagy hatékonysaggal, korlatja koriilbeliil
6-7 méter. Ennél nagyobb tadvolsdgok athidalasa esetén mar altalaban kdzvetitére van sziikség.
A tavolsdg novelésével mindinkabb egyirdnyuva ¢és lassabbd valik a kommunikécids
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folyamat. A latds azonban még 1,5 kilométeres tavolsagban 1is biztosit(hat)ja a
kapcsolattartast. Alapveté kiilonbség van a fiilben és a szemben ingeriiletet kivalto
impulzusok sebessége €s mindsége kozott. (Hall, 1980, 78)

A két érzékelo rendszer eltérései hatassal vannak az altaluk vizsgéalhato tér méretében is. A
vizualis és auditiv tér 0sszefiiggéseirdl nagyon keveset tudunk. Néhany adat azonban sejteni
engedi, hogy van valamiféle kapcsolat: példaul, hogy az emberek lassabban olvasnak
nagyméreti termekben, ahol a rezonancia ideje is hosszabb.” (Hall, 1980, 80)

Térérzékelésiink is szelektiv, raadasul kultaranként eltér6 modon. Mas-mas informacionak
tulajdonitunk jelentdséget attol fiiggden, hogy milyen térhasznalata kultrakban nevelkediink.

2.3 A szaglasi tér

A szaglas els6sorban vegyi jellegii jelzések feldolgozasan alapszik, ezért kémiai érzékelésnek
hivjuk. A szag a kommunikacié egyik legdsibb és legfontosabb kozege. Sokkal mélyebb
emlékeket ébreszt, mint a latds vagy a hallds. A szaglds részben az egyedek
megkiilonboztetésére szolgal, részben az érzelmi 4llapotokat teszi felismerhetévé. (A
szagoknak az éllatvilagban joval nagyobb jelentdsége van: jelzik a teriilethatarokat, segitik a
taplalékszerzést vagy a nyajhoz vald visszatalalast, vészjelzd és védelmi eszkdzként vannak
jelen, illetve parzasi jeladasra szolgalnak.)

Az embernél az illatok valtakozasa, keveredése a térbeli tdjékozodasban segit. Egy vak ember
szdmara biztos pontot jelent, amikor megérzi a siitemények illatat elhaladva egy cukrdszda
eldtt, vagy a frissen locsolt viragagyasok foldillata jelzi, elérte a parkot.

2.4 Tavolsagok

Térérzékelésiink modja hatdrozza meg, hogy az adott teret hogyan hasznaljuk ki, mire tartjuk
egyaltalan alkalmasnak, s mennyire érezziik komfortosan magunkat benne. A méretek,
tavolsadgok alapvetden mas érzeteket keltenek. Gondoljunk csak arra, milyen érzés egész nap
egy olyan szobaban lenni, ahol keziinkkel elérjiik a plafont, vagy egy nagy belmagassagu
(akar galériazhatd) légtérben mozogni.

A tavolsagrol egyarant kozvetit informaciot a latas, hallas (akusztikai jegyek, rezonancia), a
borérzékelés (visszavert €s sugarzott hd), de még a szaglas is. Nem beszélve a kinesztétikus
érzékelésrol, mindarrdl, amit az izomzatunk arul el kiilonféle mozgasaink kozben a térbeli
viszonyokrdl (példaul, hogy a padldé lejt és a terem htisz 1€pés hosszu).

7 a visszhang tulajdonsagok kozvetlen hatassal vannak az olvasasi sebességre
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2.5 A termikus tér

Alapvetd érzékszerviink a boriink, mégis hajlamosak vagyunk megfeledkezni rola.
Informéciokozvetitoként nagyban hozzdjarul a térérzékeléséhez a hoérzet révén, amely a
targyak altal sugarzott hot is érzékelni képes. Az ember testének bizonyos pontjain raadasul a
megélt érzelmek tiikrében valtozik testhomérséklete (és igy hdsugérzasa), amit gyakorta
vizualis jelzések is kisérnek (példaul elpirulas). A zsufoltsagélményhez is nagyban hozzéjarul
az egymashoz kozel keriild testekbdl aradé hé, amely nem tud megfeleléen eloszlani. Ekkor
az emberek nemcsak a zsufoltsag biokémidja alapjan fokozodo stresszhatdst élnek at, de
bekovetkezhet, hogy egymadas érzelmeinek is hatdsa ald keriilnek. Mindnek komoly
kommunikacios jelentésége van. A termikus tér tehat érzelmi héfokszabalyozoé is lehet, illetve
stresszor.

Hall azt mondja, hogy a testhd és termikus viszonyok érzékelése fontos €s részben tudatos,
mint arra nyelviink is utal: ,,jol 6sszemelegedtiink™, ,,milyen fagyos itt a hangulat” stb. El6bbi
szoképek nem pusztan nyelvi alakzatok, hanem bizonysagai is annak, hogy regisztraljuk a
termikus valtozasokat a személykdzi viszonyok soran.

., A vakoknak a sugarzo hovel szemben tanusitott érzékenysége is sok értékes adattal szolgal.
A sz0 technikai értelmében azonban nincsenek e képességiik tudataban,; nem is beszélnek rola,
mig fel nem hivjuk ra a figyelmiiket. Erre egy pszichiater kollégammal (dr. Warren Brodey-
val) kozosen vezetett interjusorozat deritett fenyt. Azt vizsgaltuk, hogyan hasznaljak a vakok
az érzékszerveiket. Az interjuk sordan a kérdezettek elmondtak, milyen nagy hasznat veszik az
ablakok koriil kialakulo légaramlatoknak, amikor tdjékozodni probalnak egy szobaban; sét az
ablakon tuli, kinti vilaggal is igy teremtenek kapcsolatot.” (Hall, 1980, 98)

2.6 A tapintasi tér

A tapintas elsoként kialakulo érzékelésiink, amely a sziilés soran is 0j élményekkel gazdagit
(nyomasélmény), s amely elsd kapcsolatteremtd eszkoziink is. Az egészséges embernél
szorosan Osszefonodik a vizudlis érzékeléssel. (A kisgyermek szdmara hosszi id6, mire
tapintasi érzékét a latasinak rendeli ald, s mar nem fog meg mindent jartaban-keltében, nem
vesz mindent a sz4jaba.) Balint Mihaly pedig az érzékelés két vildganak tartja a latast és

c gy

tele van veszélyes ¢€s kiszdmithatatlan elemekkel (emberekkel). (Idézi Hall, 1980)

James Gibson nyoman kiilonbséget tesziink aktiv és passziv tapintas kozott. E16bbi esetben
mi magunk érintlink meg, fogunk meg targyakat, személyeket, utobbi esetben ,,elszenved6i”
vagyunk érintéseknek. A kétféle érzékelés kiillonbsége szamottevd, ha megnézziik, hogy aktiv
tapintassal az emberek 95%-0s pontossaggal, mig passziv tapintassal csak 49%-0s
pontossaggal ismertek fel targyakat. (Hall, 1980, 99) Raadasul a feliileteket csaknem
kizarolag tapintassal érzékeljik. (Legaldbbis beazonositdsuk elsd tapintasi €élményeikhez
kotott.)
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2.7 Kinezika, kinesztézia

A kommunikéciétudoméany minden izommozgason alapulé megnyilvanulast a kinezikus vagy
kinesztétikus kommunikécio korébe sorol.™ (Igy a kinezika felleli a gesztusokat, mimikat,
poszturalis (testtartds utjan torténd) kommunikaciot is, de még a tekintet kommunikaciot is,
illetve a tapintds aktiv formait is. Feltétlen magaban foglalja a beszédet, hiszen az a
beszéloszervek mozgatasan alapuld  tevékenység.) Ebbol mar kitlinik, hogy az

informaciofelvétel és kozlés igen széles spektrumat érinti.

Az izmok ¢és inak fesziiltségi allapotat érzékelé 1Un. proprioceptorok felelnek az
izommozgasaink érzékeléséért. Ezek az idegek teszik lehetévé, hogy mozdulataink
gordiilékenyek legyenek. Altaluk tudjuk, mi torténik, amikor izommozgast végziink.

Minden ember kozds (egyetemes) képessége, hogy értelmezze a mozgasokat, illetve
kommunikécios célokra felhaszndlja azokat, masok pszichofiziologiai allapotara vonatkozoan
a személy izommozgasait informdcioforrasként hasznalja, azokbol kovetkezetéseket vonjon
le. (Buda, 1986) Ha sériil ez a képesség (akar lataskiesés altal), a személy kommunikacios
képességei szenvednek csorbat, kiilonosen a relaciés (meta szintll) kommunikécio
tekintetében. Mozgas altal tudjuk megtapasztalni a sebességet (aktiv modon), és szabalyozni a
térkozoket (pl. a zsufoltsagot, elrendezést).

A kinezika ugyancsak szorosan Osszefonddik a latassal, hiszen vizualis érzékeléshez a
szemmozgds nélkiilozhetetlen. Az idegrendszeri karosodasok (ha a proprioceptorok
miikodésében zavar keletkezik), a kinesztétikus térérzékelést karositjak, gatjaivd valnak az

izommunkanak.

™ Gibson ezt inkabb testtudatnak nevezte (Hall, 1986)
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3. fejezet: A kommunikacios értelemben vett fogyatékossag

A hazai gyogypedagogiai szakirodalom beszédfogyatékossagrol és nem kommunikacios
fogyatékossagrol beszél (mint ahogyan azt mi is tettiik az el6z6 fejezetben). Magatol értetddo,
hogy ez utdbbi egy tdgabb fogalom ¢és jelenségkor. Mivel az tigyfélszolgalati munka a
kapcsolattartasrol, a kommunikaciorol szol, indokoltnak tinik a beszéd képességén tul
tekinteniink (ahogyan teszik azt a kiilonféle érzékenyitéssel, s kommunikacios kihivasokkal
foglalkoz6 tanulmanyok szerte a vilagon).

3.1 A kommunikacios fogyatékossag mint hatarteriilet

A beszéd €s megértés, az irds, az olvasas készségek, amelyeket legtdbbiink a mindennapokban
gond nélkiil haszndl. Kommunikalunk, amikor kifejezziik érzelmeinket, gondolatainkat,
véleményiinket, amikor kérdést tesziink fel, és amikor informaciot akarunk szerezni. Mindezt
sok emberrel egyiitt tessziik és szamtalan okbol. Eletiink szdmtalan teriiletét alapozzuk a
kommunikéciora, amely alapvetd emberi jogunk, tarsas létiink alapja.

A j6 kommunikacié magaban foglalja a tiszteletteljes attitidot és a jo (figyelmes, aktiv, akar
empatikus) hallgatast is. E készségek ma fontosabbak, mint valaha az emberek szamara és
hianyuk is feltéindbb, mint valaha is volt.”> Mégis a kommunikaciés fogyatékossag kozel sem
olyan egyértelmii, mint mas fogyatékossagok és defektusok. Legtobbszor a nyilvanossag
szdmara a kommunikécios fogyatékossaggal €10k lathatatlanok, fogyatékossaguk jellege sem
ismert, vagy meggrtett.

Ha valakinek valamilyen kommunikécioés fogyatékossaga van, az &ltaldban négy teriilet
valamelyikét érinti:

e Dbeszédképesseg

e masok beszédének megértése
e olvasas

e iras

Nyilvanvaléan felmeriil az elsé két pontban (de kozvetetten a harmadikban €s negyedikben
is), hogy, aki hallassériilt, az kommunikacidos fogyatékos is egyben. A mozgasszervi
fogyatékossag abban az esetben érinti a kommunikacids kompetencidkat, ha a besz¢€lo szervek
mozgasa korlatozott, vagy ha az olvasas (akar egy konyv lapozasa), az iras (kezek mozgatasa)
iitkozik akadalyokba. Az idegrendszer karosodéasaval jard olyan betegségek, mint a sclerosis
multiplex is vezethetnek olyan allapotokhoz, amelyekre a beszédzavar, latdszavar vagy a
gondolkodés nehézsége (ezek valamelyike vagy akar mindegyike) jellemzd. Komoly kihivast

™ Communication access for people who have communications disabilities,
http://www.mcss.gov.on.ca/en/mcss/publications/accessibility/commAccessCommunicationDisabilities/tableOf
Contents.aspx
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room

jelentenek a sziiletési vagy késébb szerzett, idoskori értelmi fogyatékossagok (pl. széliités
kovetkeztében fellépd funkcidvesztés vagy Alzheimer-kor stb.), amelyek a megértés, tanulas,
problémakezelés és emlékezés képességeiben eredményeznek deficiteket. A beszédért felelds
agyi teriiletek sériiléseibol eredd betegségek, pl. afazia (baleset vagy stroke miatt) is megértési
nehézségekhez vezet(het)nek, hiszen a beszéd, az olvasas és iras képességére vannak
hatéssal.”® Tobbszorésen nehéz helyzetben vannak a siketvakok, akik sem latas, sem hallas
utjan nem tudnak informéciot felvenni. Az agyi bénulas (cerebral palsy)77 ugyancsak beszéd
¢s mozgasképtelenséget, a targyak mozgatasanak képtelenségét jelenti, ahol kiesik a
kommunikéciobol minden kinesztétikus eszkdéz. Az autizmussal €16k pedig mind a
tanuldsban, mind a nyelvhasznalatban, mind a masokkal fenntartott kapcsolatokban
iitkdzhetnek nehézségekbe.

A mozgas, a megismerés és a nyelv harmasa a kommunikacios fogyatékossagok kulcsa.

A nehézséget az okozza, hogy minden kommunikécios fogyatékkal €16 ember, a sajat modjan
kommunikal, kapcsolatépitd és fenntartd6 modszere egyéni, ami igényli a partner oldalarol a
tdmogatd hozzaallast. Nincs két egyforma fogyaték, annyi féle médon taladlkozunk vele, ahdny
személyiség, preferencia, igény, készség ¢s koriilmény... A legtobb ember szamos
kommunikaciés médot hasznal, szamos csatornat mikodtet, s teszi mindezt szituaciotol és
kommunikécios partnertdl fiiggéen. Példaul van, akivel szemben a kozvetlen taldlkozast,
személyes beszélgetést helyezziik eldtérbe, s kozben felszabadultan gesztikuldlunk, mig
masokkal inkabb csak telefonon tartjuk a kapcsolatot, vagy csak hivatalos stilusban
kommunikélunk. Ez a szabadsag a fogyatékkal ¢ldket is megilleti, vannak kommunikécios

szokasaik, preferenciaik.

Nézziink néhany modot, immar az el6z0 fejezet tiikrében is, ahogyan kommunikéalhatunk:

e Dbeszéd

e testbeszed

e arckifejezések (mimikai kommunikécio)

e gesztusok

e mutatas vagy ranézés emberekre €s targyakra

e jelbeszéd (nemzeti jelnyelv és jelelt nemzeti nyelv)

e iras, gépelés vagy rajz

e egyéni betliz vagy irotabla

e képek, szimbolumok mutatdsa, irott szavak valamilyen kommunikécids
eszkozon/kijelzOn keresztiil

e cgyeb specialis (augmentativ)78 kommunikacids eszkoz hasznalata

"6 Az afaziat gyakran hasonlitjak ahhoz a helyzethez, amikor valaki idegen nyelvet tanul, tisztaban van vele, mit
akar, de azt nem tudja kifejezni, illetve nem tud masokat megérteni.

"7 Little-kornak vagy ujsziilottkori agysériilésnek is nevezik

"8 (lat. 'bovitett'): az értheté beszéd hidnya kovetkeztében siilyosan karosodott kommunikaciés funkcié
atmeneti vagy tartés poétlasiara szolgaloé kommunikiciés rendszerek csoportja. Lényege, hogy hianyzo
beszéde helyett a sériilt személy nonverbalis uton fejezi ki magat, felhasznalva mindazt a lehet6séget, amelyet a
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3.2 Kommunikacios akadalyok

Mik a legfébb kommunikécios akadalyok? Hat lassuk, mit mondanak az érintettek! "

o Az emberek simogatjik a fejemet és ugy beszélnek velem, mint egy gyerekkel.”

o Azért, mert nem tudok beszélni, azt hiszik, nem is értem ket vagy képtelen vagyok
gondolkodni.”

o Az emberek nem tudjik, hogy fejezzék ki magukat. Nem tudjik, mire szamitsanak.
Félnek, mert nem akarnak butanak bizonyulni. Inkabb melloznek, nem vesznek
tudomast rolam.”

o A legtobbszor az emberek nem hagyjak elmondani, amit szeretnék. Csak kérdeznek,
hogy igen vagy nem.”

o | Sokkal tovabb tart nekem kigondolni, hogy mit is mondjak, mit aztan azt elmondani
valakinek. De az emberek nem tolerdljak az én lassabb kommunikdaciomat.”

o Az emberek nehezen fogadjik el, hogy tudok ondllo dontéseket hozni, és
hozzajarulasomat adni példaul az orvosi kezelésekhez.”

o Az emberek csak ugy leteszik a telefont, amikor beszélek. Mivel a beszédem
elmosodott, azt hiszik, részeg vagyok.”

o Amikor megprobadltam elmondani, mit szeretnék rendelni, a gyorsétterem

tulajdonosa hivta a rendorséget, hogy tavolitsanak el engem a helyszinrél.”

hangjelzések, gesztusok, manualis rendszerek, jelnyelv stb., és/vagy a betiiket, rajzokat, jelképeket, fotokat,
targyakat stb. tartalmaz6 kommunikacios tablak, valamint a hangadd gépek (kommunikatorok) biztositanak. Az
augmentativ kommunikécios rendszereknek a meglévd kifejezési eszkoztaron kell alapulniuk, felhasznalva
minden beszédmaradvanyt és vokalizacids kisérletet, a hagyomanyos €s az attdl eltérd gesztusokat, jeleket,
jelzéseket is. Minden augmentativ kommunikécios rendszer tobb, egyénre szabott, térben és idében eltérd
hasznalhatosagi kommunikacios eszkozbdl all, amelyek tartalmazzak a kommunikécios hatékonysagot noveld
valamennyi lizenethordozot, segédeszkozt, stratégiat és technikat. Az augmentativ kommunikacié hatékony
hasznalata megteremti a tars.-i integracid, az Onkifejezés, az intellektualis, érzelmi és szocialis fejlédés
lehetdségeit. (Kalman Zsofia), http://www kislexikon.hu/augmentativ_kommunikacio.

" Communication access for people who have communications disabilities,
http://www.mcss.gov.on.ca/en/mcss/publications/accessibility/commAccessCommunicationDisabilities/tableOf

Contents.aspx, 10-11.0.
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Altalanos jotanacsok a kommunikaciohoz:

Légy nyitott és allj készen arra, hogy az emberek kiilonféleképpen kommunikalnak!

Ne gondold, hogy partnered nem érti, amit mondasz, de tartsd szem elott, hogy a
tovabbiakban (a megértésen til) nehézségei lesznek!

Szanj tobb id6t a kommunikaciora!
Hagyj tobb idot a megbeszélésre!

Teremts nyugodt kornyezetet a kommunikaciohoz, hogy koncentralhass, figyelmesen
hallgathass!

Kérdezd meg az érintettet, van-e valami, amit tudnod kell és van-e olyan személy,
akinek a segitségét kéne kérned a kommunikaciotokhoz?

A beszélgetés soran nem kell tudnod a fogyatékossaga okat, koncentrilj a
problémamegoldasra!

Azt nézd, mit akar a partnered, és hogyan tudnad 6t segiteni abban!

Kovesd a partnered utasitasait, és ha sziikséges, kérj tobb idét, kérj egy kommunikacios
asszisztenst vagy jelnyelvi tolmacsot vagy alternativ (szoveges) kozlést!®

3.3 Ha az iigyfél kommunikacios kartyakat vagy konyvet hasznal...
Az egyértelmiiség jegyében kérjiik meg, hogy:

e Mutassa meg, hogy mond igent.
e Mutassa meg, hogy mond nemet.

e Mutassa meg, hogyan kommunikal.

A kartydkon altalaban szerepelnek a legfébb kommunikécios utasitasok. Ha a személy
ramutat a targyakra a kartyan vagy a konyvben, mondjuk ki azokat (legyenek betiik, szavak
vagy képek) hangosan. Eléfordulhat, hogy csak a tekintetével tud ramutatni a dolgokra,
ilyenkor (is) kérhetiink segitséget a kommunikaciohoz. Altalaban segit, ha lejegyezziik a
kivalasztott elemeket, igy a partneriink nyomon kovetheti a formalodo tizenetet/kozlést 2!

Ha a kivalasztott elemek (képek, abrak) jelentése nem vildgos, probaljuk azokat mondatba
rakni a megeldzo és kovetkezd elemekkel. (Sokat segithet a kontextus.)

8 www.AccessON.ca, 13. o.
8 Uo. 186.
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Példaul, ha az tigyfél kivalasztja a busz — idé — otthon kartyakat:
Megkérdezed: Azt szeretné tudni, mikor jon a busz, amivel haza tud menni?
A vélasz: Nem.

Ujra probalkozol: Itt az ideje, hogy haza induljon busszal?

A valasz: Igen!

3.4 Ha az iigyfél beszéd-eloallitéo gépet hasznal...

Ne akard tudni, hogy miikodik a szerkezet, a sikeres kommunikaciohoz nincs sziikséged erre
az informaciora.

Vard meg, amig a teljes lizenet elhangzik.

Ha még soha nem hallottal ilyesfajta gépi szintetizalt beszédet, nehézséget okozhat az elején.
Nyugodtan kérd meg a partneredet, megismételné-e, vagy nézd meg a kijelz6t, hatha segit.

Ha érthetetlennek talalod az tigyfél beszédét:

1. Probald megnézni, hogyan képzi a szavakat.

2. Probald megszokni a beszédstilusat, kérd meg, hogy ismételje meg a kozlést. (Ahogy a
fiiled baratkozik a hangzéssal, egyre konnyebb lesz a megértés.)

3. Mond meg a partnerednek, hogy nem érted, amit mond.

4. Keressetek mas megoldast, ha tovabbra sem érted a beszédét. (iras, rajz stb.)

3.5 Ha az iigyfélnek beszédértési nehézségei vannak...
Probalj egyszeriien fogalmazni. Hasznalj irott segédleteket.

A vildgos beszéd alapja az egyszeriiség, a toltelék, a zsargon és a felesleges szakszavak
elhagyasa.

Probalj lassitani a beszédtempon.

Tagold a kozlést, s a tartalmi egységek kozott hagyj 1d6t a visszajelzésre, hogy a madsik
megértette-e, amit mondtal.

A visszajelzés addsahoz hasznalhatjatok a kommunikacios kartyékat is.

Ha van kommunikacios asszisztens, megkérheted, hogy fogalmazza ujra partnered szamara az
altalad elmondottakat, az 6 szdmadra jobban érthetd szavakkal.

Demonstrald, mire gondolsz: targyakkal, kartyakkal, rajzzal, gesztusokkal vagy irassal.
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3.6 Ha az iigyfél siketvak...
Ebben az esetben mindenképpen kdzvetitore lesz sziikség.

A kozvetité a hallhatdo és lathatdé informdacidkat at tudja adni az tigyfél altal preferalt
jelnyelven. A siketvakok jellemzé kommunikacios médja a tenyérbe jelelés, ma mar ehhez is
nytjtanak tampontokat az olyan alkalmazasok, mint a magyar Jel-lelé. (www.jel-lelo.hu)

3.7 Ha a személynek kommunikacios asszisztens segit...

El6szor is informald le a kiséré személyt. Kérd el az igazolvanyat, amely tanusitja, hogy
segitd tevékenységet végezhet.

Miutan megerdsitetted az asszisztens szerepét, fogadd az ligyfél lizenetét segitdjén keresztiil.

Mindig az ligyfélhez besz¢lj, ne a segitéjéhez (6 ebben a mindségében technikai személy,

kozvetito).
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4. fejezet: Akadalymentesités

4.1 Antropometria és az épitett akadalyok

Az antropometria az emberi testrészek méretével és mérésével foglalkozd tudomanyag,
amely statikus és dinamikus emberi testhelyzeteket Vizsg'cil.82 E szakédg eredményeit hasznalja
fel az épitészet az épitett fizikai kdrnyezet ergonomikus, akadalymentes terek kialakitdsdhoz.

Az ergondémusok ¢€s rehabiliticios szakmérnokok legfobb tervezési szempontjai a kdvetkezok:

e akadalymentesen megkdzelithetd
e akadalymentesen hasznalhato

e tapinthato (taktilis) informacio

e lathato (vizualis) informacid

e jol lathato

e jol megvilagitott

e csuszasmentes

e szabad szélesség és magassag

e indukcids hangerdsitd rendszer

e térdszabad kialakitas

e vezetOvonalak

Akadalymentesen megkozelithetoé az az objektum, amely ,,a hasznal6 fizikai, érzékszervi, és
szellemi fogyatékossaganak mértékétdl fiiggetleniil is lehetdség szerint legdonallobban — kiilsé
segitség nélkiil — kényelmesen, kiilondsebb erdkifejtés nélkiil elérhets.”®  (Kozben
segédeszkdzok hasznélata nem korlatozott.)

Akadalymentesen hasznalhaté (épiilet), amiben ,,minden szerkezet, berendezési targy a
hasznalo fizikai, érzékszervi, és szellemi fogyatékossdganak mértekétdl fiiggetleniil is
lehetdség szerint legonallobban — sulyos fogyatékossaggal bird hasznalod esetén az allando

ror e re s 1 , 1 4
kiséréjének segitségével — hasznalhato.”®

Az antorpometriai ismeretek tlikrében a cél olyan szabad terek kialakitdsa, amelyek
megfelelnek az egyénenként eltérd képességeknek, azaz mindenki szdmaéra biztositjak a
kényelmes és biztonsagos 6nallo élet fizikai feltételeit.®

82 Tervezési Segédlet az akadalymentes épitett kornyezet megvalositasahoz, BM Epitésiigyi Hivatal, 2002.
http://www.vati.hu/files/articleUploads/8271/tervezesi_segedlet.pdf

8 Fischl-Pandula, 2005, 5. o.

¥ Uo.

% Uo.6.0.
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Példa az antropometriabol
(NOk és férfiak maximalis elérési tavolsaga)
Forras: http://www.vati.hu/files/articleUploads/8271/tervezesi_segedlet.pdf, 6. o.

A belso tereken tul ide tartozik a parkolok kialakitdsa és onnan az épiiletek akadalymentes
megkozelitése is, nem beszélve a gépjarmiibdl valo ki-, illetve abba beszallas biztonsaganak

biztositasarol. (A parkolokon kiviil az automatak akadalymentessége is szempont.)
A legfObb orientald jogszabalyok a fizikai akadalymentesités tekintetében:

e az épitett kdrnyezet alakitasardl és védelmérdl szolo 1997. évi LXXVIIL tv., tovabba
e a ftelepiilésrendezési és ¢épitési kovetelményekrdl szold 253/1997. (XI1.20.)
Korményrendelet.®®

4.2 Taktilis jelzések

»A taktilis jelzések otlete az 1960-as években, Japanban sziiletett meg. Alkalmazasuk célja,
hogy a gyalog kozlekeddket talppal vagy segédeszkdzzel érzeékelhetd informacidval lassak el
a kornyezetiikben taldlhaté akadalyokrol, veszélyhelyzetekrdl, illetve a biztonsagosan
hasznalhato kozlekedési folyosokrol. Eppen ezért kiilondsen fontos, hogy a jelzések

, . o o ’ 7
alkalmazasa minden esetben kovetkezetes €s informativ legyen.”8

A tapintds kapcsan a sima ¢€s érdes feliiletek valtakozasdnak kommunikativ értéke mindenki
szamara ismert. Sokkal kevésbé kozismert azonban, hogy a taktilis jelzések a puhasag-
keménység stlirliségbeli, illetve a lagysag-kopogés hangtani dimenziojdban is fontos

informaciok forrdsai. Raadasul a tapintdsi hdmérséklet is segitheti a tdjékozodast.

,»A taktilis jelzések — geometridjukat tekintve — hosszll évek kutatomunkéja nyoman nyerték
el a mai szabvanyokban (pl. ISO/FDIS 23599:2012) is rogzitett formdjukat. A talppal és
segédeszkozzel egyarant érzékelhetd, gyalogos kozlekedést segité burkolatokon a nemzetkdzi

8 ennek is 54.§-a (Biztonsagos hasznalat és akadalymentesség)

8 Allasfoglalas A Magyar Vakok és Gyengénlatok Orszagos Szovetsége az alabbi allasfoglalast adja ki, a
Magyarorszagon kozforgalmu teriileten hasznalhato, kozlekedést segitd taktilis jelzések alkalmazhatosagarol.
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gyakorlatban tobbféle jelzéskép honosodott meg, melyek koziil a leggyakrabban a hazankban
is alkalmazott ,,vezetd” és ,,veszélyt jelzd” savokat hasznaljak.

A vezetOsav feladata, hogy a kozlekeddk szamara kijeldlje a biztonsagos kozlekedést biztositd

gyalogos folyoso6 tengelyét, illetve az ehhez kapcsolodo, innen ledgaz6 utvonalakat.” 88

A veszElyt jelz6 sav — mas néven figyelmeztetd jelzés — feladata — nevébdl kovetkezéen — a
kozlekedore veszélyt jelentd szitudciok eldre torténd, egyértelmii és kovetkezetes jelzése.

Eppen ezért TILOS ezeket a jelzéseket maés jelentéstartalommal elhelyezni.

Gyalogos dtvonalainak kialakitisa virosi koryezetben £
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Forras: Fischl-Pandula, 2002, 13

A veszElyt jelzd savot a jelolendd akadaly vagy veszélyforras el6tt, biztonsagos tdvolsdgban
kell elhelyezni, olyan 1épés irdnyl szélességben, hogy a jelzést véletleniil se lehessen atlépni
(min. 60 cm). A veszélyt jelzé burkolat a kornyezetbdl kiemelkedd, raszterben elhelyezett,
gdmbsiliveg vagy csonkakup alaku, pontszerii elemekbdl all. (Uo.)

% Uo.
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Forras: Fisch-Pandula, 2002, 13.

A fentieken kiviil, hazankban jelenleg bevezetés alatt 4ll egy harmadik — a CEN TS 15209
szabvanyban szerepld és a nemzetkozi gyakorlatban ismert — jelzés, a LOZENGE vagy
zonahatar jelzés. Ennek egyik feladata a kiemelt szegélyek eltlinésével, azokat potolva
kijelolni a biztonsagos kozlekedésre alkalmas sdvok hosszanti hatarat - alkalmazhatok pl. a
szintbeli gyalogos és gépjarmiiforgalom elvalasztasara -, masik feladata - a vasuti kozlekedés
kivételével - a kotottpalyas kozlekedés elsodrasi savjanak jelolése (Uo.)

A Magyar Vakok és Gyengénlatok Orszagos Szovetsége a Magyarorszagon kozforgalmu
teriileten 1étestilé 0j épitésii beruhdzasok, és az akadalymentesitést célul kitlizé feltjitasok
esetében csak a fentiekben ismertetett, és az ISO/FDIS 23599:2012 valamint a CEN TS 15209
szabvanyokban rogzitett geometridju taktilis jelzések 1étesitését tiamogatja. Az ezektdl eltérd
kialakitasok taktilis jelzésként nem értelmezhetdk, azokat akaddlymentesitésre nem lehet
alkalmazni. (uo.)

Ezen feliil az akadalymentesség szempontjabol kiemelten fontosak a gyalogatkeldk, az
utvonalak, az utcabutorok, a szegélyek, a rampdak, a 1épcsdk és korlatok, illetve az épiiletek
bejaratai. Az épiilet legalabb egy bejarata —lehetdleg a fobejarata — legyen akadalymentes és

alljon 0sszekottetésben a kdrnyezd akadalymentes épitett terekkel.®

A belsd terek kialakitasakor ugyancsak fontosak a lépcsdk, korlatok, falak (kapaszkodok), a
jelolések, a megvilagitas, a burkolati jelzések, a szélfogdk ¢és pultok. A pultok
akadalymentessége elsOsorban a térdszabad kialakitast jelenti. Az épiiletrészek ¢€s szintek
kozti akadalymentesség a kovetkezd, ahol a liftek, emeldk (korlatliftek) és kezeldeszkozeik
hozzaftérhetdségét kell biztositani.

8 Fischl-Pandula, 2002.
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Ugyancsak az altalanos kdvetelmények kozott fogalmazodik meg, hogy minden egyes szinten
legalabb egy hozzaférhetd illemhely legyen, amelyet elektromos kerekesszékkel segitség
nélkdl, illetve segitséggel is meg lehessen kozeliteni és haszndlni. Minden eshetdségre — akar
vészhelyzetre is felkésziilve — ajanlott minden egyes szinten akadalymentes telefonfiilkét
(vagy késziiléket) lizembe helyezni, iigyelni a kapcsolok é€s automatak elhelyezésére és a

vészkijarat rnegkt')zelithet(')'ségére.90

4.3 Info-kommunikacios akadalymentesités

E témakorben ma még atfogd, és nemzetkdzis standardokat tiikkr6z0 szakmai anyag, segédlet,
amely alapjan a komplex akadalymentesités végrehajthatd, nem all rendelkezésre. (Még a
kiilfoldi szakirodalomban sem.) Sokan e fogalom korébe soroljak az el6zé két fejezetben
targyalt akadalymentesitést is, mig masok kimondottan az elektronikus (elektronikai
eszk0zokon alapuld) és audio-vizualis, illetve médiatartalmakat hozzaférhetévé tevod
torekvéseket  allitjdk  kozéppontba, elkiilonitve  fizikai és  info-kommunikécios
akadalymentesitést. (Tény, hogy a két teriilet szamos ponton egymasba fonddik, atfedésekkel
telitett.)

»Valamely honlap akkor mindsithetd akadalymentesnek, ha annak tartalma a szamitogépet
hasznalé fogyatékos személy szdmara kozvetleniil érzékelhetd, érthetd és értelmezhetd,
illetve, ha ugyanez megfeleld kiegészitd eszk6zok, berendezések, periféridk, valamint
szamitogépes programok, segédprogramok (szoftverek) segitségével elérhet6. Az
akadalymentes honlap nem tartalmazhat un. kereteket (frame-eket), mozgo6 abrat, felugréd
ablakot, (pop-up) vagy mas olyan elemet, amelyet a képernydolvaso, forditd, vagy képernyd

nagyitod programok nem tudnak kezelni.”®*

Az internetes honlapok komplex akadalymentességének nemzetkozileg legelfogadottabb
alapja a W3C szervezet ide vonatkozo Utmutatoja, a Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG).

Az akadalymentesitésnek ki kell terjednie minden olyan elektronikus szolgaltatasra, amelyhez
az egészséges lgyfelek hozzaférnek. Példaul iigyféltérben az ligyfelek szdmara elhelyezett
szamitogép esetén, annak (akadalymentes) haszndlhatosdgat is biztositani kell a fogyatékkal
¢lok szamara. Pl. térdszabad elhelyezés, képernyd-felolvasd program, jelnyelvi tdjékoztatd
stb.

90

Uo.
% Ajanlas az info-kommunikaciés akaddlymentesitésre, FSZK, 8. o.
http://www.fszk.hu/api/szakmai_anyagok/Ajanlas_az_info-kommunikacios_akadalymentesitesre.pdf
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A szempontok kdzott olyan nevesitett kritériumok jelennek meg, mint:

lehet6leg 19"-0s LCD monitort kell alkalmazni,

aktiv hangfal sziikséges, fejhallgato kimenettel,

zsinoros, kényelmes fejhallgato,

hagyomanyos, esetleg nagygombos billentylizet, kontrasztos billentyii
feliratozassal, pl. fekete alapon fehér vagy sarga, esetleg zold szini jelekkel,

e cgér, esetleg érintd képernyd

e az esetleges Urlapkitoltd programot egér nélkiil is lehessen kezelni,

e  Windows operacios rendszer esetén bekapcsolhato allapotu ,,Kisegito lehetdségek™
(=,,Accessibility”) program készlet.*?

4.4 Kozosségi oldalak akadalymentesitése

Ma mar megkeriilhetetlen kérdés, hiszen a government 2.0 olyan széleskorli kommunikacios
nyitast hozott a kozigazgatdsi szervezetek életében is, amely megalapozta a kozOsségi
médiaeszk6zok hasznalatat a kozszektor egészében. Raadasul a kozosségi média kapcsolat-
fokuszu, vagyis altala a fogyatékkal €16 emberek a tarsadalmi részvétel lehetdségét kapjak. Ez
persze csak akkor van igy, ha ezek az oldalak is akadalymenetesek, fogyatékkal €10k szamara
is hozzaférhetéek, specidlis felhasznaloi igényeikre tekintettel vannak.*® Ellenkezd esetben
pedig ¢épp forditva, negativan befolyasolhatja képzési, munkakeresési esélyeiket,
kulturalddasi, szorakozasi lehetdségeiket. A cél tehat, hogy ne Gjabb kirekesztési, hanem

befogadasi lehetdséget jelentsenek az 1j média eszkozei a fogyatékkal ¢lok szamara.**

e Egy vak vagy gyengénlatdo ember a Twitteren keresztiil is beszélgethet ismerdseivel
ahelyett, hogy olyan zsufolt rendezvényeken venne részt, amelyeken nehéz személyes
kapcsolatot kialakitani.

e Ha valaki gyakran beteg, akkor a Facebookon vagy egy blogon keresztiil is
tajékoztathatja ismerdseit az allapotardl, illetve pl. a LinkedIn segitségével kereshet

munkat.

o A kozosségi oldalakat a lelki betegséggel ¢l0k is hasznalhatjdk a kapcsolattartas egy
nyugodt formajaként.”

»Mindegy, hogy a kozosségi oldalakat kiilonbozo tevékenységek végrehajtasahoz,

szorakozdshoz vagy a pizzéria kinalta drengedmény érvényesitéséhez hasznaljak-e a

2 Uo. 10. 0.

% A témaval részletesen foglalkozik a Eurépai Vakok Szévetsége (European Blind Union), 2012. méjus-juniusi
hirlevelében, www.euroblind.org

% Forras: Scott Hollier: A kozosségi oldalak akadalymentesitésérol fogyatékkal é16 emberek szamara, Budapest,
2012. december 3., Fogyatékkal E16 Emberek Vilagnapja,
http://www.infoalap.eu/letoltes/A_kozossegi_oldalak_akadalymentessegerol.pdf

% A kbzosségi oldalak létrejotte hatalmas fejlédéshez vezetett a kommunikécio teriiletén, ezt példézza az az
Ausztral Kommunikaciocsere-projekt (ACE), amelynek résztvevdi a Skype videodszolgaltatasat hasznaljak a
siketek ausztral jelnyelvén torténé kommunikacié soran. (Uo. 13-14.0.)
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fogyasztok, a kozos vonas mindegyik esetben a részvétel, vagyis az a tény, hogy a fogyatékkal
éld emberek élni tudnak a kozosségi oldalak dltal kindlt eléonyokkel.” (Uo. 14)

A WCAG 2.0 ajanlas az akadalymentesités nemzetkozileg elismert szabvanya, amely
négy alap- és tizenkét iranyelvben foglalja 6ssze az akadalymentesség ismérveit:

Eszlelhetoség
o Nyujtsunk szoveges alternativat a nem széveges tartalmak helyett!
o A multimédia-tartalmakat lassuk el feliratokkal!
o Alkossunk olyan tartalmat, amely tobbféleképpen, példaul tamogato technikak
révén is elérhetd anélkiil, hogy veszitene a jelentésébol!
o Tegyik konnyebbé a felhaszndlok szaméara a tartalmak latasat ¢&s
meghallgatasat!
Miikodoképesség
o Tegylink minden funkciot elérhetdvé a billentylizeten keresztiil is!
o Hagyjunk elég id6t a tartalmak elolvasasdhoz és hasznéalatdhoz!
o Kertiljiik a zavart okozo tartalmakat!
o Segitsiik a felhasznalokat a tajékozddasban és a tartalmak megtalalasaban!
Erthetéség
o Tegylik a szoveget olvashatdva és érthetdveé!
o Tegylik a tartalom megjelenését ¢s mitkodését kiszamithatova!
o Segitsiik a felhasznaldkat a hibak elkeriilésében és kijavitasaban!
Robosztussag
o Tegylik az oldalt maximalisan kompatibiliss¢é a jelenlegi és a jovobeli
felhasznaloi eszkozokkel! (16-17.0.)

Az eldnyok ellenére is bizonyos mértékben minden kozdsségi oldalnal jelentkeznek
akadalymentesitési problémak. A Facebook, a LinkedIn, a Twitter, a YouTube, a blogolési
oldalak és a nemrég inditott Google+ hianyossagai miatt sok fogyatékkal €16 ember szdmara
nem lehetséges ezek hasznalata.

Szerencsére viszont a felhaszndlok sok alternativ megoldast talaltak a problémak athidalasara,
példaul alternativ webportalokat €s mobil alkalmazasokat fejlesztettek ki, billentyti-
parancsokat adtak hozza a funkciokhoz az adott weboldalon torténd tdjékozodashoz, illetve
tamogatdi csoportokat hoztak létre. Az eldbb felsoroltak az akadalymentesitési informéciok
valosagos tarhazat alkotjak, a fogyatékkal €16 felhasznalok pedig tovabbra is folytatjak az
akadalymentesités kreativ modjainak felkutatdsat. Ez a projekt részesévé valhatott az online
kozosségekben mar jelen levd felhasznalok altal kikisérletezett tippek ¢és oOtletek
megosztasanak. A kovetkezd fejezetek azokat az eszkozoket és technikakat helyezik el6térbe,
amelyekre a fogyatékkal ¢é16 embereknek szilikségiik van a kdzosségi oldalak és az azokon
talalhat6 tmutatok hasznalatahoz. (20. o.)
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5. fejezet: Fogyatékkal €10 személyekkel folytatott kommunikacio

5.1 Tanacsok latassériiltekkel folytatott kommunikaciohoz

Ha latassériilt személyhez kozelitesz, szolitsd meg!

Mondd meg neki, ki vagy anélkiil, hogy felemelnéd a hangod! (A hangeré nem képes
ellensulyozni a 14tas hianyat.)

Amikor csoportban beszélgettek azonositsd magad és nevezd meg azt, akit
megszolitottal! (A kommunikécios folyamat szabalyozasahoz, sz atadas és —atvétel
nem elegenddk a megszokott nem verbalis meta szintii jelzések.)

Ne jatssz a fogyatékkal €16 személy segitd allataval, anélkiil, hogy az engedélyét
kérnéd.

Ne hagyatkozz arra, hogy partnered észreveszi, amikor tavozol, inkabb jelezd
szamara!

Ne probald 6t vezetni a megkérdezése nélkiil! Ha elfogadja a segitséged, nyujtsd a
karod és hagyd, hogy 6 koordindlja a sajat mozgésat!

Informaciok ¢és instrukciok adasakor adj részletes leirdsokat, hogy a latok szamara
nyilvanvalé informacidkat is kozvetitsd, amelyeket partnered nem érzékelhet. P1. Ne
csak azt mondd, menjen eldre, vagy j6jjon kozelebb, azt is mondd meg, hany 1épést.

5.2 Tanacsok hallassériiltekkel folytatott kommunikaciohoz

Gy6z6dj meg rola, hogy partnered rad figyel, miel6tt beszélni kezdenél!

Ha nem néz rad, érintsd meg a vallat, hogy magadra vond a figyelmét!

Mindig nézz kdzvetleniil a hallassériilt személyre és igyekezz az arcod a fény felé, az
arnyékoktol tavol tartani, hogy jobban lassa a mimikéadat és az artikulaciodat!

Ha jelnyelvi tolmacs segiti a kommunikaciotokat, ne a tolmdcshoz, hanem a
partneredhez besz¢l;!

Ha nagyothalld személlyel kell telefonon beszélned, hagyd hosszan kicsengeni a
hivast és késziilj fel ra, hogy érthetden beszélj, akar tobbszor lassan elismételve a
mondanival6t!

5.3 Tanacsok mozgasukban korlatozott személyekkel folytatott

kommunikaciohoz

Probalj meg partnered szemmagassagaban elhelyezkedni (akér letérdelni, vagy iilni
vele egy magassagban)!

Ne dolj a kerekesszéke folé vagy mas segédeszkoze utjaba (és ne sértsd meg a
személyi terét)!
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Ne tégy leereszkedd gesztusokat, mint vallveregetés vagy fejsimogatas! Ne kezeld
gyerekként!

Kérdezd meg, hogy kéri-e a segitségedet, akarja-e, hogy te told a kerekesszékét!

Ha ugy latod, probléméja van bizonyos feladatok elvégzésével, mint egy ajtd kinyitasa
vagy egy mappa atadasa, ajanld fel a segitségedet!

Ha mozgasaban korlatozott személyt keresel telefonon, hagyd hosszan kicsongeni a
telefont, gondolj ra, hogy tobb idore lehet sziiksége, hogy elérje a késziiléket!

5.4 Tanacsok beszédiikben korlatozott személyekkel folytatott kommunikaciohoz

Ha nem értesz valamit, amit a masik személy mondott, ne tégy gy, mintha értenéd!
Nyugodtan kérdezz vissza, jelezd a zavart! Kérd meg, hogy ismételje meg, amit
mondott!

Szanj annyi 1d6t a kommunikacidra, amennyi sziikséges, ne siirgesd a partnered, 1égy
vele tiirelmes!

Probalj rovid valaszokat igényld kérdéseket feltenni (zart kérdések), amelyekre
egyértelmi valaszt adhat akar egy szoval vagy bolintassal is.

Koncentrélj és fordits kiemelt figyelmet arra, hogy mit akar mondani a masik!

Ne probald befejezni a mondatokat a besz€ld helyett, hagyd, hogy a végére jusson
kozlenddjének!

Ha t6bbszori probalkozasra sem érted meg, mit szeretne mondani partnered, kérdezd

meg, szoba johet-e az irasbeli kommunikacié mint alternativa!

5.5 Tanacsok kognitiv fogyatékossaggal rendelkezo személyekkel folytatott

kommunikaciohoz

Ha a beszélgetés helyszine, az lgyféltér tal zajos, sok a zavard, figyelemeltereld
koriilmény, keress inkabb egy csendesebb helyet, ahol beszélhetsz partnereddel!

Légy felkésziilve arra, hogy amit mondasz, akar szoban, akar irasban, ismételned kell!
Anélkiil, hogy leereszkedd vagy tolakodé (tilzottan segitdkész) lennél, kérdezd meg
partneredet, segithetsz-e a nyomtatvanyok kitdltésében, kér-e magyarazatokat a
kitoltési itmutatohoz, kér-e irasbeli segitséget!

Hagyj tobb 1d6t a dontéshozatalra!

Légy tiirelmes, rugalmas és tdmogato!

Szanj elég 1d6t a kolesonds megértésre!

5.6 A hatékony kommunikacio akadalyai — attitiidbeli akadalyok

A fogyatékkal €16 személyek mindennapjait szamos akadaly neheziti meg, de mind koziil, a

legnehezebb felvenni a harcot az attitidbeli akadalyokkal: a félelemmel, a kirekesztéssel, az
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eloitéletekkel, szélséséges esetben a gylldlettel. A kovetkezOkben ezért a leggyakoribb
attitlidbeli korlatokat tekintjiik at.

Alsébbrendiiség — sok egészséges ember ugy tekint a fogyatékkal €16 tarsaira, mintha azok
masodrendii allampolgarok lennének, kevésbé hasznos tagjai a tarsadalomnak, mint 6k
maguk.

Sajnalat — a legtobb ember leereszkedd, sajnalkozo gesztusokkal fordul a fogyatékkal €lok
felé, mikozben Ok igyekeznek elérni az esélyegyenldséget, keresd tevékenységet akarnak
folytatni, hogy bizonyitsak fliggetlenségiiket, hasznossagukat a tarsadalomban, s hogy
megalljak a helyliket a munkaerd-piaci versenyben.

Hésként tisztelés — a sajnalat ellentettjeként némelyek gy tekintenek a fogyatékkal éldkre,
mint hésokre, rendkiviili dolgok véghezvivéire. Ok azonban nem gondoljak, hogy mindennapi
tevékenységeik — életiik — elismerésre méltd volna, csak teszik a dolgukat, €élnek, ahogy
tudnak. Megtanultak alkalmazkodni a kihivasokhoz, fejlesztik készségeiket, ismereteiket,

ahogyan masok is. Probalnak 6nalloan boldogulni, ahogyan barki mas.

Tudatlansag — sokan iskoldzatlannak, miiveletlennek tartjdk a fogyatékkal éloket. Ebben
szerepe lehet annak is, hogy gyakran nem is kapnak lehetoséget képességeik bizonyitasara.
Ha fény deriil fogyatékossagukra, gyakran — pl. allasinterji helyzetben is — az keriil a
figyelem fokuszaba és nem 6k maguk, nem a képességeik, hanem képességhianyaik. (A pohar

félig tires.)

Kiterjesztés — ha valaki valamilyen fogyatékkal €1, hajlamosak vagyunk azt gondolni, hogy
teljesen csokkent értékii, s ekként is kezeljiikk, nem bizonyos készségeit irjuk le, hanem 6t
magat. Egészében csokkent értékiinek tartjuk.

Sztereotipiak — ezek olyan negativ €s pozitiv altalanositasok, amelyek elfedik a fogyatékkal
¢lok valddi képességeit. Pl. a latassériiltek halldsa jobb, mint 1at6 tarsaiké, az értelmi
fogyatékosok mind artatlan, kedves természetli emberek vagy minden fogyatékkal €16 ember

keserl és szomoru.

»Visszahatas” — a fogyatékkal ¢élok esélyegyenldségéért megtett intézkedéseket sokan
kedvezmények nyujtdsaként értékelik, s azt mondjak, eldnyhoz juttatjdk Oket a
munkaerdpiacon az egészségesekhez képest.

Tagadas — ha egy fogyatékossag nem magatdl értetddd, hajlamosak vagyunk elutasitani a
tényt, mondvan ez nem ,,igazi” fogyaték. Az igazi fogyatékossag egyértelmii.

Félelem — sokan a hibazas lehetdségét akarjak elkeriilni, félnek az emberi kudarctol, ezért

elkeriilik a fogyatékkal éléket, tartanak a talalkozastol. Oket rabul ejtette a fogyatékra

koncentralas, ami elvonta a figyelmet az emberr6].%

% hitp://www.labor.state.ny.us/workforcenypartners/forms/communication.pdf nyomén
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6. fejezet: A fogyatékos személyek segédeszkozei

A fogyatékos személyek iranti elfogadds a megismerésben, megértésben, empatiaban rejlik.
Az elsé két lépcséfok hijan minden bele¢ld és beleérzd kisérlet tévutra vihet. Ezért a
tarsadalmi 1éptékti szemléletformalas alapja is néhany kotelezo feladat lehet:

Ismerjiik meg oket!
Ismerjiik meg az életmodjukat!
Ismerjiik meg a segédeszkozeiket, hiszen (szinte) allando kiséroik!

Tanuljuk meg a segitségnyujtas megfelelé6 médjait, technikait!

E fejezetben részben a fogyatékos személyek oktatdsa sordn, részben az egészséges tarsaik
altal gond nélkiil végzett miiveletek megtanuldsdhoz hasznalt, részben pedig allandd és

ligyintézés sordn is igénybe vehetd segédeszkozeik keriilnek targyalasra.

6.1 Az abakusz és a szoroban

Az abakusz tdgabb fogalmi megjeldlése kiilonfeéle — igen hasonld elven mitk6dd — szamold
eszkozoknek, melyek gyokereit mar az i1dOszamitasunk eldtti harmadik évezredben
megtalaljuk Mezopotamidban. A kutatasok, s a szoeredeztetés (sik feliilet — gorog; €s por,
kavics — sémi; valamint mag — berber) arra enged kovetkeztetni, hogy a vilag szamos tajan
ujbol és ujbal feltalaltak, illetve kisebb-nagyobb valtoztatdsokkal atvették mas kultaraktol. A
felépitése ennek kovetkeztében igen nagy valtozatossagot mutat, de vezérelve, hogy rogzitett

tengelyeken mozgatott targyak segitségével tdmogatja a szamolast, egyeternes.97

Szoroban: az abakuszok csaladjdba tartozo, szédmolast segitd (vizualizdlo) eszkoz.
Legtobbszor tengelyekre (valya vagy huzal) flizott és keretbe foglalt targyak (golyok vagy
kovek), amelyek mozgatasaval torténik a szamolasi miiveletek végzése. (www.szoroban.hu)

A szoroban elddje, a suanpan az 1400-as évek Kinajaban mar a mindennapok része volt, de
csak mintegy kétszaz évvel késobb valt elterjedtté Japanban. Magyarorszagon 1990-ben jelent
meg a matematika oktatas egyik fejleszté eszkozeként, s 1996 ota rendeznek szoroban

versenyeket. A neuropszichologia alldspontja szerint a szoroban haszndlata, mindkét

%" http://hu.wikipedia.org/wiki/Abakusz
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agyféltekét igénybe veszi a szamolasi miiveletek végzésekor. A fejben vald szorobanozas
pedig fejleszti mind a képi emlékezetet, mind a szdm- és szovegemlékezetet, valamit javitja a
fejszamolas képességét. Az eszkoz eldnye, hogy konnyen szemléltethetok altala a helyi
értekek, az atvaltasok, a maradékos és a kozonséges osztés, igy segitségével még az enyhén
értelmi fogyatékos vagy diszkalkulias gyermekek is boldogulnak a szdmolasi feladatokkal.®®
,»A szoroban a vakoknak készitett abakuszok mintajaul is szolgalt. Az egyiken a felhasznalok
korongokat forgatnak gyongyok helyett. A masik a Cranmer-abakusz, gombdlyli
gyongyokkel, hosszabb rudakkal és bor hattérrel, hogy a gyongyok ne mozduljanak el

hasznalat kozben.” (Uo.)

rr 99800

Iskolai eszkdzként Danidban
Forras: http://hu.wikipedia.org/wiki/F%C3%A1jl:Kugleramme.jpg

6.2 A Braille-iras

A vakon sziiletett vagy kisgyermek-, kisiskoldskorban (tdgabban: &ltalanos iskolaskorban)
latasukat vesztett személyek alapvetd és els6dleges irasbelisége a Braille (pontiras), amely a
vak, illetve sulyosan latassériilt emberek tapintasi érzékelésére alapoz. A Braille nem nyelv,
hanem irdsrendszer. A kiilonb6z6é idegen nyelvek Braille abécéje, karakterkészlete eltér
egymastol az adott nyelv sajatossdgainak megfelelden.® A taktilis informacioszerzés egyik
kulcs eszkdze, még akkor is, ha ma mar alkalmazisa érzékelhetéen hattérbe szorul a
képernydolvasoval ellatott szamitogép hasznalata mogott. (Ez a tendencia mar a Vakok
Altalanos Iskolaja tanuloi korében is érzékelhetd.) Ez egyfajta érzékszervi eltolodast is jelent,
hiszen a kordbban dominans tapintdsi érzékrdl a hallasra, az akusztikus informacidszerzésre
tevddik a hangstly. Fontos azonban szem el6tt tartani, hogy a Braille-iras olvasasanak
megtanulasa kiboviti a latassériiltek tanuldsi lehetdségeit, a valasztas lehetéségét nyljtja az
informacioszerzésben. Vannak raadasul olyan munkakorok, amelyek ma még nem
nélkiilozhetik a pontirds olvasasdnak képességét, igy egzisztencialis kérdés is a taktilis

*® http:/hu.wikipedia.org/wiki/Szorob%C3%A1n
% Allasfoglalas a Magyar Braille irassal késziil§ feliratok és kiadvanyok kialakitisahoz (MVGYOSZ)
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tanulasi mod elsajatitasa. (Bieber Maria, 2012, Beszamolo a ,,Kérd6éiv a Braille-iras-olvasas
¢s a képerny6-olvasoval ellatott szamitogép hasznalatdnak felmérésére latassériilt,
szegregaltan tanulo, felsd tagozatos didkok korében” cimi kutatasrol)

6.3 Az Ujj-ABC

Ma Magyarorszagon két fajtaja hasznalatos, az un. daktil ABC és a fonomimikai ABC. El6bbi
a nemzetkdzi gyakorlatbdl atvett és kibovitett ,betlikészlet”, amely az irott betiikkel valod
hasonlosagra, formai egyezésre alapoz, utobbi a gyogypedagogidban a beszédhangok
tanitasara hasznalt (hangjelold) kézjelek készlete. Eltérd, hogy a siketek, melyik ABC-t
hasznaljak, a kozépkoruak inkabb a fonomimikai ABC-t részesiti elonyben. Zomében csak
betlizésre, nevek egyértelmiisitésére szolgal a hazai gyakorlatban. Viszonylag egyszer(i, mégis

kevéssé elterjedt vizualis kommunikécids mod Magyarorszagon.

6.4 A jelnyelv

A vizualis kodrendszerek legfejlettebb formajaként tartja szamon a szakirodalom a jelnyelvet.
Az 1960-as évek o6ta 6nalloé nyelveknek tekintik a nemzeti jelnyelveket, de hazdnkban csak
2009-ben nyert polgarjogot a siketek jelbeszéde. (Korabban a hasznalatat és tanitasat tiltottak,
biintették.)

Mara bebizonyosodott, hogy a jelnyelvnek is van hangtana, alaktana, mondattana, s a beszélt
nyelvekhez hasonlo kategoridk jellemzik. Még nyelvvaltozatai is hasonloan alakulnak, mint a
besz¢lt nyelveké. Még a nyelv fejlddése is rokon a beszélt nemzeti nyelvekkel, mutat
keveredéseket, talalkozunk szoatvétellel. A magyar jelnyelvbe példaul igen sok osztrak jel
keriilt at, s magyar jelek tucatjait vette at az izraeli jelnyelv. Nemzetkozi taldlkozasok
alkalmaval mégis a siketek egy leegyszeriisitett pantomimszerti jelrendszert hasznalnak.'®

Tévhitekkel ellentétben a jelelés €s a beszéd kozel azonos tempdju, néha a jelelés egyiittes
jelzései révén még gyorsabb is. A szétarakban mar rogziilt jelek mellett a jeleldnek modja van
a beszédhelyzetben spontdn modon is 0j szoalakokat képezni az egyéni igényeknek és
szituacionak megfeleléen. A mondattan szintjén nagy jelentdsége van annak, hogy a két kéz,
az arc, a fej, a felsOtest 6sszehangolt munkaja valdsitja meg a jelnyelvi beszédet (amelyhez
tarsulhat artikulacié és hangadas is).

Egy kiilonbségtétel: a jelet magyar nyelv és a magyar jelnyelv mindségében mas. Mindkettd
ismerete kétnyelviiséget jelent a siket kozdsségben. A jelelt magyar a jelekkel kisért magyar
nyelvet jelenti, amely inkabb az irasra emlékeztet. Magyar mondatokat alakitunk at, fejezlink

19 |_ancz Edina—Berbeco, Steven (szerk.): A magyar jelnyelv szotara, SINOSZ, 2004. Budapest. ix.
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ki mésik kodban. Ez koveti a magyar mondatok szorendjét és igazodik annak nyelvtandhoz.
Ezzel szemben a magyar jelnyelv 6nallé nyelv, sajat logikaval.

Példa:

A szék az asztal mellett van.
Jelelt magyarban: szék + asztal + mellett mutatasa
Magyar jelnyelvben: szék + asztal megfeleld formaja (és helye) egymas mellett jelelve

6.5 A fehér bot

A fehér bot az egyik legalapvetobb segedeszkoz, manapsag mar nagyon ritka, hogy valaki
nincs tisztaban a jelentésével, bar magam is talalkoztam tobbszor is olyannal, hogy egyesek

v v . 4707 1101
permetezé csonek, esetleg kutyatizo fegyvernek vélik.”

A fehér bot a tereptargyak ¢€s a felszin érzékelésére szolgald alapvetd, tajékozodast segitd
eszkdz a latassériiltek szamara. Ezzel pdasztdzzak kornyezetiiket, hogy az esetleges
akadalyokat ki tudjak keriilni. A 1atok szamara a széles ivli mozgatés, kopogas olykor zavard
lehet, de gondoljunk csak bele, magassadgot, mélységet, tavolsagot, Utiranyt ¢s még szdmos

mas dolgot kell altala helyesen kezelnie latassériilt embertarsainknak.

6.6 A vakvezeté kutya

»A vakvezetd kutydk gyakori kisérdi a vak embereknek és rendszerint konfliktusforrast
jelentenek a nem 14té emberek és kornyezetiik kozott. A kutyakkal kapcsolatos aggaly, hogy
nincsenek megfelelden betanitva, esetleg nem szobatisztak, szétraghatnak targyakat, papirokat
az ¢épiletben. Tudnunk kell, hogy a vakvezetd kutyak rendkiviil okosak, mert gondos
kiképzésben részesiilnek, szigorti fegyelemhez szoktatjak oket, minden ésszerli eshetdségre
felkészitik ezeket az allatokat. gy igen csekély a valosziniisége annak, hogy galibat okoznak
a hivatalban. Raadasul a latassériiltek tobbnyire érzelmileg is kotddnek a kutyakhoz, tehat
kiilonosen ellenséges 1épésnek tekintik, ha kutyajuk hatrahagyésara szolitjak fel dket. Ha nem
muszaj, ne valasszuk el a kutyat gazdajatol, ezzel megeldzhetjik a fagyos légkor
kialakulasat, szamottevd kockézatot viszont nem véllalunk. Ha mégis gy értékeljiik, hogy a
vakvezetd kutydk sulyosan megbontandk a hivatal rendjét, egyrészt gondoskodjunk az eb
megfeleld és ésszerli felligyeletérdl (pl. a portdn), masrészt a latassériilt szamara segitd
személyrdl, hiszen egyik legfontosabb tdmaszatol fosztjuk meg e dontéssel a nem 14t6 embert.
Ha e kettd koziil valamelyik hianyzik, nehezen kezelhetd helyzetbe hozzuk az tligyfelet.”
(Szentgali-Toth Boldizsar: A fogyatékosokkal valdo banasmod a hivatalban, szakmai anyag —
kézirat a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem érzékenyit6 képzéséhez, 2014, 8-9)

101 Szentgali-Toth Boldizsar: A fogyatékosokkal valo banasmod a hivatalban, szakmai anyag — kézirat a Nemzeti
Koézszolgalati Egyetem érzékenyit6 képzéséhez, 2014, 8.o.
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6.7 A képernyé6olvaso programok

,»Egyre fontosabb, hogy tisztaban legylink a képernydolvasd programok miben Iétével, mivel
jelenleg ez a leghatékonyabb szoftver, ami a vak emberek életét konnyiti. Ezek koziil a Jaws
nevii alkalmazéds kiilonb6zo valtozatai a legelterjedtebbek, de masféle programok is

hasznalatban vannak.%

Ingyenes alkalmazasként elérhetd a NonVisual Desktop Access (NVDA) nyilt forraskoda
képerny6olvasd program a Microsoft Windows operaciés rendszerhez. ,,A szoftver
lehetdséget nyujt Windowst futtatd szamitdégépek hasznalatdhoz vakok és gyengénlatok
szamara. Segitségével a felhasznald kovetni tudja a képernyon torténd eseményeket, melyeket
az NVDA az operacids rendszer lekérdezésével egy beszédszintetizator altal juttat el a

felhasznalohoz. 1%

A képernybolvasdé minden a képerny6n megjelend széveget sz6 szerint tolmacsol a
latassériiltnek (kivéve a képfajlokat), igy a vak ember szamara a modern technika
vivmanyainak tobbsége kiaknazhato. A beszEld programok utjan megnyilt az internet, de a
mobiltelefonozas is a vakoknak. Ezek a programok persze géphangon beszélnek, igy
hangstlyozasuk, hangsziniik, beszédtempodjuk az éldbeszédtdl idegen, igy elsé hallasra
sokaknak idegenszerti, ezért elriasztd élmény lehet. E generalt beszéd azonban rovid id6 alatt
megszokhato, igy ne ijedjiink meg, ha elsére ellenszenvesnek tlinik. Ha van Jaws program

telepitve a hivatal valamelyik szdmitogépén, szlikség esetén batran hasznéljuk.”104

6.8 Az un. alairasi sablon, vagy alairasi keret

Egyeldre vannak pozitiv és negativ példak is ra, hogy az ligyintézés soran elfogadott-e a
sablon hasznélata, vagy az aldird keret, amely segit a nem 1at6 ember szamara alairasat a
nyomtatvanyokon a kijeldlt rovatba tenni. (Kiilondsen olyan nyomtatvanyoknal fontos, ahol a
megadott kereten nem loghat tul az alairds). Arra is van példa, hogy az ligyintézés soran
alairas bélyegzdt hasznaljon, aki vak vagy gyengénlato.

Eldbbiekkel kapcsolatban a legfobb aggaly, hogy a sablont barki més is hasznalhatja, igen
hasonlod irasképet kapva, mint az aldiras eredeti tulajdonosaé. (Ilyenkor persze irasszakértd a
vonalvezetésbdl, vonalmélységbdl és egyebekbdl meg tudja allapitani az alairas eredetiségét,
de a legtobb szervezet nem szeret kockaztatni.)

102 A JAWS for Windows képernybolvasé program a billentyiileiitések és a képernyén lathato iizenetek
felolvasasaval lehetové teszi a szamitogép hasznalatat a latassériilt emberek szdmara. A program kiemelten
tamogatja a Windows operacios rendszer, a Microsoft Office irodai programcsomag, az Internet Explorer
bodngészo, €s sok mas népszerii program hasznalatat.” Forras: http://www.infoalap.hu/jaws/

193 http://www.nvda.hu/

104104 Szentgali-Toth Boldizsar: A fogyatékosokkal vald banasmod a hivatalban, szakmai anyag — kézirat a
Nemzeti Kdzszolgalati Egyetem érzékenyitd képzéséhez, 2014, 8. o.
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Ha nincs mod bélyegzd és keret hasznélatara, segitsiik az tigyfelet oly médon, hogy ujjunkkal
jeloljiik szdmara az aldirds rovat kezdd pontjat. A biztonsag kedvéért a legtobb latassériilt
személy megprobal kidolgozni 6nmaga szamara valamilyen egyedi ,,személyes jelet”, amelyet

alairasként alkalmaz.®

1% Erdekes beszélgetés folyik errdl a http://www.vakinfo.hu/forums/alairas forumon.
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Fiiggelék

1. 1Q-értékek szerinti értelmességi skala

0-0,251Q

ididcia (stlyos)
Tényleges értelmi | Organikus

0-25-0,50 1Q fogyatékossag tiinetekben

imbecillitas (kozépsulyos) (oligofrénia) gazdag

0,50-0,701 Q Mentalis

debilitas (enyhe)

0,70-0,80 IQ esetleg debilitas szubnormalitas
Hatareset mentalis | Organikus

0,80-0,90 [@) lelassult retardaciod tiinetekben

fejlodés szegény

0,90-1,10 1Q Normaldvezet Normalitas

1,10-1,20 1Q Magas intelligencia

1,20 1Q Igen magas Szupernormalitas

intelligencia

Forras: G. dr. Szabd, 8. o.
http://www.massag.hu/main.php?a=konyvajanlo&b=konyvajanlo_korszerusitesi
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vesszo (,); 2; 2

kotdjel (-); 3, 6; 3, 6

pont (.); 3; 3

kettdspont (3); 2, 5; 2, 5
"pontosvesszd (;)"; 2, 3;2, 3
kérdéjel (?); 2, 6; 2, 6
Gondolatjel ((7); 3, 6, 8; 3,6

Matematikai és szamitastechnikai jelek

Karakter; Szamitogépes Braille-jel6lés; Irodalmi Braille-jel6lés
kettoskereszt (#); 3,4,5,6;1,2,3,4,5,6

dollarjel ($);4,6,51,4,5

szazalékjel (%); 1,2,3,4,5,6;3,4,5,62,4,53,5,6

szorzasjel (*); 3, 5; 3,
osztasjel (/); 2, 5, 6; 5
kisebb, mint (<); 5,6;51,3
nagyobb, mint (>); 4, 5; 4,6 2

egyenléségjel (=); 2, 3,5,6;2,3,5,6

kukac (@); 3,4,5,7;4,5

nyit6 szogletes zarojel ([); 1,2, 3,5,6,7;1,2,3,5,6
zard szogletes zardjel (]); 2,3,4,5,6,7;2,3,4,5,6
backslash (\); 3,4,7;1,6

haromszoglett ¢kezetjel (1); 2, 3,4,6,7;2,3,4,6
alahuzas (); 4,5,6,7;63,6

balra d616 ékezetjel (*); 3,4, 5; 4

nyit6 kapcsos zardjel ({); 1,2, 3,5,6;1,2,3,4,5
zard kapcsos zarojel (}); 2,3,4,5,6;1,2,4,5,6
hullamvonal (~); 2, 3,4, 6;52,3,4,5

Paragrafusjel (§); 3,5,7;3,4,5,61,2,3,6

Euro ([1);4,5,7;5,6 1,5 (e betli)

"Listajel (1)

" 6,7;63,5%

106 Borras:

http://www.mvgyosz.hu/sites/default/files/sz%C3%A1M%C3%ADt%C3%B3g%C3%A9pes%20%C3%A95%20

irodalmi%?20Braille%20jel%C3%B61%C3%A9sek%20-%20text.txt
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Bevezetés

A tréning elsé harom napja alatt attekintett tuddsanyagra (etikus tigyfélszolgalat, empatia,
feltétel nélkiili pozitiv odaforduléds, asszertiv kommunikacid, interkulturalis konfliktusok)
épiilve a jegyzet harom specifikus témakort mutat be: az etnikai konfliktusok kezelését, a

panaszkezelés folyamatat, illetve a munkahelyen fellépd stressz és a stresszkezelés kérdését.

Az tgyfélszolgalaton dolgozd munkatars szdmara elengedhetetlen, hogy tisztadban legyen
azokkal a személyészlelési torzitdsokkal, amelyek befolyasolhatjak az ligyfél viselkedésének,
érzelmeinek, szandékainak értelmezését. A vonatkozd fejezet attekinti azokat a tényezoket,
amelyek téves benyomasok kialakuldsdhoz vezethetnek, és bemutatja azok tudatositisanak
lehetdségeit. Kiemelten foglalkozik az etnikai konfliktusok kérdésével, azon belill az

eloitéletek altal iranyitott viselkedésmodok megvaltoztatasanak esélyével.

A professzionalis ligyfélszolgalat szerves részét képezi a panaszok, reklamaciok, kifogasok
megfeleld kezelése. A jegyzet vonatkozd része bemutatja a panaszkezelés folyamatat, a jogos
¢s nem jogos kifogasokkal kapcsolatos tigyintézés mikéntjét, és ravilagit arra, hogy a hivatal
¢s az lgyintézd szamdra milyen haszon szarmazik abbodl, ha ligyfeleinek kifogasait a

legmagasabb szinvonalon kezeli.

A munkahelyi stressz szinte minden munkakor esetében jelen van, az tigyfélszolgalat viszont
tobb szempontbol is kiemelkedonek szamit a stressz-tényezok tekintetében: a munkahelyi
légkor, a nagy munkateher, a problémas kliensek kezelése megannyi stressz-forrasként van
jelen a munkavégzésben. A jegyzet harmadik fejezete a leggyakoribb stresszorokkal, a

stresszallapot lehetséges hatdsaival, és az azokkal valo megkiizdés lehetdségeivel foglalkozik.
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1. Etnikai konfliktusok kezelése

1.1. Személyészlelés

Az tgyfélszolgalaton dolgozok emberekkel foglalkoznak, mindennapi munkéjuk alapjat
képezi a masokkal val6 személyes kommunikacio. Ennek hatékonyséaga erdteljesen fiigg attol,

hogy képesek-e a masik ember viselkedését, reakcidit megfelelden értelmezni.

A masik személy észlelése (az un. személypercepcid) a mindennapi életben automatikusan
végbemend folyamat. Eredményeképpen kialakitunk valamilyen benyomdst mdasokrol, és
azokat értelmezve kovetkeztetéseket vonunk le az adott személyre ¢és az 6 viselkedésére

vonatkozoan (Forgacs, 1989).

Mindez sziikséges a tarsas kornyezetben vald hatékony eligazodashoz, hiszen csak akkor
tudunk megfeleléen kommunikalni a mésik személlyel, ha helyesen értelmezziik viselkedését

és reakcioit.

A nehézséget az okozza, hogy szinte minden, amit a masik személy mond vagy tesz,
tobbféleképpen is értelmezhetd. Mig a fizikai kornyezet esetében a targyaknak a felszini
tulajdonsagai  alapjan  tobbnyire  helyesen tudunk  kovetkeztetni  funkcidjukra,
felhasznalhatosadgukra, illetve a fizikai vilag torvényei allanddak, ezzel szemben a masik
ember kiilséleg megfigyelhetd jellemzdi alapjan olyan belsé tulajdonsagokra probalunk
kovetkeztetni, amelyek kozvetleniil nem megfigyelhetdek, és a folyamatosan valtozo tarsas

vilagnak megfelelden maguk is valtoznak (Koésa, 2005).

Kovetkeztetéseinket a masik személyre vonatkozoan ennek értelmében szamos kiilsé és belsd
tényez0 torzit(hat)ja, amely annak veszélyét rejti magaban, hogy félreértelmezve a masik fél

viselkedését a kozottlink 1évé kommunikécios folyamat nem megfeleld iranyt vesz.

1.1.1. A személyészlelés pontossaganak kerdése
Ahogy fentebb emlitettiik, a masik személyrdl alkotott itéleteink gyakran hibasak ¢és

pontatlanok. Sajat elvarasaink ¢és feltételezéseink a masikkal kapcsolatban sokszor

hangsulyosabbak, mint az észlelt személy valodi jellemzdi.

A racionalis benyomas-kialakitast szubjektiv és objektiv tényezOk egyarant befolyasoljak

(Forgéacs, 1989):
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szubjektiv tényezok: pl. az észleld hangulata (a rendelkezésre allo informacionak csak
egy részére tudunk koncentrdlni, és az, hogy mit emeliink ki, fiigg attdl, hogy adott
idében milyen gondolatok allnak rendelkezésiinkre; negativ hangulatban olyan
emlékek iranyitanak minket, amelyek koradbban hasonld hangulattal kapcsolodtak

0ssze)

objektiv tényezok: pl. a kdrnyezet (masképp viszonyulunk egy személyhez akkor, ha
egyenruhdban intézkedik, illetve ha hétkoznapi szituacidoban -pl. bevasarlas kozben-

talalkozunk vele).

1.2. Torzitasok a személyészlelésben

1.2.1. A személyészlelést meghatarozé tényezok

A masik személy észlelését tobb olyan jellemzd befolyasolja, amelyek mentén mi magunk is

eltériink, azaz ugyanannak az iigyfélnek a reakcidit mas és mas modon fogjuk értelmezni

annak megfeleléen, hogy az alabbi tényez6k sajat magunk esetében milyen

jellegzetességekkel birnak (Fiske és Taylor, 1984):

a sziikebb és tagabb tarsas-kulturalis kornyezet: az ott jelen 1év0 szerep- és
normarendszer, a nyelvi kifejezési modok (példdul bizonyos emberek szdmara
rendkiviil fontos az udvariassag, és ha a masik személy nem felel meg az ezzel
kapcsolatos norméknak, inkdbb negativ benyomadst alakitanak ki rola; mas emberek
viszont nem forditanak kiilonosebb figyelmet arra, hogy masok betartjak-e az

illemszabalyokat)

a hattér és a kornyezet: viselkedésiinket befolyasolja, hogy milyen helyzetben
torténik, mas lesz a kommunikacionk tartalma és stilusa a kontextustol fliggden
(példaul barati tarsasdban, vagy a munkahelyen ,mi vagyunk otthon”, azaz
magabiztosabban viselkediink, ezaltal masfajta reakcidt valtunk ki a masik félbol, mint

amikor szamunkra ismeretlen kozegben kell szdndékainkat érvényesiteni)

az észlel6 személy intellektualis és érzelmi jellemzdi: jelentdsen eltériink egymastol
abban a tekintetben, hogy amikor masokrdl jellemzést adunk, az merev vagy rugalmas
kategoridk mentén torténik, illetve hogy milyen szavakkal, kifejezésekkel irjuk le a

személyt (példaul ha egy kollégank elmesél egy torténetet, amelyben jellemez egy
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igyfelet, nem biztos, hogy ugyanolyan moddon irja le azt az adott személyt, ahogy mi

tettiik volna)

* az észlel6 személy 6nmagarol valé gondolkodasa: a sajat tarsas pozicionk, értékeink
¢s elvarasaink befolyasoljak a masik személy megitélését is (példaul ha ugy érezziik, a
masik személynél alacsonyabb statuszuak vagyunk, viselkedését ennek megfelelden

értelmezzik, sajat reakcioink pedig ennek mentén alakulnak)

* a masik személlyel valé viszony jellemz6i: a masikkal kozds vagy hasonlo
gondolatok és  viselkedésmddok elfogadasra, az ellentétesek elutasitasra
hajlamositanak (alapjdban véve szeretjiik azt, ha a mdsik ember gondolatai,
viselkedése hasonlit a miénkhez; a t6liink tobb szempontbol eltérd személlyel kevésbé

vagyunk szivélyesek €s egylittmitkoddek)

Lathatd, hogy onmagukban a rank jellemzd tulajdonsidgok elinditjdk a masik személy
¢szlelését egy bizonyos uton. Emellett a masik fél jellemz6i automatikusan iranyithatjdk az
¢szlelési folyamatot, azaz meghatarozzak, hogy a tovabbiakban milyen benyomadst alakitunk

ki rola.

1.2.2. Fo6bb személyészlelési torzitasok

Az alabbiakban azok a fobb személyészlelést torzitd tényezok keriilnek bemutatdsra, amelyek
szinte mindannyiunkat jellemeznek a masik emberrél valdo benyomds kialakitdsa soran

(Forgacs, 1989):

* elfogultsag: szamos tényezd valthat ki beldliink pozitiv vagy negativ elfogultsagot,
ilyen példaul a sajat magunk és a masik ember kozott észlelt hasonlosag vagy
kiilonbség. Ha kideriil, hogy valaki ugyanonnan szarmazik, mint mi, vagy ugyanabba

a kozépiskolaba jart, a személy megitélése inkabb pozitiv iranyba fog hajlani.

* az els6é benyomas torzité hatasa: a masikrdl alkotott legelsd benyomads ,,rdnyomja
bélyegét” a tovabbi viszonyunkra, és hatdsa nagyon nehezen modosithat6. Mind
pozitiv, mind pedig negativ elsd benyomas esetében a személy Osszes késdbbi
viselkedését hajlamosak vagyunk annak fényében értelmezni (pl. ,,mér elsére lattam,

hogy nem megbizhato...”)
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holdudvar-hatas: hajlamosak vagyunk az észlelt személy egy bizonyos kiils6 vagy
belsd tulajdonsagat kiemelni, felnagyitani, s kiterjeszteni a személy egyéb jellemzdire
is. Ha valaki valamilyen jo vagy rossz tulajdonsaggal rendelkezik, feltételezziik, hogy
az illeté egyéb tulajdonsagai is 6sszhangban lesznek azzal (pl. ha valaki mivelt, akkor
feltételezziik, hogy udvarias is, illetve ha valaki vonzo kiilsdvel rendelkezik, inkabb

gondoljuk azt, hogy a bels6 tulajdonsagai is pozitivak).

alapveto attribiciés hiba: masok esetében cselekedeteik okat leginkabb a
személyiséglikben keressiik, sajat magunk esetében pedig inkabb a kornyezeti
tényezok befolyasat emeljiik ki. Ha példaul valakirdl kideriil, hogy nagyon gyakran
valtogatja a munkahelyeit, akkor hajlamosak vagyunk azt feltételezni, hogy a
személyiségében van valami, ami ezt a helyzetet létrehozta. Ha viszont ez sajat
magunk esetében fordul eld, akkor a kontextualis tényezdket emeljiik ki (pl. az egyik
helyen a munkatarsak fartak benniinket, a masik helyen a munkakoriilmények nem

voltak megfeleldek, stb.)

sztereotipiak, attitiidok és elditéletek: torzitott vélekedést és/vagy viselkedést
jelentenek egyes csoportokkal szemben (pl. ndk, iddsek, romak, specidlis banasmodot
igénylok). Feltételezéseket alakitunk ki arrél, hogy mi jellemzi a csoport tagjait
altaldban, ¢s ezek a meggydzddések Onbeteljesitd joslatként is miikodhetnek (errdl

lasd késébb).

A fent bemutatott személyészlelési torzitasok kisebb vagy nagyobb mértékben mindannyiunk

esetében jelen vannak, automatikusan miikodnek az emberek kozotti interakcidkban. Ez

azonban nem jelenti azt, hogy ne lennének tudatos szintre hozhatdak, azaz amennyiben

eréfeszitéseket tesziink annak érdekében, hogy a lehetd legobjektivebb mddon tekintsiink a

masik személyre, a fent leirt torzitdsok hatasa csokkenthetd.

Ennek lehetdsége kiilondsen fontos azokban a munkakordkben, ahol egész nap emberekkel

kell kommunikalni, és a kommunikaciés folyamat mindsége befolyasolja a munkavégzés

mindségét is. Eppen ezért az iigyfélszolgalaton dolgozok szdmara elengedhetetlen a fent leirt

tényezOk ismerete, és a tudatos torekvés azok hatasainak mérséklésére.
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A tovabbiakban azon személyészlelési torzitasokat fejtjiik ki bévebben, amelyek a kiilonb6z6
csoportokba tartozd személyek kozotti konfliktusok kialakuldsdhoz vagy mélyiiléséhez

vezethetnek.

1.2.3. Sztereotipiak

A sztereotipizalas az emberek kiilsd jegyei alapjan torténd talzott altalanositast jelenti, amikor
valakit a csoport-hovatartozasa alapjan itéliink meg. Ezek az elgondolasok altalaban felszines
ismereteken, jellegzetességeken alapulnak, vagy pedig a csoport tagjainak tobbségénél

megfigyelt tulajdonsagokat altalanositjuk az egész csoportra (Hewstone et al, 1997).
A sztereotipidk fobb tipusai:

* nemzeti sztereotipiak: pl. preciz németek, udvarias angolok

* gazdasagi kiilonbségekbdl eredé sztereotipiak: pl. hajléktalanok, munkanélkiiliek,

gazdagok
» foglalkozashoz kotodo sztereotipiak: pl. orvosok, pedagogusok, politikusok
» etnikai sztereotipiak: pl. ciganyok, szlovakok, erdélyi magyarok
» vallasi sztereotipiak: pl. katolikusok, protestansok, muzulménok
» életkori sztereotipiak: pl. a ,,mai fiatalok”, koriilményeskedd idések
» Kkiils6 jegyeken alapul6 sztereotipiak: pl. kovér vagy sovany emberek

* nemi sztereotipiak: pl. fitknak és lanyoknak valo gyerekjatékok, ndi autovezetok

A sztereotipia altalaban a csoportba nem tartozd egyének nagyfoku egyetértésén alapul,
értekitéletekkel, torzitott elvarasokkal jellemezhetd. Lehet pozitiv vagy negativ, megvaltozasa
pedig csak nagy gazdasagi vagy politikai atalakulasok esetén fordul el (Id. pl. a ndkkel
szembeni sztereotipiak valtozasa a mult szazad folyaman- az otthon melegét 6rz6 né versus a

dolgoz6 nd idedlja).

Ahogy korabban mar emlitettiik, a sajat magunkrol kialakitott képet befolydsolja az is, hogy

mely csoport tagjainak tartjuk, illetve mely csoportok tagjaitdl kiilonitjiik el magunkat. A sajat
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csoport (in-group) tagjait pozitivabban itéljik meg, és nagyobb foku egylittmiikodési
hajlandésagot mutatunk veliik. A masik csoport (out-group) tagjait hajlamosabbak vagyunk
negativan megitélni, és ellenségesebbek vagyunk velik szemben. A sztereotipizalds
folyamatdban a masik csoport tagjait hozzank hasonloként vagy kiilonbozoként értékeljiik,
ami a fentiek értelmében viselkedésiinket is befolydsolja. Egy kiils6 csoport tagjanak
els6sorban negativ jellemzdit emeljiik ki, és a vele szemben mutatott viselkedésiink kevésbé

elfogado (Turner, 1982).

1.2.4. Attitiidok

Az attitlid értékeld viszonyulast, bedllitddast jelent targyakhoz, személyekhez, helyzetekhez,
jelenségekhez vagy elvont eszmékhez (Allport, 1977). A koriilottiink 1évo vilag szinte minden
Osszetevdjéhez van valamilyen viszonyuldsunk, ami lehet pozitiv vagy negativ, esetleg

semleges.

A személyészlelés esetében ez azt jelenti, hogy az emberekhez valamilyen meghatarozo
jegyik alapjan mar kialakult értékeld viszonyuldssal rendelkeziink, vagy Uj ismeretség

esetében a megfigyelhetd jellemzdi alapjan kialakitjuk azt.
Az attitlidnek harom Osszetevdje van (Rosenberg és Hovland, 1960):

* kognitiv (gondolkodasbeli): tudas, hiedelem, vélemény (a masik személlyel vagy
adott targgyal kapcsolatos gondolataink, nézeteink, amelyek nem biztos, hogy a

viselkedésiinkben is megjelennek, de iranyitjak véleményformaldsunkat)

» affektiv (érzelmi): kedvelés vagy elutasitds (a masik félhez valdo érzelmi

viszonyuldsunk, ami lehet pozitiv vagy negativ)

» viselkedéses: cselekvést meghatdrozd tényezOk (az értékeld viszonyulds
megnyilvanulasa a cselekedeteinkben, a masik féllel valo interakcionk viselkedéses
jegyei)

Ahogy emlitettiik, szinte minden csoporttal, targgyal, eszmével kapcsolatosan rendelkeziink

attitlildokkel. A kérdés az, hogy ezek miért alakulnak ki, azaz milyen szerepet toltenek be az

¢letlinkben (Katz, 1967)?
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instrumentalis funkcié: elonyok szerzése (pl. masok megbecsiilése, tisztelete),
bilintetések elkeriilése (pl. ha pozitivan viszonyulok egy csoporthoz, masok

elitélhetnek miatta)

alkalmazkodé funkci6: segit fenntartani valamilyen csoporthoz, kozdsséghez
tartozasunkat (pl. valaki negativ attitiiddel rendelkezik a cigdnyokkal szemben, mert a

baratai is hasonl6 viszonyuléssal birnak)

ismeretszerzési funkcio: az attitlidok segitségével konnyebben eligazodunk a
vildgban, elémozditja a koriilottiink 1évé események és személyek rendszerezését (pl.
valaki negativan viszonyul egy csoporthoz, és igy kevesebbet kell azon gondolkodnia,
hogy kinek segitsen, kivel baratkozzon, illetve konnyebben meg tudja maganak

magyarazni, hogy mi okozza a csoport hatranyos helyzetét)

értékkifejez6 funkcié: az attitidok tiikrozik értékeinket, segitik az Onkifejezésiinket
(pl. az egyén elditéletes a cigdnyokkal szemben, mert nem hisz a ,,minden ember

egyenld” elvben, szerinte vannak ,,kivalasztottak”, és a tobbi ember csak masodrendii

lehet).

énvédo funkcio: az ént fenyegetd szorongas elkeriilése, az onértékelés megdrzése (pl.
valaki negativ attitiiddel bir a ciganyokkal szemben, mert veszélyesnek tartja Oket,
eliteli életmodjukat, €s ugy gondolja, hogy ennek a csoportnak a léte fenyegetd

szamara)

1.2.5. Eloitéletek

Az attitidok ¢és az elditéletek kapcsolatat aképpen irhatjuk le, mely szerint az elditélet egy

adott csoporttal, illetve annak tagjaival szembeni - altalaban negativ — attitiidiinket, értékeld

viszonyulasunkat jelenti. Ez az idegenkedd attitid megnyilvanulhat az adott csoport

elkeriilésében, szobeli elitélésében, hatranyos megkiilonboztetésében, vagy szélsdséges

esetben fizikai bantalmazaséaban is (Allport, 1977).

A csoportkozi elditéletek fokozott esélyt jelentenek a masik csoport egyenldtlen

megkiilonboztetésére, ami a csoportok egyiittélését akar sulyosan megzavard tényezok

kialakuldsdhoz vezethet. Az elditéletek altalaban a csoportok kozotti bonyolult torténelmi-

tarsadalmi eseményeken alapulnak, ezért megvaltoztatasuk nagyon nehéz, az egyes csoportok
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tagjait mélyen belénk agyazddd viszonyuldsok mentén itéljiilk meg, igy szamukra a

csoporttagsaguk alapjan kialakult helyzetb6l valo kitorés rendkiviil nehéz.

1.2.5.1.  Onbeteljesitd joslat

A masik személlyel vagy csoporttal szembeni elditélet onbeteljesitd joslatként miikodhet:
amennyiben valamilyen viselkedésmoddot feltételeziink egy masik emberrdl, altaldban ennek
megfelelden fog viselkedni (Rosenthal és Jacobson, 1968). Ennek oka, hogy az észleld sajat
viselkedésével olyan hatast valt ki, melynek kdvetkeztében a masik személy valéban az
elvarasoknak megfelelden fog viselkedni. Ha példaul a masik egyénrol ellenséges magatartast
feltételeziink, akkor sajat viselkedésiink -talnyomodrészt nem tudatosan- ,,elébe fog menni” az
ellenséges viselkedésnek, és igy a sajat elére védekezd vagy éppen tdmado viselkedésiink

valdban ki fogja azt valtani.

1.2.6. Az elditeletek csokkentésének lehetdségel

Az elditéletek sokszor nem sajat tapasztalaton alapulnak, hanem a tarsadalomban jelen 1évo
viszonyuldsok atvételét jelentik az egyén felnevelkedése soran. Ez azt jelenti, hogy
legtobbszor ugy vélekediink negativan egy adott csoport tagjairol, hogy nem is volt veliikk

kapcsolatban személyes tapasztalatunk (Turner, 1982).

Ennek folyoményaként az elditéletek csokkentésének egyik modja, ha minél tobbszor és
minél tobbféle helyzetben kapcsolatba 1épiink a masik csoport tagjaival. Ezt az elgondolast
tette magaéva a legtobb deszegregacids intézkedés, amely a lakohely, foglalkoztatds vagy

oktatas terliletén a csoportok egyiittélését szorgalmazza.

Lényeges, hogy a masik csoport tagjaval vald taldlkozas kozvetlen, személyes és pozitiv
legyen, emellett az is, hogy az elo6itéletiinknek ellentmondo viselkedés rendszeresen és

kovetkezetesen jelenjen meg (Pettigrew, 1986).
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1.2.7. Az etnikai csoportok viszonya a tobbségi tarsadalomhoz

Négyféle viszonyulast hatarozhatunk meg, amely az etnikai csoportok ¢és a tobbségi

tarsadalom viszonyat jellemezheti (Berry, 1997):

* integracio: sikeres alkalmazkodas a tobbségi tarsadalomhoz, melynek soran az etnikai

csoport megdrzi sajat értékeit és hagyomanyait is
* szeparacié: elkiiloniilés a tobbségi tarsadalomtdl az etnikai csoport sajat dontése alapjan
* marginalizacié: a tobbségi csoport akarata alapjan torténd kirekesztés

» asszimilacid: beolvadés a tobbségi csoportba a sajat kulturalis tradiciok felhagyéasaval

Azt, hogy a fentiek koziil melyik valosul meg, befolyasolja a csoporthoz tartozas mértéke, az
odatartozds érzésének fontossidga, illetve a sajat csoport hagyomanyainak kdovetése,
gyakorlasa. (Ward, 2001). Altalaban azok a tarsadalmak bizonyulnak szilardnak, amelyek
képesek integralni a kisebbségi csoportokat ugy, hogy azok megdrizhessék kulturalis

identitasukat.

A tobbségi tarsadalom tagjai birtokoljak altalaban az adott tarsadalom javainak tobbségét,
szamukra nyitott az ut a kozdsségen beliili lehetdségek eléréséhez. A kisebbségi csoportok
tagjai hatranyos helyzetbe keriilhetnek, szdmukra az er6forrdsok elérhetetlenek, ezért
lehetdségeik bovitése a tObbségi tarsadalom feleldssége. Ezért mondhatjuk, hogy ,a
kisebbségekhez vald viszony az egyik legfontosabb fokmérdje egy tarsadalom

lelkiallapotanak™ (Erds, 1998, 238. o.).

1.3. A ciganyokkal szembeni elditéletek

A vonatkoz6 kutatasok (1d. pl. Fabian és Sik, 2006) és a hétkoznapi tapasztalatok egyarant azt
mutatjdk, hogy Magyarorszagon a tobbségi tarsadalom tagjainak jelentds részét a
ciganysaggal szembeni negativ attitid jellemzi. Ennek folyomanyaként a ciganyok tarsadalmi
helyzetét és lehetdségeit nagy mértékben meghatarozza az a tény, hogy kiilsé jegyeik

automatikusan hivnak el6 negativ viszonyulast.
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A ciganyokkal szembeni -el6itéletek -ahogy fentebb emlitettiik a negativ attitidok
kialakuldsanal- sokszor nem sajat tapasztalaton alapulnak, az egyén nem a sajat negativ
¢lményei alapjan alakit ki negativ viszonyulast a csoporttal szemben, annak inkabb mélyen
gyOkerezO tarsadalmi elézményei vannak. A ciganysag és a tObbségi tarsadalom kozott
¢vszazadok ota fennalld tulnyomorészt negativ relacid olyan tuddsanyagot képez, amelyet
sokan a felnevelkedésiik sordn egy az egyben, sajat tapasztalatok atélése nélkiil vesznek at

sziileiktdl és mas felndttektodl.

A cigany kisebbség tagjaival szembeni negativ elditéletet altalaban a kovetkezd szempontok

vezérlik:

szegénységiik (Enyedi, Fabian és Sik, 2004)

e munkanélkiiliségiik (Fabian és Erds, 1996)

e alacsony statuszuk (Székelyi, Orkény és Csepeli, 2001)
e tanulatlansaguk (Ligeti, 2006)

e agresszivitasuk (Balassa, 2001)

A fenti jelzok azok, amelyek fényében hajlamosak vagyunk a cigdny szarmazasi emberek
megitélésére, viselkedéslinket ezen szempontok alapjan megjelend elditéletek iranyitjak.
Amennyiben példaul azt feltételezziik, hogy a cigdnyok tanulatlanok, a veliik kialakitott
kommunikécios folyamat erre az elditéletre fog épiilni. Ha pedig azt gondoljuk, hogy a
ciganyok altalaban agresszivak, akkor -a fent targyalt Onbeteljesité joslat mitkodésének

értelmében- akar sajat viselkedésiinkkel kivalthatjuk az ilyen tipusu reakciot.

Az el6z6 alfejezetben targyalt viszonyuldsok koziil, amely az etnikai csoportok €s a tobbségi
tarsadalom kozott alakulhat ki, a nem cigany lakossadg az asszimilaciot preferalna, tehat azt,
hogy a cigdnysag sajat hagyomanyaik feladasaval olvadjon be a tarsadalomba (Fabidn és Sik,
2006). A cigany szarmazasu egyének egy része -érzékelve azt, hogy tarsadalmi rangja
emelkedhet, ha gyengiti a sajat csoportjahoz tartozo kapcsolatat- hajlamos is lenne erre, de

ahogy fent megjegyeztiik, kiilsd jegyeik alapjan tovabbra is elutasitast érzékel masok részérol.
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1.4. A romak etnografigja

Természetesen nem vallalkozhatunk arra, hogy részletes é¢s mindenre kiterjedd leirast adjunk
a ciganysag etnografidjarol, helyette azokra a fobb jellegzetességekre tériink ki, amelyek a
kiils6 megfigyelé szamara szembetlindek, de azok értelmezése nem lehet teljes a ciganysag

belsé értékrendjének ismerete nélkiil.

A magyarorszagi ciganysag nem egységes etnikai csoport, szemben a kozvélemény altal
vallott elképzelésekkel, amelyek hajlamosak ugyanazokat a viselkedésmoddokat tulajdonitani
minden cigany embernek. A romak legalabb harom etnikai csoportra osztjak magukat (olah,
beds ¢és magyar cigdnyok), emellett a csoportokon beliil is jelentdsek a foglalkozasi

kiilonbségekbdl eredd vagyoni és tarsadalmi eltérések (Ladanyi és Szelényi, 2000).

A ciganysag viselkedési normai, erkolcsi szabalyai, belsd torvényei sajatos jellemzdkkel
birnak, amelyek torténelmi hagyomanyokra épiilnek. Evszazadokon keresztiil 6skozosségi

viszonyok hataroztdk meg életviteliiket, torvényeik foként a talélést céloztak.

A kiviilrél is megfigyelhetd viselkedésmodok (példaul a csoportban jaras, a hangos beszéd, a
temperamentumos viselkedés) mindegyike Osszekapcsolhaté valamilyen hagyomannyal.
Azonban a ciganysag szamdara természetes viselkedésformak sokszor eltéré értelmezést

valtanak ki a tobbségi tdrsadalom tagjaibol.

A cigany csaladok tobbségében erds hierarchia uralkodik, a férfiaké a dontés joga, az
asszonyok kifejthetik a véleményiiket, de felelésségre nem vonhatjdk hazastarsaikat. A
csaladok emellett nagyon Osszetartdak, tdmogatjak egymast a mindennapi tevékenységekben-
ide tartozik példaul az is, hogy tligyes-bajos dolgaik elintézését nem egyediil, hanem masok

aktiv jelenlétében végzik.

Erzelmi életiikre a szélséségesség jellemzo, altalaban hirtelen haragra lobbannak, de indulatuk
hamar le is csillapodik. Mivel tarsas érintkezéseikre foként a kotetlenség jellemzo, a formalis

viszonyokat nehezebben kezelik (Kemény, Janky és Lengyel, 2004).

A ciganysag identitasaba az esetek jO részében az is beletartozik, hogy tisztaban vannak a
csoportjukkal szembeni elditéletekkel, és szeretnének az etnikumukkal kapcsolatos negativ
megitélés alol kiszabadulni (Fabian és Sik, 2006). Azok a roma emberek, akik vagynak a

beilleszkedésre, magyarként kivanjdk magukat meghatarozni, azonosulni prébalnak a
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tobbségi tarsadalom szabalyaival, folyamatosan azzal kell, hogy szembesiiljenek, hogy a
tobbségi csoport tagjai az etnikumuk alapjan alkot roluk itéletet. Ennek folyomanyaként vagy
»lebegnek” a két csoport kozott, vagy visszafordulnak sajat csoportjuk norméihoz és

szokasaihoz.

1.5. Az etnikai csoportokkal szembeni banasmod az
ugyfelszolgalaton

Az tgyfelek segitése, az etikus ligyfélszolgalat alapelvei szerint minden ligyféllel szemben
ugyanolyan banasmod varhat6 el. Az ligyintéz6 részérdl ez nagyfoku szocialis kompetenciat,
tudatossagot igényel. Az tligyfélszolgalati munka veleje a mésokkal val6 érintkezés, ezért az
igyintézé szakmai kompetencidjanak részét kell, hogy képezze a kiilonbozd (etnikai ¢és
egyeb) csoportokkal kapcsolatos ismeretek birtoklasa, illetve a sajat viselkedését torzitd

lehetséges tényezok tudatositasa és kezelése.

Az etnikai csoportok tagjaival szembeni banasmodot az Gn. kulturalis érzékenység kell, hogy
jellemezze. Az ligyintézo feleldssége, hogy megértse az ligyfél viselkedését, és mérlegelje az
adott eljaras masik kultirdba val6 illeszthetdségét. Ennek hatterében a nyitottsag, az érzelmi
érzékenység magas szintje kell, hogy élljon, illetve az arra valo képesség, hogy viselkedési

készletiinket bovitsiik (Héderné, 2011).

A ciganysag ¢€s a tobbségi tarsadalom tagjai kozotti barmilyen taldlkozas alapjat az a mélyen
bedgyazdodd tarsadalmi konfliktus képezi, amely évszazadok ota fennall az adott csoportok
tagjai kozott. A kommunikécios folyamatban ennek kovetkezményeként nehéz semlegesnek

maradni.

Az ligyintézének viszont a professzionalis ligyfélszolgalat kovetelményeinek valdo megfelelés
értelmében rendelkeznie kell azzal az ismereti bdzissal, ami a cigdny-magyar egylittélés
alapvetd jellemzodire vonatkozik, €és torekednie kell az elfogulatlan banasmod alkalmazasara

minden tigyfelével szemben.

Ez els6sorban azt jelenti, hogy tudatositania kell sajat magaban, hogy rendelkezik-e negativ
attitiddel a cigany szarmazasu emberekkel szemben, és ha igen, az milyen tartalommal bir.

Ha ismerjiik sajat elditéleteinket, azok miikddési elveit, akkor nagyobb az esélye annak, hogy
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csokken automatikus befolyasuk a viselkedésiinkre, €s hogy képesek lesziink erdfeszitéseket

tenni az elditéletek altal irdnyitott reakcidink modositasara.

2. Panaszkezelés

Az tgyfelek kifogasainak és panaszainak kezelése magas foku szakmai felkésziiltséget és
kommunikécids jartassagot igényel az ligyintézd részérdl. A reklamaciok kezelése lehetdvé
teszi a hossza tavu tigyfélkapcsolatok kialakitasat és az tigyfelekkel valé magas szinvonalu

kommunikaciot.

Azok az tigyfelek, akik megkeresnek kifogasaikkal és reklamacidjukkal, 4ltaldban tovabbra is
kapcsolatban akarnak veliink maradni, és a problémajuk megfeleld rendezése utan

valdsziniisithetden lojalisabbak lesznek ahhoz szervezethez, hivatalhoz, amelyet képviseliink.

Egyes tligyfél-elégedettségi felmérések szerint az iigyfeleknek kis hanyada jelzi a szervezet
szdmara, ha valamivel nincs megelégedve. Minden reklamalo ligyfél negativ itélete mogott
tovabbi tiz-tizen6t hasonldé véleményt alkotd partner, tigyfél all, de 6k nem veszik a
faradtsagot arra, hogy elégedetlenségiiket kozoOljék veliink. Ehelyett — toleranciajuk
mértékétdl fliggden — hosszabb-révidebb idé utdn megszakitjak veliink a kapcsolatot, esetleg

a szervezet, hivatal rossz hirét keltik (Arany és Csonka, 2013).

2.1. A panaszkezelés alapfogalmai

»A reklamacio, az tligyfélpanasz (...) nem mas, mint hibak, hidnyossadgok, tévedések
feltarasara szolgald természetes emberi megnyilvanulas, mely megjelenhet szoban, irdsban

vagy testbeszéd formajaban” (Arany, 2011, 69. o.).

Az Tlgyfelek részérdl érkezd panasz a fenti definicio értelmében a hivatal és az
igyfélszolgalaton dolgozd munkatars szdmdara hasznos, hiszen segit ravilagitani azokra a

teriiletekre, amelyekkel kapcsolatban az tigyfelek hianyossadgokat érzékelnek.

A szakszerli panaszkezeléshez olyan készségekkel és képességekkel kell rendelkezni, amely

crer

Hatterében olyan, kordbban mar targyalt kompetencidk (empatia, megfeleld helyzetfelismerd,

problémamegoldd ¢és kommunikéaciés készség, tiirelem, rugalmassdg, udvariassag,
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szakértelem, hatarozottsag, segitOkészség, nyitottsdg) allnak, amelyek minden helyzetben
elvarhatdak az tlgyfélszolgalaton dolgozd részérdl, de panaszkezelés esetén fokozottabb

mértékben jelen kell, hogy legyenek.

2.2. Mit var az tigyfel?

A panasszal €16 ligyfélrol azt feltételezziik, hogy elsdsorban azt varja téliink, hogy oldjuk meg
a problémajat. Ezzel szemben bizonyos résziik a panasz elintézése mellett foképp azt varja el,

hogy hallgassuk végig.
Mire van tehat sziiksége egy panasszal €16 ligyfélnek (Csordas, 2008)?
e megértésre, empatiara

Az tigyfél elvarja, hogy tekintsiik természetesnek, hogy van, aki elégedetlen az altalunk
nyUjtott szolgaltatassal, és ilyenkor panasszal élhet. Nem szabad azt éreznie, hogy

ellenségként tekintiink r4, amennyiben barmit kritizal az ligyintézéssel kapcsolatban.

e bocsanatkérésre, vagy legalabb egyiittérzésiink kifejezésére

A panaszok esetében mérlegelni kell, hogy sziikség van-e bocsénatkérésre, vagy pedig nem
kell elnézést kérniink. Ennek eldontése nem minden helyzetben egyértelmii, alapszabalyként
az fogalmazhat6 meg, hogy amennyiben biztosak lehetiink abban, hogy a hivatal részérdl
hibat kovetett el valaki, mindenképpen bocsdnatot kell kérniink, hiszen az iigyfél panasza
jogos. Amennyiben azonban ugy gondoljuk, a hivatal nem kovetett el hibat, egyiittérzésiinket
akkor is kifejezhetjiik, hiszen a hibazas tényétdl fiiggetleniil az ligyfélben negativ érzelmek

jelentek meg.

Bocsanatot kérni sokszor nehéz, mivel személy szerint szinte soha nem az kovette el a hibat,
akitol az tigyfél a bocsanatkérést elvarja, rdadasul tarthatunk attol, hogy a bocsanatkéréssel
elismerjiik a hibat, még mieldtt meggydzddtiink volna az azt megalapozoé tényekrdl. Az ilyen
nehezen eldonthetd esetekben érdemes hasznélni a ,,Sajndlom, hogy kellemetlenség érte...”,
,Bizonyara nagy bosszusagot okozott, hogy...” mondatkezdeteket, amelyek még nem jelentik
a hiba elismerését, de enyhithetik az iigyfél negativ érzéseit. A beszélgetés indulati
tartalmanak csokkentésével pedig nagyobb esély van arra, hogy az ligyfélmegtartd

panaszkezelés felé iranyitjuk a folyamatot.
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e megnyugtatasra, hogy ez az eset nem fordulhat el6 (vele) még egyszer

Ismétlodo hiba esetén az ligyféllel nehéz elhitetni, hogy tobbet nem fog ilyesmi megtorténni,
de a bizalom megtartasa elengedhetetleniil fontos, és az igyfél alapvetéen hinni akar nekiink.
Ha nagy az esélye, hogy az igéretet nem lehetséges betartani, a ,,Toreksziink ra, hogy...”

fordulatot érdemes hasznalni.

e kompenzacidra

Amennyiben az ligyfélnek kellemetlenséget okoztunk, elképzelhetd, hogy nem éri be azzal,
amit mar eredetileg is meg kellett volna kapnia, hanem tovabbi plusz intézkedéseket,
karenyhitést, kompenzéaciot var t6liink. Ezt lehetéségeinkhez mérten, illetve a panasz
jogossaganak fliggvényében érdemes teljesiteniink, szintén az iigyfél bizalmanak erdsitése

érdekében.

o levezetésre

A panaszos ligyfél gyakran csak annyit szeretne, hogy a felgyiilemlett fesziiltséget levezesse.
Ha ezt szélsdséges formaban teszi, annak kezelése nagy kihivast allit elénk. Az ligyfél ekkor
csak arra vagyik, hogy valakin levezesse a diihét, ezekben az esetekben érdemes alkalmazni

azokat a technikdkat, amelyeket a jogtalan kifogasok kezelése részben fogunk kifejteni.

2.3. Targyilagossag a kifogasok és reklamaciok értékelésében
(Kovacs, 2009)
A biralatok kezelésében az egyik legfontosabb alapelv, hogy eléitélet-mentesen fogadjuk
azokat. Az lgyfélszolgalati munkaban a kifogisok és reklamaciok kezelése soran van a
legnagyobb sziikséglink a targyilagos hozzaallasra, hiszen a panaszok kezelésének eredménye

attol is fiigg, hogy az tigyfél altal elmondottak milyen reakciot valtanak ki beldliink.

A kritikat ugy kell fogadnunk, hogy a mindsitések koziil képesek legyiink kisziirni a 1ényeget,
ez pedig segiteni fog benniinket tevékenységiink és magatartasunk megfeleld kialakitasaban.
Ha erre nem vagyunk képesek, a hasonlo helyzetek inkabb félelmet fognak kivaltani beldliink,

¢s hajlamosak lesziink menekiiléssel vagy tamaddassal reagélni.

A kifogasok és reklaméciok targyilagos kezelésének modja:
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e vissza kell szoritanunk magunkban az elsé reakciot, ami altaldban indulatokkal terhelt,
¢s torekedniink kell targyilagosan végighallgatni a reklamacio tartalmat és érzelmi

toltetét

e meg kell talalnunk a reklamacio valodi okat, €s egyeztetniink kell az tigyfeliinkkel,

hogy valoban megértettiik-e szavait

e amennyiben személyilinket érinté sértd mindsitésekkel illetnek minket, azokat

hatarozottan, de indulatok nélkiil haritanunk kell

2.3.1. Az elsoO reakciod visszaszoritasa

Altalaban minden kifogas és reklamacié kellemetleniil érint benniinket, akar jo, akar rossz
szandékkal torténik. Ennek oka, hogy iigyfeleink biralatait sokszor sajat magunk elleni
tamadasként fogjuk fel, melynek veszélye abban rejlik, hogy gétolja az iigyfelek panaszainak
targyilagos fogadasat.

A kolesonds megértés kialakitdsdhoz arra is figyelniink kell, hogy a maésik fél hogy van, és
hogyan 14t minket. Aki panasszal él, nagy valdsziniiséggel negativ érzelmeket €l at, rossz

véleménnyel van a hivatalunkrol, és ezt az érzést rank is kivetiti (Csordas, 2008).

Eldszor is meg kell tanulnunk visszaszoritani azokat az elsd reakcidinkat, amelyek foként
érzelmi alapon allnak. Tavolsagtartoan kell végighallgatnunk az tligyfeliinket, ezaltal nagy
valoszinliséggel kizarjuk annak lehetdségét, hogy mondanddja és viselkedése érzelmileg
felkavarjon minket, és olyat tegylink vagy mondjunk, amit késébb magunk is helytelennek
itéliink meg. Az elsd, indulatos reakcioinktol legkdnnyebben ugy tudjuk megoévni magunkat,

hogy tiirelmesen végighallgatjuk a véleményt, kifogast, panaszt (Kovacs, 2009).

Nehézséget jelenthet kozbeszolas nélkiil végighallgatni az ligyfelet, amennyiben Ugy érezziik,
hogy allitasai tévesek, pontatlanok, de csak akkor alakithaté ki kolcsondsségen alapuld
kommunikéci6 és megértés, ha elfogadjuk a masik fél szempontjait is. Megoldas is csak akkor
jon létre, ha magunkéva tessziik az iigyfél problémajanak lényegét, ha képesek vagyunk
belehelyezkedni az 6 nézdpontjaba is. Ezek a Iépések segitenek nyitottak maradni a panasz
megoldasanak lehetdségeire, és kozos alapot teremtenek a tovabbi egyiittmiikodéshez

(Csordas, 2008).
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A panasz végighallgatasa kozben ne a sajat valaszunkon gondolkodjunk, hanem forditsuk

figyelmiinket a kdvetkezdkre:

o Ugyfeliink észrevételei koziil melyek azok, amelyek a személyiinkre és melyek azok,

amelyek a tevékenységiinkre vonatkoznak?

e Erzelmi megnyilvanulasai tompitjak vagy erdsitik a szoban forgd eset stlyat?

s

e Tudjuk-e a panaszt azonnal orvosolni, vagy jobb el6le kitérni?

Ha figyelmiinket a fenti kérdések megvalaszolasara forditjuk, az ligyfél indulatai kevésbé
fognak hatni rank. Ha pusztan arra koncentralunk, hogy mit mond az tgyfél, akkor
lehetdséglink nyilik arra, hogy energiankat a helyzet megoldasara forditsuk. Ha sajat
érzelmeinkre figyeliink, a megoldand6 problémat elfelejtjiik, és ligyintézésiink koénnyen

konfliktussé fajulhat (Kovacs, 2009).

2.3.2. A kifogasok ¢és reklamaciok targyilagos értékelése

A kritikdk kezelésénél két szélsséges reakciotipus jelenhet meg: vagy minden kritikat
haritunk (blokkolunk), vagy minden negativ visszajelzést ,,magunkra vesziink”, személyes
sértésként fogunk fel. A kritikdkkal szembeni produktiv hozzaallas ezzel szemben azt jelenti,
hogy a visszajelzés épitd jellegli Osszetevdit felhasznaljuk, a sértd megnyilvanuldsokat pedig

visszautasitjuk (Bolton, 1987).

A korabban targyalt Johari-ablak elképzeléshez kothetd ,,vakfolt” teriilet (ami szdmomra nem
ismert, de masok szdmara igen) az, ami ezekben az esetekben informaciokkal gazdagodhat.
Lehetséges, hogy viselkedésemnek van olyan Osszetevdje, ami a masik szdmdara idegesito,
sértd, stb., én magam viszont nem veszem azt észre. Ha visszajelzést kapok masoktdl,
megtapasztalhatok valamit abbdol a masokra tett hatdsombol, ami eltérhet a szdndékosan
kommunikalni kivant tartalomt6l. Amennyiben érzékeny vagyok ezekre az iizenetekre, €s

hajland6 vagyok épitd jellegii kritikaként beépiteni azokat, a vakfolt mérete csokkenni fog.

A nyilt kritika azt fejezheti ki, hogy a masik fél reménykedik abban, hogy valami meg fog
véltozni, a kapcsolatunk egyiittmiik6ddbb lesz, azaz kozvetetten azt fejezi ki, hogy érdekelt a

kapcsolat megfeleld fenntartasadban.
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Azonban hiaba tudatositjuk magunkban, hogy a visszajelzés pozitiv is lehet szamunkra,
altalaban tdmadva érezzilk magunkat, igy az elsé reakcionk a védekezés lesz. Sokszor
félbeszakitjuk a masikat, mivel szeretnénk el6adni a helyzetet a mi nézdépontunkbol,

,helyreallitani” a helyzetet, igazolni sajat magunkat.

Amennyiben azonban nem vagyunk minimalis szinten sem nyitottak a kritikara, a konfliktus
tovabbra is fenn fog allni, és a masik érzései tovabbra is visszautasitasra talalnak. Ennek
feloldasara a kordbban szintén emlitett aktiv figyelem alkalmazasara van sziikség, ami azt
jelenti, hogy a kritika tartalmi 6sszefoglaldsan tul kihallom az iizenetbdl azokat az érzéseket

is, amelyekkel a masik bir.

Természetesen vannak olyan helyzetek, amikor a kritika szandékosan banto, és nincs benne
semmi olyan tartalom, ami épitd jellegli volna. Ebben az esetben élesen el kell hatarolnunk
magunkat a visszajelzéstol, védve onértékelésiinket, pozicionkat, és megtartva a kapcsolatot

jellemz6 kereteket (Schmidt, 2009).

2.3.3. A panasz hatterében allo valos probléma megallapitasa

Miutan sikeriilt meggatolnunk elsé reakcionkat, és értd, aktiv figyelemmel végighallgattuk
ugyfeliinket, a kovetkezd feladatunk, hogy megéllapitsuk és értékeljiik az elmondottakban
rejlé valos problémat. Ez azt jelenti, hogy elemezziik mindazt, ami a tevékenységiinkre
vonatkozik, és figyelmen kiviil hagyjuk azt, amit ligyfeliink felindultsadgaban személylinkre és

szervezetinkre mondott.

Amikor az tigyfélszolgalat munkatarsa végighallgatja a panasszal €16 tigyfelet, elsésorban arra
kell torekednie, hogy a problémat pontosan értelmezze, és azt is fel kell tarnia, hogy milyen

megoldassal lenne elégedett az ligyfél (Kovacs, 2009).

Mindehhez a panaszkezelonek minden, az ligyfélr6l megszerezheté adathoz és elézményhez
hozza kell jutnia. Az ligyintézOnek jol kell tudnia kérdeznie ahhoz, hogy minden lényeges
informacio a birtokdba jusson, emellett a felesleges tények és vélemények tomegébdl ki kell
valogatnia azokat, amelyek valoban fontosak. Torekedjiink a nyilt végli kérdések
haszndalatara, mert az igen-nem véalaszlehetdségeket biztosité eldontendd kérdések csekély

informdciotartalommal birnak. A jo kérdezéstechnika ¢s a megfeleld értelmezés képessége
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azért is lényeges, mert az tigyfelet még inkabb felbdszitheti a folytonos visszakérdezés, vagy

a(z altala) sziikségtelen(nek itélt) adatok bekérése.

A kovetkezé 1épés, a visszacsatolasa annak — szavakkal és nonverbalis jelekkel —, hogy
megértettiik a probléma tartalmat. Véleményként fogjuk fel a biralatot, amely kiindulépontja
lesz tovabbi targyaldsunknak. Ez azt jelenti, hogy miutan kialakitottuk sajat véleményiinket,
igyekezziink tigyfeliinkkel kozdsen pontositani a részleteket. Probaljuk meg tehat
Osszefoglalni azt, amit hallottunk, és ehhez lehetéleg a panaszos szavait hasznaljuk.
Tisztdzzuk, hogy mi az, amit a birdlatbdl el tudunk fogadni, amely a tovabbi megbeszélés
targyilagos alapjdul szolgal. Ne arr6l beszéljiink tehat, hogy mit tartunk igaznak, illetve
valdtlannak allitdsaibol, hanem vilagitsunk ra azokra a részletekre, ami tovabb visz minket

probléma megoldasdhoz (Csordas, 2008).

2.4. Jogos kifogas €s reklamacio kezelése

Jogosnak tekintiink egy reklamaciot akkor, ha az tigyféllel kotott —akar iratlan- szerzodésben
foglaltaknak nem megfelelden jartunk el (pl. nem t4jékoztattuk 6t az ligymenet egy fontos
1épésérdl), vagy ha nem az Aaltaldban elvarhatdé magatartisnak megfeleléen viselkedik a
szolgaltatd egy adott helyzetben (pl. az ugyfélszolgalaton egymassal beszélgetnek az
iigyintézok, ahelyett, hogy kiszolgalnak a sorban all6t).

Ezeknél az eseteknél gyakran eldéfordul, hogy tligyfeliinknek igazabol nincs "bizonyitéka",
amivel igazolhatnd az 6t ért sérelmet. Ne vitatkozzunk vele, higgylink neki, kérjlink elnézést,
korrigaljuk a hibat. Induljunk ki abbol az egyszerli kérdésbol: miért mondana, ha nem igaz?
Miért keriilne konfliktushelyzetbe, ha nem musz4j? Az esetek nagy tobbségében az emberek

nem reklamalnak, ha megkapjak azt, ami elvarhato (Csordas, 2008).

Amint megértettiik és jogosnak itéltiik a panaszt, az legyen az elsd feladatunk, hogy belatjuk
az altalunk vagy a hivatal &ltal elkovetett hibdkat. Tévedésiink, mulasztisunk, esetleg
karokozasunk Oszinte beismerése megkOnnyiti a targyalds tovabbi menetét. Az ligyfelek
tobbsége tamado magatartast fog tantsitani mindaddig, amig belatdsunkat nem érzékeli. Ha
elfogadjuk a reklamdacio jogossagat, megteremtjiik egyiittmiitkodésiink feltételeit. Ez a pont a
késObbiekben meghatarozé lesz: amiben egyetértiink, azt kozos problémaként tudjuk kezelni.
Itt valik a konfliktus lehetdsége problémava. Amit megoldand6 feladatként kezeliink, azt

problémamegoldé modszerrel megoldjuk (Kovéacs, 2009).

164



A kifogasok kezelésének folyamata a kdvetkezo abra segitségével tarhato fel:

« 7z

v

Az elhangzottak targyilagos értékelése

<

A valds probléma megallapitasa

<

A probléma egyeztetése az Ugyféllel

<

Udvarias elnézéskérés

<

A legjobb megoldas megkeresése

<

Kompenzilas felajanlasa

<

Az lgyfél altal elfogadott megoldas kivitelezése

<

A megoldas ellen6rzése, az ligyfél elégedettségének megallapitasa

Forras: Kovacs, 2009, 150. o.

Ha a felmeriilt reklaméaci6 és kifogas nem rendezhetd azonnal az ligyfél jelenlétében, akkor az
a feladat, hogy az a lehetd legrovidebb idon beliil megtorténjen. Ha az {igy rendezésében mas
munkatarsaink is részt vesznek, torekedjiink arra, hogy figyelemmel kisérjiik az iigyintézés
modjat, és szorgalmazzuk iddébeli rovidségét Ha barmilyen akadalyba {itkoziink, ami
iddveszteséget okoz, azt azonnal jelezziik ligyfeliinknek, és tdjékoztassuk 6t arrdl, milyen

tovabbi 1épéseket tettiink.

Eléfordulhat, hogy a reklamacio jogossaga az ligyfél jelenlétében nem allapithatd meg. Ilyen
esetekben tajékoztatassuk a panaszkezelés folyamatanak menetérdl és idosziikségletérdl. Ha a
rendezés hossza 1d6t vesz igénybe, 1dérdl idére adjunk visszajelzéseket, hogy éppen hol tart
most az iigy, eddig milyen Iépéseket tettiink. Ennek hatéséra tigyfeliink megnyugszik, és nem

alakul ki benne olyan érzés, hogy elfeledkeztiink rola.
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Jogos reklamécid esetén mindig tartsuk szem eldtt, hogy nem az iigyfeliink hibazott, hanem
mi. Ugyintézéként nem vonhatjuk ki magunkat a feleldsség aldl. Ugyfelink a mi
szervezetiinkkel, a mi hivatalunkkal van partneri viszonyban, amelyet mi testesitiink meg

szémara (Kovacs, 2009).

24.1. A kifogasok ¢s reklamaciok kezelésének iranyelvei

A panaszkezelés lehetdségeinkhez és legjobb tudasunkhoz mérten legyen egyedi, szakszeri €s
megalapozott. rasban benyujtott reklamacié esetén, ha az iigyfél valaszként csak egy
formalevelet kap, nem fogja elhinni, hogy az tligyét valoban koriiljartuk. A szakszerliség és a
megalapozottsag rendkiviili fontossaggal bir: nem fordulhat eld, hogy ha az ligyfél nem
elégedett a panaszkezeléssel, €s a feletteslinkhoz, szakmai feliigyelethez vagy mas hatdsaghoz

fordul, mast valaszt kap.

Ellendrizziik azt is, hogy az ligyfél elégedett-e azzal a megoldéassal, amit kozdsen
kialakitottunk. A panasszal egy idodben megjelend negativ érzelmek csokkenthetdek, ha az
igyfél ugy érzi, kivancsiak vagyunk a megoldéssal vald elégedettségére is. Mivel erre a
kérdésre a hivatalokban dolgozdk ritkdn térnek ki, meglepd erejénél fogva erds pozitiv
hatéassal lesz az tligyfélre, aki valdsziniileg masoknak is be fog szdmolni a vele torténtekrol

(Csordas, 2008).

2.4.2. Jogos kifogasok ¢€s reklamaciok kezelése soran eldfordulo
hibak
Sok esetben észre sem vessziik, hogy hol kovetjiik el a hibat a panaszkezelés folyamataban.
Csak azt tapasztaljuk, hogy tligyfeliink ahelyett, hogy megnyugodna, egyre ingeriiltebb lesz.
Az ligyfelek panaszainak rendezése kapcsan a leggyakrabban elkdvetett hibak harom f6

csoportba oszthatok (Kovéacs, 2009):
e a fenntartasok
o a feleldsség elharitasa

o a feleldsség attolasa
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A fenntartasok

Megneheziti eredményes iigyintézésiinket, ha fenntartasokkal fogadjuk az ligyfél panaszat.
Még azel6tt, hogy végighallgatnank, meg vagyunk arrdl gy6zdédve, hogy valamit 6 rontott el,
vagy nem megfeleléen szdmol be a torténtekrdl: ilyen kiindulasi alappal mar nem arra
figyeliink, amit mond, hanem kérdésekbe burkoltan tudoméséara hozzuk feltételezésiinket. Az
iigyfél mindezek hallatan legtobb esetben felhaborodik, hiszen gy érzi, azzal gyanusitjak,

hogy olyan hibat 16 fel, amelyet 6 okozott, és ezzel kétségbe vonjak becsliletességét.

A feleldsség elharitasa

Eléfordul az is, hogy az iligyintéz6 mdsra haritja a feleldsséget, és magat ugy tiinteti fel, mint

aki teljesen vétlen. A feleldsség elharitasdnak két modja is lehetséges:
- az ligyintéz0 a sajat szervezetét vétlennek tiinteti fel, és egy masik hivatalt hibaztat
- kiils6 koriilményekre hivatkozva keres kibuvot

Lehet, hogy a feleldsség elharitasa pillanatnyi haladékot jelent az iigyfélszolgdlatos szamara,
¢s az lgyfelet is elbizonytalanithatja egy rovid iddre, de a megoldast nem segiti. Az tigyfél
vellink van partneri viszonyban, ¢ rajtunk tudja szdmon kérni megallapodasunkat. Ilyen
feleldsségatharitas esetén a bizalma is meginog hivatalunkban, hiszen olyan képet alakitunk ki

benne, hogy hasonl6 esetek a jovOben is el6fordulhatnak.

A feleldsség attolasa

A feleldsség attolasa akkor torténik, amikor az ligyintézo6 kiviil helyezi magat az eseményeken
vagy a sajat szervezetében zajlo folyamatokon. Az tligyfél felé tigy tiinteti fel a szoéban forgd

esetet, mint aminek a kialakulaséban ¢ teljesen vétlen. Helyette valamelyik kollégéja a felelds.

Ebben az esetben az ligyintézé gondolatvilagaban a hivatal nem egy egységet alkotd
szervezet. Nem lehet ¢ a felelos azért a hibaért, amit mas kovetett el, és azt, mint a hivatal

képviseldje nem is hajlandé felvallalni.
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Magatartasa azt tiikrozi, hogy az iigy rendezése kapcsan ¢ nem a hivatalt, hanem 6nmagat
képviseli. Segitségnyujtasaért az ligyfél legyen halas, mert azt nem a hivatal nevében teszi,

hanem sajat joszantabol.

A felelosség attolasa az ligyfélben azt a benyomast kelti, hogy a hivatalban csupa

megbizhatatlan ember dolgozik, amit még az ligyfélszolgalatos viselkedése is megerdsit.

2.5. Jogtalan kifogasok ¢s reklamaciok kezelése (Kovacs, 2009)

Abban az esetben, ha az ligyfél reklamaciojabol az deriil ki, hogy az a jogtalan kifogasok
korébe tartozik, azt a lehetd legrovidebb idon beliil a tudomasara kell hoznunk. Ekkor a
biralatot nem kezeljiik érdemben, célunk az ligyfél manipulativ magatartasanak elharitisa. Az
egylittmiikodési technikat felvéltjuk az elharitds technikajaval. A legfontosabb elharitasi

modszerek a kovetkezok:

e a,visszhang-technika”

e a kitérés” technikaja

e a nyitott kapu” technika

e a,reddnylehtzas” technikaja

e a,megakadt lemez” technikdja

A ,,visszhang-technika”

A kifogasok ¢és reklaméciok kezelésének ezt a modjat akkor valasszuk, amikor egyértelmiien
az ligyfél a hiba okozoja. A ,,visszhang-technika” 1ényege, hogy nem utasitjuk el a biralatot,
de nem valaszolunk rd viszont-birdlattal sem. Mindennel egyetértiink, ami a tényekre

vonatkozik, de ennél tovabb nem megyiink.

Célunk az, hogy tigyfeliinket ravezessiik korabbi dontésének kovetkezményére anélkiil, hogy
ezt felronank neki. Az ligyintézo kiveszi az iigyfél mondataibol azokat a részeket, amelyekkel

egyetért, €s ehhez koti a korabbi beszélgetésiikkor elhangzottakat, ezt visszhangozza.
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A ,kitérés” technikaja

Az elutasitasnak udvariasabb fajtaja a kitérés technikaja. Ugyfeliinkkel kotott megegyezésiink
a felvazolt reklamacio esetében kizarja a kifogas jogossagat. Mas feltételek mellett el tudnank
fogadni panaszat, ezért a jovOre vonatkozéan nem zarjuk ki ennek lehetdségét, csupan
szerzOdésiink modositasat javasoljuk tligyfeliinknek. A jogosulatlan igények eldl igy olyan
modon tériink ki, hogy azt csak ebben az esetben nem tudjuk teljesiteni, de a jovOre

vonatkozdan erre is lehet megoldas.
A ,nyitott kapu” technika

A nyitott kapu technikanak az a 1ényege, hogy a kifogasbol és a reklamaciobdl kivessziik azt,
ami szerintlink jogos, és messzemend egyetértéssel visszaigazoljuk. Ennél tovabb azonban
nem megylink. Tehat nem megylink bele annak megtargyalasaba, hogy hogyan javithatjuk ki
a hibat, és hogy mik lehetnek a kovetkezmények. Az tligyfél célja ebben az esetben a

manipulacio, az ligyintéz6¢ pedig az, hogy elkeriilje a beavatkozast.

A ,;redénylehuzas” technikéja

A reddnylehtizasos technika lényege, hogy elzarjuk az utat az {ligyfél birdlata el6tt, nem
foglalkozunk vele, egyszertien tallépiink rajta. Mindez természetesen nem jelenti azt, hogy
udvariatlanok vagyunk. Ebben segithet minket, hogy az eredeti célra figyeliink és a

visszautasitas modjat ebbdl kiindulva hatdrozzuk meg.

A ,,megakadt lemez” technikdja

Ez a technika modot ad arra, hogy udvariasan kitartsunk véleménylink mellett. Valgjaban
semmi mast nem tesziink, csupan allaspontunkat ismételjiik az tigyfeliinknek. Ha az tligyfél
valami olyasmit kovetel, amit semmilyen koriilmények kozott sincs modunkban teljesitent,
legjobb, ha ezt valasztjuk. Ezzel a modszerrel elkeriilhet6k a végelathatatlan vitdk. Az tigyfél
egy 1d6 utan belefarad jogtalan kovetelésébe, mert minden Gjabb tdmaddsira ugyanazt a
valaszt kapja. Véleményiink kitartd ismételgetése megakadalyozza az tigyfelet, hogy abban,

amit mondunk, ujabb fogodzokat talaljon érveléséhez.
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2.6. A konfliktusok megeldzese, a kialakult konfliktus kezelése
2.6.1. A konfliktus tudomasul vétele

Ha meg akarjuk oldani a konfliktust, akkor azt kell szem el6tt tartanunk, hogy mindkét fél
érdekelt abban, hogy a felmeriilé problémat feloldjuk. Ekkor a kovetkezd szabalyokat kell
figyelembe venni:

- vegylk tudomdsul a konfliktust: természetes, hogy nem mindenki elégedett a
szolgéltatassal vagy a bandsmoddal, és hogy lesznek olyan tligyfelek, akik ezt szova is

teszik

- a probléma megoldasat elsésorban a két félnek kell megtaldlnia; ha mar ,,magasabb
szintre” helyezik a konfliktust, azaz pl. az ligyintéz6 bevonja a felettesét is, akkor

teljesen mas sikra tereljiik 4t a panaszkezelést

- a masik félre ugy kell tekinteni, mint a k6z6s probléma részesére, nem legy6zendd
ellenfélre; ehhez azt kell tudatositani, hogy a masik is elsOsorban a konfliktus

megoldasat szeretné elérni, nem pedig harcolni szeretne veliink (Rudas, 2011)

2.6.2. Az ingeriltséget kivalto kifejezések kertilése

Szamos nem szandékosan haszndlt megfogalmazas, szoéfordulat zavart hozhat létre a
kommunikécioban, fokozhatja az tigyfél fesziiltségét, ami reklamécié esetén egyébként is erds
lehet. Ezek a kifejezések az ligyintéz6-ligyfél kapcsolatban negativ tizenetekként jelennek

meg, megvaltoztatasukkal sokat tehetiink a kommunikacié gordiilékennyé tételéért.

Az alabbi tablazat bemutatja, hogy az ligyintézd altal -sokszor automatikusan hasznalt-
kifejezések milyen negativ lizenetet hordozhatnak az ligyfél szamara, illetve hogy milyen

atfogalmazésra van sziikség ahhoz, hogy elkertiljiik az tigyfél ingeriiltségét:
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ingeriiltséget kivalto Kkifejezés

negativ kapcsolati iizenet

pozitiv megfogalmazas

Meg fogom vizsgalni

itt enyém a szo, az lgy
kimenetele az én

kezemben van.

Szivesen utananézek ennek.

Ertem ont, de...

Nem igazan értem Ont/

Nincs igaza.

Megértem oOnt, és...

Eloszor is utana kell néznem

Utananézek, de nem
szivesen. A kérése terhes a

szamomra.

Szivesen utananézek...

Félreértett engem!

On hibazott, nem én.

Lehet, hogy félreérthetéen fejeztem

ki magam...

Eloszor is kérem, nyugodjon

meg.

Nem helyénvalo a

viselkedése.

Megértem a bosszankodasat, ...

Ezt én sem tudom.

Ez nem érdekel engem. Az

Szivesen utananézek ennek.

ligye szamomra
érdektelen.
Onnek  mindenképpen  igy | On rosszul csinalta. Javaslom/ szeretném, hogy a
kellett volna... kovetkez6 alkalommal...
Téved! On téved, nekem van | Ezt masképp latom.
igazam.
Ebben az iigyben nem ¢én | Az On {igye nem érdekel | Ebben a kérdésben...tud Onnek

vagyok az illetékes.

engem.

tajékoztatast nyujtani.

Mi is az On neve?

Nem kozvetlenill negativ
iizenet, de valakiben azt a
benyomast keltheti, hogy 6
maga és az ligye annyira
érdektelen, hogy mar el is

felejtettiik a nevét.

Kérem, hogy mondja el (még

egyszer) a nevét.

Ez nem fog menni.

Az On iigye nem érdekel

engem.

Azt tudom 6nnek javasolni...

Forras: Schmidt, 2009, 458-460. o.
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2.6.3. Hogyan mondjunk nemet?

A ,,nem” kimondéasa mindig nagy koriiltekintést és Ovatossagot igényel az tligyfélszolgalatos
munkatars részérél. Nemet csak egyszer lehet mondani, mert az azt is jelenti, hogy véglegesen
elzarjuk az egylittmiikodés utjat. Miel6tt nemet mondanank, készitsiink magunkban mérleget,

vizsgaljuk meg, mit nyeriink, és mit veszitiink a nem kimondésaval (Kovacs, 2009).

Amikor nem teljesithetd az tigyfél kérése, a ,,nem” kommunikélasa harom 6sszetevo jelenlétét

kell, hogy jelentse:

- magyarazzuk el, mi az oka annak, hogy nem tudjuk teljesiteni a kérését
- fejezziik ki egyiittérzésiinket

- tudassuk az tigyféllel, hogy mi az, amit viszont mdédunkban all megtenni az érdekében,

azaz —ha van ilyen- javasoljunk alternativ megoldast (Carlaw és Deming, 2005)

Barmilyen kérés megtagadasakor indokoljuk meg ligyfeliinknek, hogy miért tessziik, amit
tesziink. Ovakodjunk barmilyen érzelmi reakciétol, legyiink tényszertiek. Hosszli tava
kapcsolat esetén a ,,nem” kizarolag arra az egy dologra vonatkozzék, amely hatranyos

szamunkra.

Magyarazatunk legyen vilagos az iligyfél szdmara, €s hagyja nyitva annak lehetdségét, hogy

amennyiben valtoztat eredeti elképzelésén, készek vagyunk a targyalasra.

Fontos az is, hogyan épitjiik fel kozlésiinket. Ha a nemmel kezdjiik, iigyfeleink jelentds része
azonnal érzelmileg reagal — felhaborodik, ideges lesz — ¢és indoklasunkra nem fog
odafigyelni. Egyediil azzal lesz elfoglalva, hogyan tud arra kényszeriteni, hogy dontésiinket
megvaltoztassuk, igy ezzel azt érjiik el, hogy tovabbi érveket keressen allaspontunkkal

szemben.

Kezdjiik azzal, mit tettiink kérésének teljesitése érdekében, és ezutan kozdljiik a nemet. Ekkor
az uigyfél azt érzékeli, hogy fontos volt szamunkra az ligye, tettiink 1épéseket az érdekében, de

ennek ellenére mégsem tudjuk valdra valtani reményeit (Oakwood, 2007).
A nem kozlésének alapelvei:

e Gondoljuk 4t, hogyan mondjuk ki a nemet!
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o [Eldszor beszéljlink arrdl, mit tettiink az tigy érdekében!
e Masodszor kozoljiik cselekedetiink eredményét!

e Harmadszor — az el6zéekre hivatkozva — mondjuk ki a nemet! (Kovéacs, 2009)

2.7. Panaszkezelés a hossza tava kapcsolatok érdekében

Az tigyintézének képesnek kell lennie arra, hogy tavlatokban gondolkozzon a hosszu tava

partneri kapcsolatok kialakitasa céljabol.

Az tigyfélszolgalat egyes folyamatai vagy jellemz6i bosszantoak lehetnek az iigyfél szamara.
Ennek kompenzalasara mindig keressilk meg az tigyfélszolgalati helyzet pozitivumait, és

lehetdség szerint hivjuk fel rd az ligyfél figyelmét.

Példaul sokkal negativabb benyomast tesziink az iigyfélre, ha csak annyit mondunk, hogy
~Ennek az tligynek az elintézése nem torténhet telefonon, be kell faradnia személyesen az
iigyfélszolgalatra”, mint ha tgy fogalmazunk, hogy ,Ugyfeleink adatainak védelme

érdekében ezt az ligyet nem intézhetjiik telefonon keresztiil”.

A masodik kijelentéssel az ligyintéz6 nemcsak azt kozolte, hogy lehetetlen a telefonos
iigyintézés, hanem a miért-re is valaszt adott, emellett kiemelte azt a hozzaadott értéket, amit
ebben az esetben csak a személyes ligyintézés tud biztositani. Az érték nem mindig
nyilvanval6 az iigyfél szamara, ezért —foképp a fesziilt helyzetek megoldasa soran- érdemes

ravilagitani azokra (Carlaw és Deming, 2005).

Egy elégedett ligyfél veliink kapcsolatos jo tapasztalatait atlagosan harom masik embernek
mondja el. Leendd tgyfeleink szdmara az a legmegnyugtatobb, ha a szolgéltatasaink
mindségérdl olyan valakitdl hallanak, aki kapcsolatba kertilt veliik, és sajat tapasztalatara

alapozva alakitotta ki véleményét.

Ha azonban valamit rosszul csinéltunk, és az ligyfeliink elégedetlen a munkénkkal, azt éppen
ugy elmondja masoknak, mint a pozitiv tapasztalatat. A kiilonbség azonban az, hogy ezt
sokkal tobb embernek mondja el, mint a jot. Ugyfél-elégedettségi vizsgalatok szerint, amig a
jorol harom masik embernek beszél ligyfeliink, rossz véleményét tiz ismerdsének panaszolja

el. Ezek utdn, aki rélunk masoktol rosszat hallott, keriilni fogja a veliink valo kapcsolat
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kialakitasat, ha pedig erre nincsen mddja, fenntartdsai lesznek veliink szemben (Arany és

Csonka, 2013).

Ugyfélkapcsolatainknak akkor van hosszi tdvon jovéje, ha az kolcsonds eldnydkon és
empatian nyugszik. A kifogdsok és reklamaciok kezelésénél ez a segitségadds szandékan
mulik. Az ligyfélszolgalat nem parviadal, ahol az egyik fél gy6zelme egyenld a masik fél
vereségével. A kifogasok ¢és reklamaciok kezelésének célja, hogy mindkét fél szdmara
megfeleld eredményt hozzon. Az egymassal viaskodo partnerek — tudatosan vagy nem
tudatosan — olyan modszereket alkalmaznak, amelyekkel inkabb a gy6zelmet szeretnék elérni

¢s nem a lehetd legjobb dontést.

Kosstink kompromisszumot tigyfeliinkkel, tanuljunk meg j6 kompromisszumot kialakitani. A
kolesonodsség a hosszii tavu tigyfélkapcsolat alapja, ezért ennek a megerdsitésére kell

torekednlink. Mindkét fél vallal bizonyos kotelezettségeket, cserében ugyanezt varja a

masiktol (Kovacs, 2009).
Tovabbi alapelvek a hosszu tavu pozitiv kapcsolat kialakitasa érdekében (Csordas, 2008):
- minden észrevételt koszonjliink meg!

Ezzel tulajdonképpen azt is megkoszontiilk, hogy panaszat nekiink mondta el, nem a
nyilvanossagnak, vagy a fOhatosagoknak, illetve azt is, hogy esélyt ad hibank kijavitasara.
Koszonjiik meg, hogy észrevételével javithatja munkéank szinvonalat, és ezzel megeldzhetjiik,

hogy mésoknak is kellemetlenséget okozzunk.
- kérjlink elnézést a hibaért, az ligyfeliinknek okozott kellemetlenségért!

Az ligyfél szemében az a személy testesiti meg a céget, akivel éppen beszél, nem fogadja el,
ha masra akarjuk haritani a feleldsséget. Ha sajatunknak ismerjiik el munkatarsaink hibait, a
reklamalo ligyfél ezt megértébben fogadja. Mindegy, ki kovette el a hibat, ha elnézést kériink
a panaszost ért kellemetlenségért, nyugodtan gondoljunk arra, hogy ezzel hosszabb tavon

munkahelyiink biztositasa érdekében tettiink eréfeszitést.

- tajékoztassuk az ligyfelet arrol, hogy észrevétele miben segitett benniinket!
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Ezzel a kommunikécioval nagyon konnyen elérhetjiik panaszos ligyfeliink egyiittmikodését.
Koszonjiik meg, hogy segitségével sikeriilt ravilagitani egy olyan hibara, amit addig mi nem

vettiink észre.
- koOszonjiik meg a partner megértését, kozremitkodését!

Mutassunk ra a beszélgetéslinkben azokra a pontokra, amikor az 0 javaslatai lenditettek tul

benniinket a holtponton. Ez megadja a folytatashoz sziikséges pozitiv visszajelzéseket.

3. Stresszkezelés

Hétkoznapjaink soran gyakran szembesiiliink olyan problémékkal, amelyekkel kapcsolatban
az a benyomasunk, hogy jelentds megterhelést fognak szamunkra jelenteni. Ez lehet egy
bonyolultnak tiind feladat, vagy éppen tobb, de azonos iddben felmeriild probléma. Ha az
ilyen tipusu helyzetek gyakran vagy hosszu idon keresztiil jelen vannak, akar jelentés mértéki
szorongast okozhatnak szamunkra, és gy érezhetjilk, mindennapi életlink stresszessé¢ valt

(Arany és Csonka, 2013).

3.1 A stressz fogalma

A stressz sz0 eredetileg az angol ¢és latin nyelvben egy ige volt, melynek jelentése megsérteni,
bantani, szoritani. Az orvostudomanyba a XX. szazadban kertilt 4t a sz6, amely ekkor mar a
szervezetre hatd kiilsé koriilményeket, illetve ezen koriilmények hatasara a szervezetben

lezajlo belsd valtozasokat jelentette.

Selye (1983) stressznek azt a nem specifikus valaszt tekinti, amit a szervezet ad a
megterhelésre. A szervezetre hatd kiilsé erdket, koriilményeket stresszoroknak nevezi. A
megterhelések hatdsara bekovetkezd igénybevétel egyénenként és esetenként kiillonbozo

mértek, jellegli és iranyt funkcidvaltozasokat hozhat 1étre.

Pszichologiai stressz-allapot akkor jon létre, ha a személy olyan helyzettel talalkozik, amely
sajat megitélése szerint meghaladja a rendelkezésére 4llo eréforrasokat, illetve ha ugy véli,
jelentds nehézségekbe iitkdzhet a probléma megolddsa soran. Ennek megfeleléen nem
tekintlink stressznek olyan feladatokat, problémékat, amelyeket az egyén sajat véleménye

szerint konnyedén meg tud oldani.
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Lathato, hogy mennyire egyénfiiggd az, hogy mi szamit stresszornak. A magas foku
munkateher, a valtozd munkakoriilmények bizonyos emberek szamara nehézséget okoz,
szorongast kelt, ezért esetlinkben stresszornak szamit. Méasok viszont pont ilyen koriilmények
kozott érzik jol magukat, Oket inkabb inspiralja, ha ilyen jellegli a munkajuk, ebben az esetben

természetesen nem beszélhetlink stressz-tényezokrol.
3.1.1. A stresszorok kozos jellemzoi

A stresszkelté események hasonlitanak egymasra abban, hogy

- befolyasolhatatlannak tlinnek: ha gy érezziik, hogy nincs hatdsunk arra, ami veliink
torténik, vagy amely tényezd a munkavégzésiinkre hatdssal van, jelentds szorongast élhetiink
at. Ezzel szemben az a hit, hogy befolyasolhatjuk az eseményeket, csokkenti a stressz

meértékeét.

- bejosolhatatlanok: a legstresszesebb munkakorok azok, ahol allandd késziiltségben kell
lenni, mert nem lehet megmondani, hogy mikor torténik olyan esemény, amire reagalnunk
kell (ilyen példaul a mentdsok vagy a tlizoltok munkaja). Ez a jellemzd barmely munkahelyen
megjelenhet, példaul ha tudjuk, hogy 1dérdl idére beszamoldt kérnek téliink nagyon rovid
hataridével, de nem lehet meghatarozni, hogy ez mikor fog torténni, magas foku fesziiltséget

hozhat létre.

- képességeink hatarait érintik, és negativan befolyasolhatjak énképiinket: ha az a
benyomasunk, hogy a feladat vagy probléma meghaladja a rendelkezésiinkre 4allo
er6forrasainkat, akkor azt is érezhetjiik, hogy nagy a kudarc esélye, ami pedig negativan

befolyéasolja a magunkrdl kialakitott képet (Atkinson et al, 1994).
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3.1.2. A stresszorok lehetséges csoportositasai

Selye (1983) leirasa alapjan a stresszorokat az altaluk kifejtett hatds pozitiv vagy negativ

természete szerint két csoportba lehet osztani:

Eustressz: az Onbeteljesités stressze. Az ezt kivaltd stresszorok arra késztetik az
egyént, hogy az 4ltala fontosnak tartott képességeit alkalmazza, illetve hogy 1j
képességeket szerezzen. Az ilyen stresszorok hosszabb tavon épitden hathatnak a
személyiségre.

Distressz: hatasaban negativ. Amennyiben a stresszorral valo megkiizdés soran nincs
lehetdség a meglévd képességek felhasznalasara, vagy ujak megszerzésére, az

hosszabb tavon testi- és lelki kdrosodashoz vezethet.

3.2. Munkahelyi stresszorok

Ahogy kordbban emlitettiik, stressz-tényez6k a mindennapi élet barmely teriiletén jelen

lehetnek. A tovabbiakban csak azokkal a stresszorokkal foglalkozunk, amelyek kimondottan a

munkahelyhez kothetdek.

3.2.1. A munkahelyi stressz elméletei

3.2.1.1. Kovetelmény-kontroll modell (Karasek és Theorell, 1990)

A munkahelyi terhelés Onmagiban nem okoz fesziiltséget, ha maguk a koriilmények

megfeleldek a kovetelmények teljesitéséhez. A munkahelyi stressz a munka két jellemzdjének

viszonyatol fligg, ezek pedig a kdvetelmény és a kontroll:

kovetelmény: azok a pszichologiai stresszorok, amelyek jelen vannak a

munkakornyezetben (id6i nyomas, ellentmond6 elvérasok, feszitett munkatempo)

kontroll: két Osszetevobdl all; az egyik a képességek feletti kontroll, ami azzal
kapcsolatos, hogy a dolgozénak van-e lehetdsége arra, hogy a munkavégzés soran
alkalmazza sajat készségeit és képességeit, illetve hogy 1) kompetencidkat sajatitson

el. A masik a dolgozd dontési lehetdségeit foglalja magéban, példaul azt, hogy a
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munkavallalonak van-e beleszélasa abba, hogy milyen eszkozokkel és milyen

munkatempdban végzi el feladatait.

A két jellemz0 alacsony és magas értékeit kombinalva négyféle munkatipus hatarozhatdé meg:

1. magas stresszel jar6 munka: magas a megterhelés, de alacsony a kontroll, azaz a
munkavallalora nagy teher harul, viszont nincs dontési lehetdsége a munkavégzéssel

kapcsolatban. A tartosan magas kovetelmények kronikus stresszt okozhatnak.

2. aktiv munka: nagy a megterhelés, de emellett a dolgoz6 altal gyakorolhaté kontroll
mértéke is magas. Az ilyen tipusi munkakorok altalaban lehetOséget adnak 1j
készségek elsajatitdsara, foként mivel a dolgozdo a kovetelményeket pozitiv

stresszként, kihivasként éli meg.

3. nyugodt munka: a megterhelés alacsony szintili, emellett a munka magas foku kontrollt
biztosit. A dolgozé maga valaszthatja meg azokat a modszereket, amelyekkel a

viszonylag kevés kovetelménynek meg tud felelni.

4. passziv munka: mind a megterhelés, mind a kontroll alacsony, ami tal kevés ingert
jelent a dolgozoénak, és emiatt valik stresszkeltové. A készségek leépiilhetnek, a

munkavallal6 elvesziti motivaciojat.

A fentiek mindegyikét befolyasolja a munkatarsak vagy a felettesek részérdl érkezo
tamogatas; legrosszabb esetben magasak az elvarasok, alacsony a kontroll, és emellett a tobbi

ember részérdl érkezd tAmogatas is alacsony szinti.
3.2.1.2. Erdfeszités-jutalom egyenldtlenség modellje (Siegrist, 1996)

Az elképzelés szerint abbol szarmazhat fesziiltség és stressz, ha a dolgozé ugy érzi, hogy a
munkdjaért kapott jutalom (fizetés, egyéb juttatiasok, dicséret, eldléptetés) nem aranyos az

altala kifejtett eréfeszitéssel.

Az erdfeszitést meghatarozd tényezOként a modell a munkajellemzdk koziil a fizikai
megterhelést, a munkaval jar6 feleldsséget, az id61 nyomast, a munkafolyamat megszakitasat,

tulorakat és a kovetelmények gyakori atalakulasat vagy talzott mértékii novekedését emeli ki.

A jutalmaknak harom f6 forrasa van: anyagi juttatdsok, pozitiv visszajelzések és a karriertt

elomozditasa.
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A modell e fenticket kiegésziti egy harmadik dimenzidval, ami az un. talvallalas: ez a
munkahelyen tapasztalhatd kdvetelményekkel valdo megkiizdés egyfajta formajaként foghatod
fel, amikor a dolgozora a magas teljesitmény-igény, a megbecsiilés iranti sziikséglet és a
munkabdl valo kivonddas képtelensége jellemz6. Az ilyen személy nagy erdfeszitéseket tesz a
munkajaval 0sszefiiggésben, a siker és a masok tiszteletének kivivasa motivalja, de mivel ezt
tulzasba is viszi, munkastilusa sokszor kimeriiléshez vezet. Nem hagy magéanak id6t a

regeneralddasra, amivel a hosszl tdva megfeleld szinvonali munkavégzést veszélyezteti.

Az erOfeszitésekért kapott jutalom aranytalansaga esetén fellépd stressz, illetve a magas
tulvallalas dnmagaban is rombold lehet, de egyiittes fennallasuk esetén a negativ hatas még

inkabb felerdsodik.
3.2.1.3. Igazsagtalansag a munkahelyen (Moorman, 1991)

A modell a munkahellyel szorosan Osszefiiggd igazsdgtalan banasmod szerepét helyezi a

kozéppontba; két {6 tipust emel ki:

- az closztas igazsagtalansaga: mennyire érzi igazsdgosnak a dolgoz6 a munkajaért

kapott javakat

- a mikddési mod igazsagtalansaga: a felettes hogyan banik a beosztottaival, mennyire
korrekt, etikus, bevonja-e 6ket a munkaval kapcsolatos dontésekbe, mutat-e valakivel

szemben elfogultsagot, stb.

A fenti két tényezé meghatarozza a dolgozok motivacidjat, eclégedettségét, emellett
amennyiben a dolgozé legaldbb az egyik esetében igazsagtalansdgot észlel, az tartdsan jelen

1év0 stressz-tényezdként azonosithato.

3.2.2. A leggyakoribb munkahelyi stressz-tényezok (Juhasz, 2002

osszefoglalasa alapjan)

3.2.2.1. A feladattal kapcsolatos stresszorok

A munkakoriink altal megkovetelt tevékenységek bizonyos jellemzdi stresszorokként

hathatnak rank (Cooper és Davidson, 1987):
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Mennyiségi vagy mindségi tul- vagy alulterhelés: akkor beszéliink errdl, ha egy
dolgozénak adott iddore tal sok vagy tal kevés munkdt adnak. Mennyiségi
tulterheléskor a dolgozd jogosan érezheti ugy, hogy nem képes hataridére végezni a
tulzott mennyiségii feladattal. A mennyiségi alulterhelés, amikor tul sok az ,,liresjarat”
a munkavégzés soran, szintén negativ hatdsu lehet. Mindségi tulterhelés esetén a
feladat tal bonyolult, tilsdgosan magas szinvonalil munkat varnak el a dolgoz6tol, ami
az oOnértékelés csokkenéséhez vezethet. A mindségi alulterhelés a monotonidval
azonos, amely példaul a dolgozo reakcidképességének romlasahoz, motivacidjanak
csokkenéséhez vezethet.

Munkafeltételek: jelentOs stresszor lehet, ha a munkafeltételek nem biztositjak a
megfeleld munkavégzés hatterét, ha példaul nem allnak rendelkezésre azok a
munkaeszk6zok, amelyekkel a munkat ellatjdk. Masik fontos stressz-tényezd, ha a
dolgozonak nincs beleszolasa abba, hogy hogyan végezze a munkdjat, milyen
eszkozoket hasznaljon, milyen iitemezéssel dolgozzon.

Valtozasok a munkaban: a feladatok, munkafeltételek, mindségi kritériumok,
eszk6zOk gyakori valtozasai elbizonytalanitjdk a dolgozoét sajat szakértelmében,
kompetencidjaban.

Munkafeladattal kapcsolatos stresszorok: a tal rovid hataridék, a fizikai
igénybevételbdl eredd faradtsag, a gyakori tulorazas megterheli a szervezetet.

Gyors technologiai valtozasok: ha a munkavégzés a dolgoz6tdl allandd tanulast,
naprakész felkésziiltséget kivan meg, az fOként az iddsebb munkavallalok esetén

valhat stressz-forrassa.

3.2.2.2. A munkakdrnyezettel kapcsolatos stresszorok

Stresszorrd valhatnak a fizikai kornyezet olyan jellemzdi, mint a zaj, hd, a nem elégséges

megvilagitas, kellemetlen szagok, talzsufoltsag, az elvonulasi lehetdség hidnya (egy légterti

irodaban). Azonban jelentds egyéni kiilonbségek vannak abban, hogy ki mennyire tudja

toleralni ezeket a zavar6 kornyezeti ingereket. Vannak, akiket példaul a legkisebb

hémeérséklettel kapcsolatos valtozas is igénybe vesz, masok viszont nem reagalnak ra

érzékenyen.
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3.2.2.3. A szervezetben betoltott szereppel kapcsolatos stresszorok

A munkahelyi szerep harom szintjén jelenhetnek meg stresszkeltd tényezok:

az egyén szintjén

szerep-kétértelmiiség: stresszkeltd lehet, ha az egyén szamara nem vilagos, hogy mik
a szerepével kapcsolatos munkacélok, melyek a vele szemben tamasztott elvarasok a
felettese vagy a munkatarsai részérdl, illetve hogy mire terjed ki a felel6ssége.
szerepkonfliktus: ha a dolgozoval szemben tamasztott kovetelmények, egyes
feladatok egymaésnak ellentmonddak (példaul egyszerre kell nagy mennyiségi
adminisztraciés munkat végeznie, illetve kiszolgédlnia az ligyfeleket), vagy ha az
egyénnek olyan feladatot is el kell latnia, ami megitélése szerint nem tartozik a
munkakoréhez (példaul a vezérigazgatd személyi asszisztense nem érzi ugy, hogy a
kavéfozés az 6 feladata lenne)

tul sok vagy tul kevés felel6sség: stresszkelto lehet, ha valaki til nagy felelésséggel
tartozik a munkédja ellatasaban, de az is stresszkeltd, ha minden apréd dontésért a

feletteséhez kell fordulnia.
a csoport szintjén

osszetartas hianya: ha az azonos munkacsoportban dolgozok egymas ellen, és nem
egymasért dolgoznak, az jelentdsen megneheziti a munkavégzést, a célok elérését, és
rossz munkahelyi légkort eredményez

jo munkatarsi kapcsolatok hidnya: a nem megfeleld6 munkahelyi kapcsolatok, az
alacsony szintll bizalom, a tAmogatas és érdeklddés hianya csokkenti a lojalitast.
csoporton beliili konfliktusok: mind a dolgozotdl, mind a vezetdtdl plusz figyelmet

és energiat kovetelnek, és elvonjak a kapacitast magarol a munkavégzéstol.

a szervezet szintjén

szervezeti légkor: stresszkeltd lehet, amennyiben a dolgozénak semmilyen lehetsége
sincs részt venni a dontésekben, illetve ha hidnyzik a hovatartozas érzése.
vezetdi stilusok: ha felettes stilusa nem felel meg az adott szervezet céljainak, a

dolgozok személyiségének, elvardsainak, illetve az elvégzendo feladatnak
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o ellenérzési rendszerek: ha a teljesitmény értékelése, a munka ellenérzése csak
negativ visszacsatolasokat tartalmaz, vagy olyan a kialakitdsa, hogy megneheziti a
mindennapi munkavégzést

e alacsony fizetés és az allas bizonytalansaga: jelentds stresszor a munkat végzo

szamara.

3.3. A stresszallapot jelei és kovetkezmenyei (Juhasz, 2002

osszefoglalasa alapjan)

A stresszorok els@sorban az egyén esetében hoznak 1étre bioldgiai és pszichés valtozasokat,

de hatasuk a szervezet szintjén is megjelenik:
Biologiai valtozasok az egyén szintjén

e rovid tava hatasok: a stresszorok megjelenésével az un. szimpatikus idegrendszeri
aktivitasok talsulya jelenik meg: a szervezet tobb energiat hasznal fel, a vér az
izmokba és az agyba aramlik, magasabb lesz a pulzus és a vérnyomas, felgyorsul a
1égzés, fokozodik az izzadas, adrenalin szabadul fel. Ezek a valtozasok azért jelennek
meg, hogy felkészitsék a szervezetet a veszélyek eloli menekiilésre vagy a veliik valo
megkiizdésre.

e hosszu tava hatasok: amennyiben a stressz huzamosabb ideig fennall, a rovid tava
hatasok el6szor minden egyes alkalommal megjelennek, majd a szervezet
alkalmazkodik, azaz ellenallast alakit ki a veszélyjelzésekre valo reagalds ellen. Ha
azonban tovabbra sem szlinik meg a stressz, a kimertiilés szakasza kovetkezik, amikor
a szervezet ,felismeri”, hogy a stresszorokkal szembeni cselekvés lehetetlen. Ujra
megjelennek az elsd szakasz jelei, de mivel ez tartdsan megnyilvanul, hatdsara
megnagyobbodnak, tilmiikodnek a mellékvesék, pajzsmirigy problémak, bélrendszeri-

¢s gyomorpanaszok (fekélyek) alakulnak ki.
Pszichés reakciok az egyén szintjén

e depresszio: szomorusag, levertség, csokkent motivacid, az élet irdnti érdektelenség,
negativ gondolatok, fasultsag

e szorongas: aggodas, félelem, amely ha tartésan fenndll, szorongasos zavarhoz vezet
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e munkahelyi elégedetlenség: a munkahelyen tartosan fennalld stressz azt
eredményezi, hogy a munkavallalok elégedetlenek lesznek a munkahelyiikkel, ami
jelentds mértékben meghatarozza a termelékenységet és a munkavégzd-képességet.

e teljesitménykarosodas: komoly stresszorokkal szembesiilve nehézségek lehetnek az
Osszpontositdsban, ennek kovetkeztében a bonyolult feladataikban nyujtott
teljesitmény romlik (rutin-feladatoknal viszont a stressz akdr javithatja is a
teljesitményt)

o viselkedésvaltozas: tartdos stressz hatdsdra az emberek viselkedésében is jelentds

valtozasok figyelhetok meg:
- dohanyzas, talzott kdvéfogyasztas
- teljesitménycsokkenés, balesetezés, hibazas
- harag, agresszio
- hiényzas, kilépés

- egy¢éb ¢életszerepek karosodasa (hazastarsi, barati stb.)

Hatasok a szervezet szintjén

e alacsony termelékenység: a tartos stressz hatasara a dolgozok teljesitménye csokken,
az egyének teljesitményromlésa a csoport, kozosség teljesitménycsokkenéséhez vezet.

e hidnyzas: a dolgozok testi-lelki megbetegedése kozvetleniil hat a hianyzésra, ami a
stresszkelté munkahely el6li menekiilés is lehet. A nagymértékii hianyzas pedig
megneheziti a szervezet mitkodését.

e a munkaeré nagy mértékii elvandorlisa (fluktuacid): a stresszkeltdé munkahely
eléli menekiilés egyik forméja a kilépés. A folyamatos utanpotlas biztositasa, az 0j
munkaerd betanitasa jelentds koltséggel jar, megneheziti a szervezet miikodését és a

kitlizott célok elérését.
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3.4. Kiégés (burnout)

A munka sikere jelentds részben a lelki egészségtol fiigg. Fontos, hogy az iigyfélszolgalaton
dolgozé munkatars ¢letszeretete, munkakedve, motivacidja er6ds maradjon. Ha azonban

allanddan jelen 1év0 erds stresszorok hatnak ra, veszélybe keriilhet pszichés jol-1éte is.

A kiégés a munkahelyen fellépd stressz egyik legsulyosabb kovetkezménye. Maslach (1982)

megkozelitésében harom tényezo kapcsolhatd 6ssze a burnout jelenségével:

- érzelmi Kimeriilés: kiiiresedés, energiahidny, faradtsag; arra utal, hogy a személy
érzelmi eréforrasai kiapadnak, ugy érzi, hogy nincs semmi, amit masoknak pszichés

szempontbol adhatna

- érzelmi eltavolodas, személytelenség: negativ és személytelen attitlid kialakitdsa a

klienssel, valamint azokkal szemben, akikkel egyiitt dolgozik a személy

- az egyéni teljesitmény csokkenése: inkompetencia-élmény; az egyén teljesitménye

eltér attol, amit onmagatdl elvar, és ehhez még nagyfoku negativ onértékelés is tarsul

A kiégés tehat olyan Osszetett kovetkezményeket von maga utan, mint az érzelmi, fizikai €s
mentalis elfaradas, a reménytelenség €rzése, a munkaval €s az élettel kapcsolatos lelkesedés

hianya, illetve az alacsony onértékelés.

A kiégés igy természetesen meghatarozza a munkahelyen nyujtott teljesitményt, kapcsolatban
all a munkahelyrdl vald hidnyzasok szdmanak novekedésével, a munkahely elhagydsanak

szandékaval és a hatékonysag csokkenésével.

A kiégés jelenségének vizsgalatara Maslach (1982) az alabbi mérdeszkozt dolgozta ki:
MBI (Maslach Burnout Inventory)- Maslach-féle Kiégés Kérdéiv

Kérem, jelolje az alabbi tdblazat segitségével, hogy on milyen gyakran érzi Uigy magat,

ahogyan az az egyes allitasokban szerepel!
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0- soha 4- egyszer egy héten
1- néhanyszor egy évben vagy kevesebbszer  5- néhanyszor egy héten
2- egyszer egy honapban 6- minden nap
3- néhanyszor egy honapban
Vilasz
1. | Ugy érzem, hogy a munkambol érzelmileg kikapcsoltam magam.
2. | Ugy érzem, a munkanap végére elhasznalodom.
3. | Faradtnak érzem magam reggel, amikor felkelek, és szembe kell néznem egy tjabb nappal
a munkaban.
4. | Konnyen meg tudom érteni, hogy az tigyfelek hogyan éreznek a dolgokkal kapcsolatban.
5. | Ugy érzem, néhany iigyféllel ugy viselkedem, mintha személytelen targyak lennének.
6. | Emberekkel dolgozni minden nap valddi igénybevételt jelent szamomra.
7. | Azlgyfelek problémait nagyon hatékonyan oldom meg.
8. | Kiégettnek érzem magam a munkam miatt.
9. | Ugy érzem, hogy az iigyfelek életét pozitivan befolydsolom a munkdmon keresztiil.
10. | Sokkal érzéketlenebbé valtam az emberek irdnt, amiota ezt a munkat végzem.
11. | Aggodom, hogy ez a munka érzelmileg megkeményitett.
12. | Nagyon energikusnak érzem magam.
13. | A munkdmtol frusztréltnak érzem magam.
14. | Ugy érzem, tilsdgosan keményen dolgozom a munkamban.
15. | Nem t6r6dom igazan azzal, hogy mi torténik néhany iigyfelemmel.
16. | Tul sok stresszt okoz szamomra az, hogy emberekkel dolgozom.
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17. | Képes vagyok igazan konnyed atmoszférat teremteni az tigyfelekkel.

18. | Jokedviinek és vidamnak érzem magam az ligyfelekkel végzett munka utan.

19. | Nagyon érdekes dolgot végzek ebben a munkaban.

20. | Ugy érzem, hogy eréim végén tartok.

21. | A munkamban az érzelmi problémakat nagyon nyugodtan oldom meg.

22. | Ugy érzem, az tigyfelek engem hibaztatnak néhany problémajuk miatt.

A fentebb részletezett, kiégéssel kapcsolatos tényezdket a kérddiv kovetkezo allitasai

vizsgaljak:
e ‘¢rzelmi kimeriilés: 1, 2, 3, 6, 8, 12, 13, 14, 16, 18, 20
e ¢rzelmi eltavolodas, személytelenség: 5, 10, 11, 15, 22
e azegyéni teljesitmény csokkenése: 4, 7,9, 17, 19, 21
A kérdoiv kiértékelése:

Szamolja Gssze az egyes allitdsokhoz beirt értékeket! Az aldhtzott allitdsoknal (amelyek
forditott tételeknek szamitanak) a kdvetkezOképpen jarjon el: 0=6, 1=5, 2=4, 3=3, 4=2, 5=1,
6=0.

Az érzelmi kimeriilés alskalan kapott ért¢k minimum 0, maximum 66. Alacsony a kiégés
ezen a teriileten 0 és 11 pont k6zott, kozepes mértékli 12 €s 22 kozott, €s magasnak tekinthetd

23 folott.

A személytelenség alskala értéke 0 és 30 pont kozott valtozhat. Alacsony a kiégés ezen a
terlileten 0 és 10 pont kozott, kozepes mértékii 11 és 20 kozott, és magasnak tekinthetd 21

folott.

Az egyéni teljesitmény csokkenése alskalan kapott érték 0 és 36 kozotti lehet. Alacsony a
kiégés ezen a teriileten 0 és 12 pont kozott, kozepes mértékli 13 és 24 kozott, és magasnak

tekinthetd 25 folott.
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A kérdoiv a kiégést folytonos valtozoként vizsgalja, azaz olyan jellegzetességként, ami az
alacsonyt6l a kozepesen at a magas fokuig terjed. Valosziniisithetd a magas kiégettség, ha a
személy magas pontszamot ér el mindharom alskaldn. Atlagos mértékii kiégést jelez, ha
valaki mindharom alskalan atlagos pontszamot ér el. Ha valaki csak az egyik alskalan ér el
magas pontszdmot, az nem jelenti azt, hogy esetében egyértelmiien a kiégés jelei

mutatkoznanak meg.

A burnout kialakuldsa nem egyiranyt, hanem ciklikus folyamat, melyen beliil a szakaszok jol

elkiilonithetéek egymastdl (Bergner, 2012 6sszefoglalasa alapjan):
1. A remények fazisa

A dolgoz6 nagy lelkesedéssel végezi munkajat, onként vallalkozik a tobbletfeladatokra, akar
sajat sziikségletei hattérbe szoritdsaval. Eenergikus, sokat faradozik az {igyfelekkel vald
kapcsolattartas min6ségének magas szinvonalaért, mikozben dsszemosodhat a maganélet és a
munka. A személy ebben a szakaszban a sajat személyiségét tekinti a legjelentdsebb
eszkoznek a munkdjaban, igy ha sikertelen, azt a sajat kudarcaként éli meg. A sajat magéval
szemben tamasztott elvarasok irredlisak, ami foként a palyakezd6 alkalmazottaknal figyelhetd

meg.

Ebbol a szakaszbol két at vezet tovabb: idealis esetben a munka szeretetének fazisa

kovetkezik, de a dolgozo elindulhat a frusztracid szakasza felé is.
2. A munka szeretetének fazisa

A személy felismeri, hogy tlzottak az elvarasai a munkdval, a kliensekkel és sajat magéval
szemben, és képes lesz redlis célok kitlizésére. Megtanulja sulyozni a munkahely és
munkafolyamat altal megkivant eréfeszitéseket és a maganéletre forditott energia szintjét.
Képes elkotelezddni a munkédja mellett, de mar el tudja kiiloniteni a teljesithetd és a
teljesithetetlen feladatokat, és utobbiakkal kapcsolatban nincs hidnyérzete. Kiegyensulyozott,

megfeleld mélységii kapcsolatot apol kollégaival és az ligyfelekkel.

3. A frusztracio fazisa
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Amennyiben a személy a ,remények fazisaban” nem képes egy redlis, harmonikus
munkavégzési rutint kialakitani, akkor az abban az iddszakban jellemz6 tulzott elvarasok egy
id6 utan rombold hatéssal birnak. A dolgozé nem tudja kiilonvalasztani, mi a fontos és mi
nem az, mi teljesithetd, és mi nem, és ugy fogja érezni, hogy az irdnyitas kicsuszik a kezébol.
N6 a hibazasok szdma, a maganéleti kérdésekkel nincs energidja foglalkozni, kimeriiltség
jelentkezik. A személy ,,besziikiil”, a kornyezetbdl érkezé benyomasok kevésbé hatnak ra,

munkdjat a bevalt rutinok alkalmazasaval probalja elvégezni.

A teljesitménnyel kapcsolatos elvarasok egyre nyomasztobbd vélnak, a masokkal vald
egylttmiikodés egyre nehezebb és terhesebb lesz a személy szamara. Csokken az
onértékelése, tehetetlennek érzi magat, bilintudata van, hogy nem képes magas szinten

megfelelni.
4. Az apatia fazisa

Erre a szakaszra mar inkébb az ellenséges hozzaallas jellemzd. A munkatarsak és az ligyfelek
kritizalasa, masok negativ viszonyulasanak eldvételezése, a hatalmi lehetdségek kihasznalasa
(amikor csak lehetséges, rosszat tesz masoknak). A személy visszahtizodd lesz, munkajat
értelmetlennek tartja, sajat kompetencidjaba vetett hite meggyengiil. Inkabb bele sem megy
olyan helyzetekbe, ahol kudarc fenyegeti, feladatait elhanyagolja, vagy nem precizen végzi el,
az ligyfelekkel val6 kapcsolatat a minimumra szoritja vissza. Gyengiil a koncentralo-képesség
és a memoria, Osszetett feladatokat nem képes megoldani, dontéshelyzetekben bizonytalan.

Minimalisra csokken a kezdeményezés, a kreativitas, a rugalmassag.

Mindezen viselkedéses €s lelki tlineteket pszichoszomatikus reakciok is kisérik. Gyengiil az
immunrendszer, egyre tobbszor lesz beteg a személy, gyakoriak az alvaszavarok, az orvosilag
megmagyarazhatatlan fajdalmak, az emésztési zavarok. Altaldban né az élvezeti szerek

fogyasztasanak mértéke, a kavé, a cigaretta, az alkohol, vagy a droghasznalat.

A kiégés felismerése torténhet a munkatarsak, baratok, csaladtagok részérdl, de a személy
sajat maga is beazonosithat olyan jeleket, amelye valosziniisitik a kiégés meglétét (Petroczi,
2007):

- testi tlinetek: faradtsag, testsulyvaltozas, alvaszavarok, fesziiltség, fejfajas,

gyomorpanaszok, magas vérnyomas, fekély
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- pszichés tiinetek: szorongas, onértékelési problémak, depresszio, rogeszmék, érzelmi
labilitas, cinizmus, masokkal val6 kapcsolat megromlasa, a lojalitds csokkenése,
alacsony teljesitoképesség, negativ viszonyulds a munkahelyhez, kollégakhoz,

iigyfelekhez.

A kiégés megeldzhetd, illetve ha mar kialakult, kezelhetd.

a., megel6zés: a kiégés hatterében kiilsd €s belsdé okok egyarant allhatnak. A kiils6 okok
elsdsorban a munka jellemz6ibdl fakadnak, példaul a talzott elvarasok, a til nagy mennyiségii
munka, a folyton véltoz6 munkakoriillmények, stb. A belsé okok pedig leginkabb a dolgozd
személyiségjellemzdivel allnak Osszefiiggésben. Ha valaki az élet minden teriiletén talsadgosan
magas elvarasokkal bir sajat magéval szemben, ha alacsony az Onbizalma, ha nehezen
toleralja a kudarcot, ha az empatia sz¢ls0ségesen magas fokaval rendelkezik, ha érzékeny, ha
erds idealizmus jellemzi, vagy ha szorong6 alkat, az dnmagaban is hajlamosithat a kiégésre.
Ilyenkor a redlis 6nismeret segithet tompitani a kiilsé koriilmények feldolgozasanak negativ
hatasat. Mindemellett a parkapcsolatban ¢€l0k és a ndk kevésbé veszélyeztetettek a kiégés
szempontjabol, mint az egyediilallok és a férfiak, illetve az életkor ndvekedésével egyre

kevésbé jelenik meg a burnout jelensége (Layman és Guyden, 1997).

A megeldzésben nagy szerephez jutnak a tamogatd jellegi személyes ¢és munkahelyi
kapcsolatok, illetve a munkahely altal biztositott képzések, tovabbképzések. Fontos, hogy a
személy képes legyen az Onreflexiora, hogy személyes motivacidival és attitlidjeivel tisztdban
legyen. A foglalkozasvalasztas tudatos dontés kell, hogy legyen, hiszen ha az altalunk végzett
tevékenység nem elégiti ki a munkdval kapcsolatos sziikségleteinket, az folyamatos

fesziiltséget okozhat.

A munkafolyamat elemzése révén raviladgithatunk sajat magunk szdmadra, hogy pontosan
melyek azok a teriiletek, amelyek problémat okoznak nekiink, és célzottan azokkal kell
foglalkozunk, az azokban rejld fesziiltséget lehetdségeinkhez mérten fel kell oldanunk. At kell
vizsgalnunk a napi rutinjainkat, és felfedezni azokat a teriileteket, amelyeken moédositani

tudunk.
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Emellett mindig kell id6t szakitani a regeneralodasra, a munkatol vald elszakadasra. A
szabadid6t €s a hosszabb szabadsagot ugy kell alakitani, hogy valddi kikapcsolddast jelentsen,

csak igy adhat feltoltodést a kovetkezo idoszakra (Petroczi, 2007).

b., kezelés: a kiégés krizishelyzetnek tekinthetd, igy egyediil megoldani szinte lehetetlen. A
mar kialakult kiégési szindréma kezelést igényel, elsdsorban képzések formajaban, amelyek
adekvat modszereket adnak a személyek kezébe a problémdk lekiizdése érdekében. A

kezeléshez hozzatartozna a munkafeltételek javitasa, am ez sokszor nem kivitelezhetd.

A kiégés kiilonb6zo szakaszaiban (amelyeket korabban részleteztiink) mas és mas Osszetevore
helyezddik a hangsuly, amennyiben a tlineteket kezelni szeretnénk. A remények fazisaban a
munkarol alkotott kép realizalasa fontos, a frusztracid szakaszdban a munka pozitiv

Osszetevoinek tudatositisa, az apatia fazisdban pedig az 0j célok kitlizése valik elsddlegessé

(Bergner, 2012).

A tovabbiakban a stresszorokal vald szembeszallas tovabbi lehetséges mddozatait mutatjuk

be.

3.5. A stresszel valo megkiizdés

3.5.1. A megkiizdés fogalma €s egyéni stratégiai

A stresszel vald szembeszallas egyik alapvetd tényezdje az a megkiizdési mod, amelynek
segitségével megprobaljuk legydzni a rank hatd stresszorok karos hatéasait. Lazarus szerint a
megkiizdés a személy azon kognitiv €s viselkedési erdfeszitései, amelyek arra iranyulnak,
hogy legydzzEk az egyénre hato kiilsé vagy belsd fenyegetéseket (Lazarus és Folkman 1984).
A megkiizdési folyamat révén az egyének 0 készségeket, képességeket sajatithatnak el. A
megkiizdési stratégidn olyan folyamatok, viselkedések, készségek gytlijteményét értjik,

amelyeket az egyén arra alkalmaz, hogy segitségiikkel reagaljon a stresszes helyzetekre.

Lazarus két alapvetd megkiizdési modot kiilonit el:
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e problémakdzponti megkiizdés: az egyén a stresszéallapotot okoz6 problémara vagy
helyzetre 0sszpontosit, és arra torekszik, hogy a jovoben megprobalja azt elkeriilni
vagy megvaltoztatni. Ennek soran el6szor megprobalja pontosan meghatarozni a
problémat, lehetséges megolddsi modokat hataroz meg, ezek koziil valaszt, majd
végrehajtja a kivalasztott megoldast. Ez a fajta megkiizdés iranyulhat befelé is, amikor
onmagaban valtoztat meg valamit.

o ¢rzelemkoOzpontu megkiizdés: a stratégia lényege, hogy az egyén enyhitse a
stresszkeltd helyzethez kapcsolodod érzelmi reakcidt, megvaltoztassa a helyzet
értelmezését, ha magat a helyzetet nem is tudja megvaltoztatni. Az egyén ilyenkor arra
torekszik, hogy a fajdalmas, kellemetlen érzelmeit csokkentse, vagyis jobban érezze
magat. Az érzelemkdzponti megkiizdésnek léteznek pozitiv formai (pl. tarsas
tdmogatas keresése), de negativ moddozatai is (pl. egészségkarositd tevékenységek-

alkoholfogyasztas, dohdnyzés, droghasznalat)

A fent felsorolt megkiizdési stratégidk koziil nincsenek abszolut értelemben vett j6 vagy rossz
technikdk. Mindegyiknek megvan a maga helye a stresszel teli élethelyzetekkel vald
szembenézésben. A leghatékonyabb alkalmazkodas viszont akkor varhaté az adott személytol,
ha minél tobbféle megkiizdési moddal rendelkezik, és ki tudja valasztani, hogy mikor
melyiket érdemes alkalmazni. Akik nem rendelkeznek kellden sokszinli és rugalmasan
alkalmazhaté megkiizdési stratégidkkal, meg lehet tanitani azokat, itt juthatnak szerephez a

szervezetek egy részében mitkkodd munkahelyi egészségfejlesztés programoknak.
3.5.2. Egyéni stresszkezel6 modszerek

Mindannyiunknak vannak olyan stresszkezel6 technikai, amelyeket altalaban automatikusan,
azaz tudatositas nélkiil alkalmazunk. Ezek koziil vannak olyanok, amelyek hasznosak (pl. a
probléma atgondolasa és a megoldas keresése) és vannak, amelyek kevésbé célravezetdek (pl.

a probléma haritésa, ,,ha nem gondolok r4, hatha megoldddik magatol™).

Egy magas stressz-szinttel jellemezheté munkahelyen viszont elengedhetetlen, hogy tudatosak
legyiink a megfeleld stressz-csokkentd modszer kivalasztasaban, és hogy képesek legyiink
azokat a helyzethez igazitani. Példaul lehetséges, hogy valaki szdmara a testedzés hatékony

stressz-levezetd modszer, viszont az aktudlis helyzet nem teszi lehetdvé, hogy azt alkalmazza.
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Emellett léteznek olyan technikdk, amelyek elsé gondolatunk alapjan nem tlinnek
hatékonynak (példaul a konfliktus elkeriilése), de eléfordulhat olyan helyzet, amikor azt kell
alkalmaznunk (példaul tudjuk, hogy sok munka var még rank, és nem akarjuk elpazarolni az

energiankat a konfliktusok rendezésére).

Mind az automatikusan, mind a tudatosan alkalmazott technikak tanulassal keriiltek
elsajatitdsra, azaz a kordbbi tapasztalataink hatdsara alakultak ki. Mivel tanultak, ezért

lehetdség van modositasukra, illetve hatékonysaguk novelésére.

Mindemellett a masok megfigyelésébdl szerzett tapasztalat is segithet a stressz-csokkentd
modszerek formalasaban. Erdekes példaul, hogy az iskoldban t5ltott évek szama Osszefiigg a
stressz-kezelés mindségével, noha az iskoldban kozvetleniil nem tanitanak nekiink ilyesmit.
Viszont hosszt iddn keresztiil megfigyelhetjiik masok viselkedését, és szamunkra ismert (igy
biztonsagot jelentd) kozegben ki is probalhatjuk az altalunk hasznosnak itélt eljarasokat
(példaul kevésbé sulyos kovetkezményekkel kiprobalhatjuk az iskolaban, hogy milyen
hatassal jar, ha ellentmondunk a hatalommal rendelkezé személynek, a tanarnak, viszont ezt

kisebb valdszinliséggel vetjiik proba ald a munkahelylinkon, a felettesiinkkel szemben).

A hétkoznapi, 1smétlédd helyzetek sokszor nem teszik lehetdvé az Gsszetettebb megkilizdési
stratégiak alkalmazéasat, hiszen példaul a munkaval kapcsolatos stressz-tényezok mellett
maganéleti nehézségek is jelen lehetnek, mely esetben nehéz az egész helyzet atgondolasat

1gényl6 technika folyamatos alkalmazasa.

Eppen ezért fontos tudatositani azokat a ,hétkoznapi” stresszkezeld moddszereket, amelyek

csOkkenthetik a stresszel jaro fizikai €s lelki negativ hatasokat, igy javitva kozérzetiinket.

Novelheti stressz-tiir6 képességiinket, amennyiben (Kovacs, 2009):

e Pozitiv a hozzaallasunk — koncentraljunk arra, hogy mi az, amit el tudunk érni, és
allitsunk fel ezzel kapcsolatos célokat
e Iranyitasunk ala vessziik a dolgokat — tervezziik meg, szervezziik meg és osszuk be

sajat idonket, ezzel is novelve autonomidnkat
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Meriink masoktél segitséget kérni!- sajnos legtobben nem alkalmazzdk ezt a
modszert, melynek foképpen kulturdlis okai vannak. A sajat kultrank altal eldirt
normak alapjan a teljesitmény és a kitartas érték, és emiatt ugy érezziik, hogy a

gyengeség jele, ha segitségért fordulunk valakihez.

Tovabbi lehetdségek a stressz csokkentésére:

tanuljunk meg kikapcsolni: meg kell talalni azokat ez egyéni eljarasokat, amelyek

segitségével képesek lesziink eltdvolodni a munkatol

tanuljunk meg relaxalni: legjobb, ha erre munkavégzés kdzben (pl. a sziinetekben) is

képesek vagyunk (pl. zenehallgatassal, tornaval, almodozassal)

tanuljuk meg irdnyitani lélegzésiinket — vegyiink mély Iélegzet szajunkon keresztiil
¢s lassan fijjuk ki a levegdt az orrunkon, kilélegzés kozben a Iélegzetiinkre

Osszpontositva. Ez foként a konfliktusos helyzetekben lehet segitségiinkre

Eletstilusunk megvaltoztatisanak tekintetében:

viz (vigyiink be minél tobb folyadékot, mivel a vizfelvétel jO hatassal van az agyi
miikddésre, igy példaul a koncentralo-képességiinkre is)

étrend (étkezziink rendszeresen, és tartsuk észben, hogy egyes ételek novelhetik a
szorongasi szintet, kiilonosen a cukros ételek, tea és kave)

alvas (a legértékesebb iddszak az alvasban az este 9 és ¢jfél kozotti)

mozgas (minden nap rendszeresen mozogjunk — ha csak napi 15 percre felgyorsitjuk a
szivverésiinket, agyunk mar azaltal sokkal hatékonyabban miikodik).

altalanossagban az aktiv pihenés (séta a véarosban, kirandulas, turdzas): a fentebb
emlitett kulturalis értékek itt is negativ irdnyban befolydsolhatnak minket; a
teljesitmény van eldtérben, ezért hajlamosak vagyunk szabadidénkben is munkanak

mindsiild tevékenységet végezni
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Ha a stressz és a fesziiltség eléri azt a szintet, amikor mar gatolja feladataink teljesitését, igy
példaul a mindennapi munkavégzést, probaljuk ki az aldbb felsorolt stratégidkat a stressz és a

fesziiltség kieresztésére:

e Atmenetileg szokjon meg a feladat el6] — menjen el egy rovid sétara vagy végezzen
valami egyéb gyakorlatot! Ha nem képes megfeledkezni arrdl, amitdl stresszesnek érzi
magat, probalja elképzelni, amint egy csendes t6 partjan il vagy egy erdei dsvényen
sétalgat.

o Terelje el diihét és szorongasat — dudoljon egy dalt vagy szamoljon el tizig, ha ugy
érzi, n6é magaban a fesziiltség!

e Aggddjon valaki mas miatt — hallgassa meg egy masik ember gondjait, és éreztesse
vele, hogy érdekli Ont az 6 joléte és azért van ott, hogy segitsen neki megkiizdeni a
szorongasaval. Ezzel On eltereli figyelmét sajat gondjairol és talan azt is eszébe
juttatja, hogy nem On az egyetlen, aki fesziiltséget érez.

e Egyszerre egy feladattal foglalkozzon — probaljon nem gondolni arra, mi mindent
kell még elvégeznie!

e Fogadja el magat olyannak, amilyen — né¢ha akkor jelentkezik a szorongés, ha tul
sokat varunk magunktol. Igyekezzen a legtobbet kihozni magabol ahelyett, hogy

tokéletes probal lenni!

A fentiek mellett a stressz-hatasok kezeléséhez az is hozzatartozik, hogy rendszeresen
sziirbvizsgalatokra kell jarni (vérnyomas, vércukor, testsuly), hiszen aki hajlamos valamilyen
megbetegedésre, a stresszhelyzetben fellépd biologiai folyamatok akar fel is gyorsithatjak

annak megjelenését.
3.5.3. Stressz-kezeld tréningek

A stressz-kezel¢ tréning célja a mar kialakult pszichologiai igénybevétel kezelése,
csokkentése. A stresszkezelés kifejezs hatterében a személyek altaldban valamiféle relaxacios
folyamatot feltételeznek, am a képzések legtobbje olyan komplex készségfejlesztés, ami

egyrészt segiti a tarsas készségek tudatosiitasat, fejleszti a kommunikacios készségeket, és
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segit a hatékonyabb problémamegoldéasi technikdk alkalmazasaban. Cél a résztvevok
szorongasanak csokkentése, egészségiikre karos szokasaik felszinre hozasa. A stressz-kezeld
programban résztvevOk tapasztalata azt mutatja, hogy javultak a megkiizdési stratégiaik,
illetve a program megvaltoztatta az egészégre karos tevékenységekhez vald hozzaallasukat

(Arany ¢és Csonka, 2013).
3.5.4. Stresszkezelés- szervezeti megkdozelités

Ez a megkozelités nem a dolgozot kivanja ellenallobba tenni vagy fejleszteni, hanem a
munkahelyen fellépd stresszorokat probalja meg csokkenteni annak érdekében, hogy az
tgyfélszolgalati munkakorben dolgozd egészségi allapota javuljon. Ezek az atalakitasok
példaul: a munkafolyamat igazitasa az tgyfélszolgalati dolgoz6 igényeihez, a szerepek,
hataskorok, a munkavallalok kozotti tarsas kapcsolatok tamogatasa, a Szervezeti
kommunikécio javitdsa, a vezetOk tovabbképzése a stressz és annak a dolgozora gyakorolt

negativ hatdsaival 6sszefiiggésben (Kovacs, 2009).
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