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Bevezeto

Tisztelt Olvaso!

Az Onismeret legegyszeribb megfogalmazasban nem jelent madast, mint Onmagunkkal
kapcsolatot teremteni, és azt szilinteleniil apolni, a folyamatos egyiittmiikddést fenntartva

onmagunkkal.

Akinek ez konnyen megy, valdsziniileg rendszeresen monitorozza Onmagat, figyeli
kornyezetét, ahonnan sziintelen visszajelzéseket kap sajat természetérol, mely kiilso és belso

jegyekben nyilvanul meg masok, vagyis a kiilvildg szamara.

Akinek azonban gondjai tdmadnak ezzel, nehezebbé valik a kapcsolatfelvétel a kiilvilaggal is,
hiszen a bels6 figyelem zavara befolyasolja a kiilsé figyelmet is. Hidnya torzuldsokhoz vezet,
a torz belso észlelés pedig eltorzitja a kiilsd észlelést is, igy nagyobb a valdszinlisége annak is,
hogy hibasan érzékeljik a kiilsd visszajelzéseket. Félreértjiik, vagy hibas belso
¢észlelésiinkhoz igazitjuk azokat, amelynek (jobb esetben) atmeneti, vagy (sulyosabb esetben)

tartos kovetkezményei jelentsen atszinezik a masokhoz vald viszonyunkat.

Ha nem ismerjiik fel 6nmagunk valds természetét, nem tudjuk a kiilvilag felé sem hitelesen
képviselni onmagunkat, s ilyenkor altaldban valamely szerepiinket jeldljiik ki személyiségiink
allandé hordozdjava, ezt téve meg a kiilvildg szdmara is dnmagunk képviseldjévé, tehat a
szerep sziirokorén keresztiil nyilvanulunk meg masok felé. Atmenetileg ez természetes, 4m ha
tul gyakran bujunk szerepeink moge, egyre tdvolodunk valédi 6nmagunktol, mig egy id6 utan
mar nehéz lesz visszatalalnunk. gy a kisgyermekkor és a kamaszkor jellemz6 kérdése, a ,,Ki
is vagyok én?”, valdjaban megvalaszolatlan marad, s csupan szerepeink mozaikképébdl

probaljuk kirakni sajat képmasunkat, amely szinte ismeretlentil kacsint vissza rank.

A kozszolgdlati munka a masokkal vald egylittmikodésen alapul. Szinte barmely
szegmensére tekintlink, mindeniitt emberekkel, vagy embercsoportokkal keriil kapcsolatba a

2

,,k0z” szolgdja. Tevékenysége szolgalat, a masokért munkalkodas jegyében. A fentiek
szellemében tehat a kozszolgalati humén szervezd mindennapi tevékenységének alapjai
lesznek: az Onismereten alapuld emberismeret, a partneri kommunikacion alapulo
kapcsolattartds, a kooperativ viselkedés ¢és az ennek nyomdn Iétrejové hatékony

egylttmiikodés.

Svelta Erzsébet



A tantargy célja

A tantargy oktatasanak célja, hogy a kozigazgatasi szervezd szakos hallgatokat raébressze az
Onismeret fontossagara; s arra, hogy dnmaguk megismerésén, pontosabb észlelésén keresztiil
vezet az Ut masok — igy munkahelyi kornyezetiik szerepldinek — objektivebb megitéléséhez, a
kozigazgatasban végzett feladataik sikeres ellatasahoz. A tantargy segit tisztdzni azokat az
alapvetd pszichologiai fogalmakat €s jelenségeket, melyek az emberi viselkedés sokszinlisége
mogott rejtoznek, segitve a megértést beosztottak, kovetdk, targyaldpartnerek, fonokok,
esetenként mintaszerien megjelend, am eddig magyarazat nélkili, vagy esetleg az éppen

kiszamithatatlan, érthetetleniil elfogult vagy eltulzott magatartasat illeten.

Tovabbi célként megjelenik az érzékenyités az emberi mivoltunkkal és tarsas Iétformankkal
Osszefiiggd miikodési sajatossagainkra, mert ennek hidnya szamos szakmai €s egylittmiikodési
hibat eredményezhet. Az 0j ismeretek elsajatitdsa mellett nagyfoku tudatossagra van sziikség
mindehhez, ami lehetdséget teremt az automatizmusok bekapcsolddasanak felismerésére és a

viselkedés tudatos modositasara.

A tantargy soran a hallgatok olyan ismeretanyagot sajatithatnak el, melyet a mindennapokban
is tudnak alkalmazni a kozszolgalati tevékenységben, igy munkdjuk soran nd a
magabiztossaguk. Az itt kapott ismeretanyagot tudatosan, célzottan lesznek képesek
felhasznalni az emberi kapcsolatok hatékonyabb kialakitdsara ¢és milkodtetésére a
kozigazgatasi szervezO1 munka soran, mivel nd az egyiittmiikodési képességiik, ezaltal pedig

er6sodik a szakmai identitasuk.



1. Az onismeret jelentésége a human szervez6i munkaban

11. Az onmegismerés forrasai

Az Onmagunkrol alkotott képiink kialakitasdban jelentds szerepe van a tarsadalmi
kornyezetnek. Az énképnek két Osszetevoje: az énfogalom, ami az Onmagunkrol vald
ismereteinket tartalmazza, és az onértékelés, ami az dSnmagunkkal kapcsolatos értékelést és az

ehhez kapcsolddo érzelmeinket foglalja magaba.

1.1.1. Az objektiv és szubjektiv énkép

A tarsas kornyezet reakcidja a személyiségfejlodés kezdeti szakaszatol modelliil szolgal az
onmagunkhoz vald viszony kialakitasaban. A kornyezet visszajelzései alapjan kialakitott
énképiink az objektiv énkép, mig a sajat magunkrol kialakitott kép a szubjektiv énkép. Kicsi
korban még nagyon sok visszajelzést kapunk a kornyezet fell viselkedésiinkre,
személyiségiinkre, kés6bb azonban feln6tté valva egyre finomabbak és egyre ritkabbak ezek a
visszajelzések. Minél kdzelebb all egymashoz az objektiv és szubjektiv énkép, annal realisabb

az énképiink, onismeretiink.

1.1.2. Enkép — énvédelem

Az egyén Onmagardl alkotott véleményének és e 141 1 1;'1

tevékenységének a lelki egyenstly fenntartasa P FCo |EEF
érdekében Osszhangban kell lennie. Ezért == : —_—-
mindenki arra torekszik, hogy élete és ' -
tevékenysége soran sajat énképének megfeleloen - S==EEEE

cselekedjen, €s cselekvéseit sajat értékei szerint

formalja. Az énkép meglérzése a személyiség

stabilitisa ~ szempontjabol  alapvetd,  ezért

mindannyian énképiink védelmére toreksziink.

1.1.3. Az onertékelés alakuldasa

A redlis Onismeretnek és hatékony viselkedésnek nem csak az objektiv és szubjektiv énkép
megfelelése a jellemzdje, hanem az én és énideal kozelsége is. A szocializacio folyamén a
kornyezet folyamatosan értékeket, normdkat, elvarasokat kozvetit a tarsadalom tagjai felé,

mely azt mutatja meg, hogy milyen a kivanatos, elvart, ,,ideéalis” viselkedés. A kivanatos



viselkedés értéktoltetet is kap: pozitivva valik szamunkra, s mint elérendé ideal keriil be
tudatunkba. Az énidedl az 6nértékelésen keresztiil motivalja viselkedésiinket: sziikségleteinket
¢s tetteinket folyamatosan Osszehasonlitjuk a szocidlis normaval, az énidedllal. Ha az

eredmény pozitiv, ez erdsiteni fogja 6nértékelésiinket, ha negativ, akkor rombolni.

Az Onismeret az, amit énlinkrdl gondolunk, az onértékelés, vagyis énlink pozitiv, vagy negativ
értékelése pedig az, ahogyan ezzel kapcsolatban érziink. Az emberek a napi sikerek és
kudarcok, a tarsakkal vald Osszehasonlitas €s sajat belsé normaikkal vald Osszevetés alapjan
értékelik magukat. Emellett az emberek dnmagukat belso ,,ideélis” (milyen szeretnék lenni”
¢és ,.elvarhatd” (milyennek kellene lennem) normaikhoz viszonyitva is értékelik, s ennek
sajatos emocionalis kovetkezményei vannak. (A karcsu test az idedlis, de én kovér vagyok,

emiatt frusztraltta valok).

Az dnmagunkrdl aktualisan fennalld kép (aktudlis énkép) és az idealizalt kép kozotti meg nem
felelés csalodottsagot, levertséget és frusztraciot eredményez; az aktudlis és az elvdrhato kép

kozotti eltérés viszont blintudatot, szégyenkezést és szorongast valt ki.
1.2. A Johari-ablak

Hogyan tudjuk elérni, hogy jobban ismerjiik magunkat? Az 6nismeret valtozadsanak egyszerii
¢és szemléletes modellje a ,,Johari-ablak”. Megalkotoi Joseph Luft és Harrington Ingham
pszichologusok, akik személyiségiink, viselkedésiink, éniink jellemzdit két dimenzid — az

onmagunkrdl val6 ismereteink és méasok veliink kapcsolatos ismeretei — mentén, négy mezdbe

soroltak: EN
ismerem nem
| A SR >
< T :
] , :
g NYILT i VAK
= TERULET ' TERULET
MASOK :
e N I |
> |
£ 1 REJTETT ISMERETLEN
g - TERULET TERULET
[¢B)
i [
1. 4bra Johari-ablak!

! Forras: Rudas Janos (1990): Delfi Orokosei. Budapest, Gondolat, 38.p.



Az egyes teriiletek tartalma:

- Nyilt teriilet:

Eszlelheté és masok szaméra ismert tulajdonsagaink, viselkedésiink. A személyiség azon
része, melyet hajlandoak vagyunk masokkal megosztani. Ezen a teriileten konnyedén, gatlas
nélkiil mozgunk, é€s itt a leghatékonyabb a kommunikacionk.

- Rejtett teriilet:

Személyiségiink azon részei (érzések, gondolatok, viselkedések), melyeket mi magunk
ismeriink, de nem Ohajtunk mésokkal megosztani, tudatosan, szandékosan elrejtjiik masok
eldl. (példaul kudarcok emlékei, masokkal kapcsolatos olyan érzések, melyek feltarasat
udvariatlannak vagy sértonek tartandnk). Attol fiiggéen, hogy milyen viszonyban vagyunk a
masik féllel, meghatarozzuk, milyen mértékben engediink bepillantast €letiink belsé vilagaba.
Bizonyos mértékii rejtett teriiletre mindenkinek sziiksége van (intimitas).

- Vak teriilet:

Viselkedésiink és stilusunk olyan aspektusai, melyeket masok ismernek, de mi magunk nem
vagyunk tudatdban. Az ide tartozd gesztusaink, megnyilvanulasaink arulkodoéak a minket
szeml€lok szdmara, minket azonban ,,vaksdgunk” megakadalyoz, hogy tudatossa valhassanak
szamunkra. Lehetnek olyan modorossagaink, melyekrél nem is tudunk, de masok esetleg
furcsanak, zavaronak, vagy akar kellemesnek is tarthatnak. (példaul kérdezési stilusunkrol
kideriilhet, hogy azt mdasok inkabb vallatdsnak érzik, mint kivancsisagnak vagy
informaciokérésnek). E teriilet tartalmat, fel nem fedezett gyengeségeinket nincs moédunkban
korrigalni, erésségeinkre pedig nem tudunk épiteni.

- Ismeretlen teriilet:?

Ez a személyiségiink azon része, mely megkozelithetetlen mind magunk, mind masok
szamara. Tudattalan vagyaink, késztetéseink, elfojtott emlékeink tartoznak ide, vagy az eddig

még ki nem probalt helyzetekben valo lehetséges viselkedésiink, jellemvonasaink.

Az abran a nyilak a visszajelzések, illetve az onfeltdras iranyat és kolcsonos feltételezettségét
mutatjdk. Vagyis a Vak teriilet csokkentése érdekében visszajelzéseket kell kapnunk
masoktol, mig a Rejtett teriilet csokkentéséhez adnunk is kell magunkbdl, meg kell nyilnunk

masok eldtt. Az ismeretek korének bdviilése, mint a modellbdl is lathatd, nem passziv

2 Tudat alatt egy kis hazban, iil az 6szt6n talpig gyaszban” Karinthy



folyamat, kolcsonos aktivitas sziikséges hozza és a bizalom 1égkore, melyet a visszajelzések

kétiranyusaga és kolcsonossége képes megteremteni.

1.3. A hatékony visszajelzés®

Visszajelzést adni azt jelenti, hogy masok viselkedését, megnyilvanulasait, leirasait pozitivan
vagy negativan értékeljiik. Ahhoz, hogy a visszajelzés elérje céljat és a masik fél onismerete
javuljon, illetve viselkedése megvaltozzon, a kovetkezd szabalyokat érdemes szem el6tt tar-

tani:
- Fogadoképesség figyelembevétele

A visszajelzést feltétleniil 6hajtani vagy kérni kell. A visszajelzés akkor a leghatékonyabb, ha
a fogadd maga fogalmazza meg a kérdéseket és témakat, melyekre valaszokat kér. A

rakényszeritett kritika tobbnyire nem igazan hatésos.
- Segito szandék

A visszajelzés mindig a fogado fél javara torténjék. Azért adjék, hogy segitsenek a fogado
félnek, de valtoztatasra nem kényszeritik 6t. Aki a visszacsatolast kapja, donthet arrol, hogy
elfogadja vagy elveti azt. A visszacsatolas csupan az add fél észlelése. Se nem jo, se nem
rossz, itéletmentes. Rombol6 hatasu lehet, ha a visszajelzést add fél csak a sajat céljat tartja

szem elott és nem a masik érzéseit, akivel az informaciot kozli.
- Megfelelé idozités

A visszajelzés eredményesebb, ha kevés 1d0 telik el az adott magatartds €s a visszajelzés
kozott. Nagyon nehéz rekonstrualni a helyzeteket, ha kdzben mar tobb nap, sét hét mult el.
Erdemes azonban megvéarni, amig az érzelmi toltés csillapul, igy korrektebb lesz az

informacid atadasa.
- Konkrétsag

A visszajelzés megértése ¢s felhasznaldsa jobb, ha specifikus, nem pedig &ltalanos. A
visszajelzésnek egy meghatarozott viselkedésre kell vonatkoznia, nem pedig altaldban az

egész személyre. Ennek érdekében érdemes érvekkel alatdmasztanunk megfigyelésiinket.

3 Tobben, tobb helyen, sokféleképp megfogalmaztak a hatékony visszajelzés vonasait. E felsorolas elsésorban a
vezetdi visszajelzésekkel kapcsolatban fogalmazdodik meg, a vezetOképzo tréningeken, de alkalmazhaté minden
kommunikacios helyzetben, amikor visszajelzést ad valaki. Forras: Sziklai-Eréss Katalin, Svelta Erzsébet: A
vezetdképzes elméleti alapjai szoveggyiijtemény. Kizarolag bels6 hasznalatra. IRM OF RBI. Nagykovacsi, 2006.
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- Leiro jelleg

A visszajelzést kevesebb védekezés fogadja, ha inkabb leird, mintsem értékeld, itélkezo
jellegti. Ha le akarjuk irni valakinek a viselkedését vagy azzal kapcsolatos reakcidinkat,
hasznosabb, ha a sajat megfigyeléseinket, reakcioinkat irjuk le, igy a masik személynek
meghagyjuk a lehetéséget, hogy felhasznalja-e a kapott informacidkat viselkedése
megvaltoztatasara, vagy sem. Ha elhagyjuk az itélkezést, csokkentjiilk annak sziikségét, hogy

a masik védekezzen.

- Hasznalhatosag

A visszajelzés legyen hasznos és sokatmondd. Fontos, hogy olyan viselkedésformékra vo-
natkozzon, amelyeket az illeté meg tud valtoztatni. Ha olyan hibdkra hivjuk fel a figyelmet,
melyek megvaltoztathatatlan viselkedésre irdnyulnak, akkor a visszajelzés hasznélhatatlan és

csak fesziiltséget okoz mindkét félben.
- Vilagos és pontos fogalmazas

A visszajelzés lehetdleg legyen preciz. Ellendrizni kell, hogy érthetd volt-e az add fél
megfogalmazasa, szandékanak megfelelden értelmezte-e a masik fél. Errél — akar vissza-

kérdezéssel — meg kell gy6zddni.

1.3.1. A visszajelzés fogadasa

A visszacsatolas hatékonysdga legalabb annyira fiigg a jelzés fogadtatasatél és haszno-
sitdsatol, mint a kozlés stilusatol. Egy visszajelzés adott esetben, gyengitheti az dnmagunkrol
kialakitott képet vagy tavol esik az Onmagunkkal szemben tadmasztott elvarastol, amely
fesziiltséget, rossz érzéseket okozhat, megakadalyozva a visszajelzés hasznosuldsat, a kozolt
megfigyelés, informacid beépitését. Ezért fontos, hogy a k6zl6 minden esetben gydzddjon

meg rola, hogy a fogado fél megfeleléen befogado allapotban van-e a visszajelzés fogadasara.
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2. Emberismeret

2.1. Az emberi megismerés természete

Az érzékelés és észlelés, mint a megismerés alapja befolyasolja gondolkodédsunkat,

viselkedésiinket.

A koriilottiink 1évé vilag folyamatosan bombdz minket impulzusokkal, melyek egy része
lényegtelen szdmunkra, masok azonban nélkiilozhetetlen informaciéval birnak életiink
fizikalis, mentalis, emocionalis, és szocialis jollétiink szempontjabol. Az informaciok
hatékony felhasznalasa érdekében érzékszerveink sziintelen munkélkodnak, hogy felfogjak a
jeleket, leforditsak az idegrendszer nyelvére (érzékelés), majd ezeket az agy feldolgozza, s igy

tudatosulnak szamunkra.

Az emberek nemcsak gondolkodasukat, viselkedésiiket tekintve kiilonbdznek egymastol,

hanem abban is, ahogyan a kiils6 vilagot észlelik.

2.1.1. Erzékelés

Az érzékelés folyamata soran az ingerek felvétele az
érzékszervekben talalhaté receptorok, érzékeld sejtek
segitségével torténik. A receptoroktdl az ingeriiletet
az érz0 (szenzoros) idegpalydk szallitjdk a kdzponti
idegrendszer megfeleld teriileteihez, ahol azok
feldolgozasra keriilnek. A kiilvilagbol ¢és sajat
testiinkbdl érkezé szamtalan hatdsok koziil nem

vagyunk képesek mindent érzékelni.

Erzékleti modalitasok:

- latas
- hallas

- szaglas

- izlelés

- borérzékletek: tapintés, ho érzékelés, fajdalomérzékelés
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2.1.2. Eszlelés

Az észlelés (percepcio) az érzékszervi adatokat feldolgozo tevékenység. Olyan pszichologiai
folyamatok Osszessége, amelyek az észlelén kiviili
vildg  eseményeinél  kezdddik, majd azok
leforditodnak az észleld idegrendszerén beliili
mintdzatokka, s végiil az észlelének az eseményekre
adott élményszinti és viselkedéses reakcidival zarul.
(tetéz6dik be). Mindez nem jelenti az észlelés
targyanak  fényképszerli, objektiv  felfogasat.

Erzékszerveink  becsaphatnak  benniinket: az MINDEN,AMIT LATUNK, NEZOPONT, NEM VALOSAG

Marcus Aurelius

érzékleteket szdmos zavar6 tényezO modositja,

bizonyos torvényszerliségek szerint.

Az észlelésiinket jelent6sen befolyasoljak eldzetes tapasztalataink, ismereteink, aktualis
hangulatunk, sziikségleteink, érdeklédésiink, valamint az adott kultira, amelyben éliink. Egy
eseményt, vagy egy személyt illetve annak szandékat tobben, tobbféleképpen ,,latjuk”, mas-

mas képlink alakul ki rola, masképp észleljiik.

Az észlelés kiilonbozdsége egyrészt az érzékelés kiilonbozdségén mulhat, masrészt inkabb

azon, ahogy megjelenitjiik, interpretaljuk a jelenségeket, vagyis egyéni értelmezésiinkon.
2.1.3. Figyelem

A figyelem az ingerek kozotti szelektalast jelenti. A kiils6 és belsé kornyezetiinkb6l érkezd
ingeraradatbol a figyelmiink hatdrozza meg, mit észleliink. A figyelem szelektiv és iranyado
funkcidjabol fakaddan vélogatunk tehat az ingerek kozott. A figyelem muikodeését kivaldan
modellezi a reflektor miikdése, melyet tetszélegesen iranyitunk egy targyra, kiemelve azt a
kornyezetébdl, majd fokuszat bovitve, vagy sziikitve szélesithetjiik figyelmiink teriiletét, s a

benne szerepld targyak halmazat.

A figyelem kiemeli, pontositja, €lesiti észlelésiinket, optimalis feltételeket teremtve ezzel az

informaciofeldolgozashoz.

A figyelem elméletek koziil a legfrissebbek a kapacitdsmodellek. Ezek az elméletek azon
alapulnak, hogy a figyelem korlatozott kapacitassal rendelkezik, €s ez oszlik meg a kiilonb6z6

csatorndk kozott. A kapacitds megoszlasat tobb tényezd is befolyasolja, hajlamaink,
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sziikségleteink, érdekldodésiink, érzelmi allapotunk, fesziiltség szintiink, a benniinket érd

ingerek jellege, jelentsége, ismertsége.

A kapacitaselméletek alapjan, ha két tevékenység egyiittesen nem igényel tobbet, mint a
pillanatnyilag rendelkezésre 4all6 kapacitasunk, akkor elvégezhetd egyszerre, azaz a
figyelmiink megoszthatd kozottiik. Akkor is lehetséges az egyidejii feladatvégzés, ha az egyik
feladat automatikus, azaz nem igényel kapacitast. Ezt az automatizmust érjiik el megfeleld

gyakorlassal. A figyelem négy o sajatossaga mentén ragadhatdo meg leginkabb:

- A figyelem terjedelme: arra ad valaszt, hogy hany targyat tudunk egy adott pillanatban
figyelmiinkkel megragadni. A figyelem terjedelmét mar 1871-ben vizsgalta Jevons* egy
egyszerl kisérlettel. Ebbdl a kisérletbdl arra lehet kovetkeztetni, hogy a figyelmiinkkel
egy adott pillanatba kb. 7+-2 targyat tudunk befogni. Ez a szam megegyezik a rovid ideji
memoria kapacitasaval. (A rovid tava emlékezet ismételgetés nélkiil néhanyszor tiz
masodpercig teszi lehetévé az emlékezést. Nagyon sziikds kapacitasu rendszer. George A.
Miller (1956) els6 vizsgalatai alapjan a ,,blivos” 742 elemre tette a megjegyezhetd elemek
szamat. Az, hogy mégis tobb informacidt vagyunk képesek megjegyezni egy rovid
bemutatds utdn, az annak koszonhetd, hogy a kiilonallo elemeket képesek vagyunk
nagyobb csoportokba — tombokbe — rendezni, és ezekbdl a tombokbol vagyunk képesek
7+2-t felidézni. Tombositéssel tehat ndvelhetd a terjedelem. A tombosités soran a
megjegyzendd elemeket a hosszll tavli memoriaban 6rzott informacidokhoz kapesoljuk.)

- A figyelem tartossiga: azt mutatja meg, hogy mennyi ideig vagyunk képesek
figyelmiinket rairanyitani egy targyra. Ez nagy egyéni eltéréseket mutat, és szamos
tényezd befolydsolja: mennyire monoton ingerre kell figyelniink, érdeklddésiink, a
szervezet altalanos izgalmi és éberségi allapota, feladattudatunk stb.

- A figyelem megosztottsaga: azt jelzi, hogy egyszerre hany dologra tudunk parhuzamosan
figyelni. Valojaban egyidejlileg nem kovethetiink figyelmiinkkel két parhuzamos
tevékenységet, csak abban az esetben, ha az egyik tevékenység automatikussa valik.
Ellenkezd esetben figyelmiink ugral egyik tevékenységrdl a masikra, jelentdsen rontva

figyelmi teljesitményiinket.

‘A figyelem terjedelmét 1871-ben vizsgalta Jevons a hiressé valt bab-kisérlettel. Egy marék babszemet dobott
az asztalra, és egyetlen pillantassal probalta megallapitani a szamukat. A cselekvést tobbszor ismételte, és
minden alkalommal feljegyezte, hany szemre tippelt, és mennyi volt ott valojaban. Ha 8-9-nél tobb babszemmel
dolgozott, akkor hibazni kezdett. Igy alakult ki a 7+-2 ,,blivds” szam, mint a révid tava memoria kapacitasat
jelzé mennyiség.
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- A figyelem atvitele: azt fejezi ki, hogyan tudjuk figyelmiinket egyik dologrol egy masik
dologra atiranyitani. A figyelem atcsuszasa egyik dologrol a maésikra torténhet
szandékosan és spontan, akaratunktol fiiggetleniil. Ha példaul valaki megbotlik a
templomban, szinte mindenki atviszi figyelmét az imakonyvrdl a zaj forrasara. Sokkal
nehezebben tudjuk azonban atiranyitani figyelmiinket a minket nagyon érdeklé dolgokrol

mas, kevésbé érdekes dolgokra.

2.2.  Szemeélyészlelés

Az objektiv vildgot sajat szubjektiv szemiivegiinkon keresztiil érzékeljiik, pedig munkahelyi
kapcsolataink soran fontos, hogy minél pontosabb képet alkossunk munkatéarsainkrol, mivel
csak igy tudunk megfelel6képpen viszonyulni hozzajuk, s igy tudjuk megjosolni, hogyan
fognak reagalni viselkedésiinkre. Ha wvalaki hibas itéletet alkot embertarsairol,

kommunikécioja nehezebbé valik, kapcsolatai fellazulhatnak.

Mindebbdl kovetkezik, hogy nem konnyli valakit objektiven észlelni, s megmondani, milyen
ember. Az emberek észlelése nagyon bonyolult és sokkal tobb buktatot rejt magaban, mint a
fizikai vildg megismerése. Sok tényezd neheziti a masik emberrdl torténd pontos benyomas

kialakitasat.

A személyészlelés mindvégig fontos szerepet jatszik a kapcsolat felvétele, fenntartasa és

befejezése soran. (Weores Sandor: Ki minek gondol, az vagyok annak...)

2.2.1. Az elso benyomas jelentosége

Masok észlelése barmilyen interakcid elsé €s dontd fontossagl szakasza. Miel6tt kapcsolatba
1épiink barkivel, észleljiik 6t. Az interakci6 soran allanddan figyelemmel kisérjiik, s 1étrejon
réla egy benyomasunk. Ennek alapjan — a jovébeni viselkedésére vonatkozoan — bizonyos

feltételezéseink alakulnak ki benniink, s ennek nyoman viszonyulunk hozz4 a késébbiekben.

Amikor meglatunk valakit és kialakitjuk rola az els6 benyomasunkat, milyen adatok allnak

rendelkezésiinkre? Mi minden befolyasolja az elsé benyomast?

- A fizikai megjelenésbdl eredo benyomasok

Rendszerint az emberek megjelenése, kinézete az elsd, és gyakran az egyetlen forrdsunk arra
vonatkozoan, hogy milyenek lehetnek. A fizikai szépség példaul pozitiv elvarasok sokasagat
hivja életre. Azt varjuk, hogy a vonz6 emberek érdekesebbek, intelligensebbek, sikeresebbek,

mint a kevésbé vonzoak. Am nem csak a szépség az egyetlen tényez6, ami elvarasokat hiv
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¢letre, hanem példaul az arc felépitése is. A szelid arci embereket naivabbnak,
becstiletesebbnek tartjuk. A magas hang, a gyors beszéd és a lendiiletes jardsmod pedig

aktivitast, er6t, esetenként agressziot feltételez.

- A nem verbalis kommunikdciobol eredo benyomasok
Az arckifejezések, a szemkontaktus és a testbeszéd bepillantast nydjt az emberek érzelmeibe
¢s hangulataba. Kedveljik azokat, akik testiikkel felénk fordulnak, szemiinkbe néznek,

mosolyognak, helyeselnek, amikor besz¢liink, s feltételezziik, hogy 6k is kedvelnek minket.

A megtévesztés észlelése — A hazugsagok észlelése nem konnyli dolog. A legtobben a hazug
arcan vagy szavaiban keresik a bizonyitékot, mikdzben ezek azok a tényezdk, melyeket az

illetd a legkonnyebben ellendrzése alatt tud tartani. Mire figyeljlink hat?
A legarulkodobb jelek:

- a hang megremegése, vagy a hangszinvaltas (a beszédiinket tudjuk kontrollalni, de
a hangszin finom valtozasait nehezen),

- a kezek és labak szokatlan mozgésai (a testperiféria mozgasa uralhatdo a
legkevésbé, onkéntelen mozgasuk szinte iranyithatatlan.)

- a viszketés, gyakori pislogas, félrenézés (természetesen ezeket a
szovegkornyezethez képest kell figyelembe venniink, altalaban a helyzethez és

mondanivalohoz nem ill6 tevékenység zavaro, s igy figyelemfelkeltd).

- A viselkedésbol eredé benyomdsok

A benyomas alakitas legfontosabb forrasa a masik személy viselkedése. Ha tudjuk valakirdl,
hogy Onkénteskedik, azt gondoljuk, hogy az illet6 gondoskodd, emberbarat. Sok
viselkedésmod szorosan kapcsolodik valamilyen személyiségvondshoz, és az emberek
gyakran a cselekedeteik alapjan itélnek meg masokat, nem pedig megjelenésiik vagy szavaik
alapjan. Ha ismeretekkel rendelkeziink egy személy fizikai megjelenésérdl, nem verbalis
kommunikécidjarol és viselkedésérdl, valoszintileg a kiugrd, szokatlan tulajdonsagok
ragadjak meg figyelmiinket és szolgaltatjak els6 benyomasaink alapjat. Ugyanakkor az egyik
helyzetben szembetlind, kiugrd jelleg, tulajdonsag egy masikban észrevétlen maradhat.
P¢ldaul, ha valaki nagyon magas, az altalaban feltlind lehet, de egy kosarlabda palyan

természetes.
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2.2.2. Ajelek értelmezése

Altalanossagban elmondhat6, hogy a kiilonbozé kiilsé megnyilvanulasoknak, jeleknek (fizikai
megjelenés, nem verbalis kommunikacid, viselkedés) nincs jelentésiik, mi toltjik meg
aktualis tudattartalmak segitik. Asszocidlédhatnak hasonlo jelentésti gondolatok — példaul
lopés, becstelenség —, de egymassal nem rokon gondolatok is, ha sokszor gondolunk egytitt
rajuk. Ebben az esetben, ha egyszer 1étrejott a kapcsolat, annak barmelyik eleme jut esziinkbe,

altalaban a masikat is felidézi bennunk.

Az, hogy valamilyen viselkedésnek milyen jelentést tulajdonitunk, és ennek fényében hogyan
viselkediink, nagyban fligg att6l, hogy ismereteink, informacidink az adott pillanatban milyen

gyorsan és konnyedén jutnak esziinkbe.

Informacidink elohivasat, hozzaférhetoséget olyan tényezok befolyasoljak, mint az elvarasok,

motivumok, hangulatok, helyzet, illetve az el6hivés gyakorisaga;

- Elvarasok — ha elvarjuk valaminek a bekovetkeztét, az elére elgondolt végeredmény
befolyasolhatja a valodi torténések értelmezését.

- Motivumok — gyakran nem csak azt latjuk, amire szdmitunk, hanem azt is, amit latni
szeretnénk. El6feltevéseink atszinezhetik a masikrdl alkotott képiinket.

- Hangulatok — Boldog és vidam hangulatban sajat viselkedésiinket és masokét is pozi-
tivabbnak értékeljiik, mig ha semleges hangulatban vagyunk, a rosszkedv pedig minden-
nek negativ szinezetet ad.

- Helyzet (kontextus) — Amikor valakit sirni latunk, a helyzetrél valo tudasunk hatarozza
meg, hogy mit gondolunk, vajon a fajdalom, banat, vagy éppen az 6rém konnyeit latjuk-e.

- Elohivas gyakorisaga — Ha megtudjuk egy baratunkrél, hogy vadvizi evezésre késziil, az,
hogy ,,merésznek” vagy ,,vakmerdnek™ tartjuk, erdsen fiigg attdl, hogy korabban melyik
informaciot hasznaltuk gyakrabban. Természetesen az értelmezéshez hasznalt fogalomnak
kapcsolddnia kell az értelmezendd informacidhoz. Ugyanez a folyamat miikodik akkor is,
amikor egy személy megitélésében szamunkra fontos a segitOkészség vagy baratsdgossag.
Emiatt az elsd fogalom, amit megjegyziink egy ismeretlenrdl, valdsziniileg ez lesz,

minden mas csak késobb jut esziinkbe.
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Noha benyomasaink pontossagat sok tényezO, mechanizmus gyengiti, torzitja, tudatos
erofeszitéssel szdmos hiba kikiiszobolhetd, és a benyomds pontosithatd. Az emberek

pontosabb megitélése érdekében tett erdfeszitéseink hajtoereje lehet, példaul:

- ha tudjuk, hogy a jovében egyiitt kell dolgoznunk valakivel,
- ha egy személy motivumaival kapcsolatban kételyeink tdmadnak,

- ha felismerjiik, hogy benyomasaink pontatlanok.

Pontatlansagot eredményezhet, ha

- a tények keresését és értelmezését vagyaink és reményeink vezérlik. Ahelyett, hogy
megprobalnank elkeriilni ilyenkor a torzitasokat, inkdbb megkeressiik azokat a
,bizonyitékokat”, melyek alatamasztjak preferalt kovetkeztetésiinket,

- a legtobb esetben pedig vakok vagyunk sajat torzitasainkra, és bizonyossagnak

tekintjiik a vilagrol alkotott képzeteinket.

Osszefoglalasként elmondhatd, hogy a személypercepci6®, a benyomasok szervezédése soran
sok olyan tényezd mukodik, amelyik a kapcsolatok torzulasat eredményezheti. E hatés
lekiizdése érdekében fel kell ismerni, ha e torzitd mechanizmusok valamelyike elkezdddik, s
minél szélesebb korti informdacidkra tdmaszkodva a torzitd hatdsok megsziintethetéek. A
masik pontos ¢észlelésének, viselkedése helyes értelmezésének képessége nem veliink

sziiletett, hanem fejleszthetd képesség.

Ha tudatosan odafigyeliink az egyes emberektdl érkez6 informacidcsomag teljes spektrumara,
s eloszor a kétértelmlinek tlind adatokat kérdésekkel pontositjuk, objektivebbé valik
megitélésiik. Mindez javithatja kommunikacionkat, kapcsolatainkat, ami ndveli

munkavégzésiink eredményességét, s a masokkal vald egyiittmiikddésiink hatékonysagat.

2.3.  Szerepek és viselkedésmodok

A szocializacid soran kiilonbozd szerepeket sajatitunk el. Egy szerep akkor keletkezik, amikor
valaki a szocialis rendszeren beliil elfoglal egy poziciot. A szerep tehat nem maés, mint a

statusnak megfeleld, normdk altal szabélyozott viselkedési minta, vagyis a személy altal

5> A személypercepcidé masok észlelését jelenti. A személyészlelés eredményeképpen masokrdl benyomasokat
szerziink, ezeket értelmezve itéleteket alkotunk, kovetkeztetésekre jutunk, ennek eredményeként pedig egy
altalunk krealt 6sszképet, a masik ember személyiségképét alkotjuk meg. Szocialis kapcsolatainkban tobbnyire
ennek segitségével igazodunk el.
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elfoglalt pozicid irant tamasztott elvarasok Osszessége, amelyek a pozicioval kapcsolatban

allo meghatarozo személyektdl (igy a pozicid birtokosatol is) szarmaznak.

Az ember palyafutasa soran jol leirhato
szerepei segitségével. Szerepeinket tanuljuk, s
ez részben spontdn, részben tudatos
felkésziilés eredménye. A szereptanulas soran
a modellkovetd  elsajatitta  azokat a
viselkedésmodokat, amelyek egy-egy szerep
megvalositdsahoz  sziikségesek. Ezeket a

viselkedésmodokat — szerepkészsegeknek — és

szereptechnikaknak nevezziik. A folyamatban
valnak belsévé azok a normdk is, amelyek a viselkedést szabalyozzdk. Ennek révén a szerep
én-azonos magatartassa valik, s nem a koznapi értelmi tettetést, szinészkedést jelenti. Eletiink
kiilonb6z6 szakaszaiban szamtalan szerepet vesziink fel, melyek koziil vannak teljesen
Iényegtelenek, és 1étfontossaguak egyarant. Ezek identitdsunk legfontosabb meghatarozoi. Ide
tartoznak a foglalkozasi és szakmai, a sziild és gyermek, a jo barat, és segitd szerepek.

Nagyrészt toliink fiigg, mely szerepet tekintlink kiemelt jelentdségiinek az életiinkben.

Eléfordulhat, hogy valamely szerepiinkre nehezen taldlunk ré, s ennek vannak enyhébb és
sulyosabb formai. Enyhe forma, ha épp csak kiesiink egy szerepiinkbdl, de sulyosabb, ha
egymassal O0ssze nem ill6, vagy tarsadalmilag leértékelt szerepeket probalunk betdlteni.
Eletiinkre a legstilyosabb hatasu a szerepvesztés lehet, amikor a korabbi szakmai, vagy csaladi
identitasunkat is elveszitjiik a szerepiinkkel egyiitt. Ilyen példaul a valas, vagy a nyugdijazas

miatti &tmeneti, vagy tartds szerepvesztés.

2.3.1. Szerepkonfliktusok

Szerepkonfliktusnak azt a jelenséget tekintjiik, ha a megvaldsitott szerepviselkedés nem felel
meg a szerepelvarasoknak. A tartosan fennallo szerepkonfliktusok képesek teljesen felboritani
szervezetliink egyensulyi allapotat, tehat megbetegithetnek. Az emberi test ugyanis stressz
hatasara egész szervezetével reagal. Tobbnyire persze mindig van egy olyan primer modon
reagdlo szerviink, amelynél a valaszreakci6 intenzitdsa kiemelkedd. A szerepkonfliktusoknak

harom tipusat kiilonbdztetjiik meg.
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Szerepek kozotti konfliktus: Egyszerre két vagy tobb statusunk valik aktivva,

melyeknek nem tudunk egy idében megfelelni.

Szerepen beliili konfliktusok:

- Osszeegyeztethetetlen, ellentétes elvarasok jelennek meg ugyanannak a
szereppartnernek a részérdl. (Ilyen volt példaul a Watergate-ligy, ahol Nixon a
tanacsadoitol olyan informaciokat kért, amelyhez torvényes titon nem juthattak
hozza, ugyanakkor elvarta toliik, hogy semmiféle jogtalansagot ne kovessenek
el, mert azzal kompromittalnak 6t.)

- Osszeegyeztethetetlen  elvarasok  fogalmazodnak  meg  kiilonbozd
szereppartnernek a részérdl. (Példaul tipikusan ilyen a kdzépvezetdi szerep,
ahol a beosztottak elvarasai mint vezetére vonatkoznak, a feletteseké pedig

mint beosztottra.)

Szemeély-szerep konfliktusok: Ha a szerep bet6ltdjének valamely értékét, hitét, belsd
meggy0zddését kell feladnia a szerep teljesitésekor. (Amikor fontos értekezleten kell

részt venniink, mikdzben aktualis hataridés munkankon gondolkodunk.)

A szerepelvarasok okozta konfliktusok felolddsa nagyon nehéz, mivel ez nem tdliink fiigg,

hanem kiilsé eré kényszeriti rank. Segithet, ha ilyenkor mentélisan szétvalasztjuk

feladatainkat att6l fliggden, hogy tarsas kornyezetiink melyiket aktualizalja, vagy tekinti

elsédlegesnek.

2.4.

A szerepfesziiltség csokkentésének modjai

Tarsadalmi védémechanizmusok: A tarsadalom védOmechanizmust dolgoz ki olyan
emberek szamara, akiknek hivatasbeli és allampolgari kotelezettségeik litkdzhetnek
egymassal. (orvosok, papok, iigyvédek, pszichologusok).

Ritusok: Ilyen a feln6tté avatas, vagy a legénybuicsu.

Szerephierarchia: Bizonyos szerephierarchia automatikussa teszi a valasztast egy-egy
helyzetben. (Ha példaul a gyermeke megbetegszik egy egyediil allo néi vezetdnek,
barmennyire is fontos munkat végez, a gyermekérdl fog elészor gondoskodni.
Szerephierarchidbol fakad6 automatizmus szerint miikkddik az a beosztott vezetd is, aki
a fonoke telefonos berendelésére félbehagyja a beosztottainak tartott értekezletet, és

beosztotti szerepében rohan a fondki iroddba szdmonkérésre.)
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- Egyéni  védomechanizmusok: A pszichoanalizis  képviseléi az  énveédo
mechanizmusokat® tekintik a belsé fesziiltséget csokkentd eljarasoknak az egyén
szamara. Ezek olyan nem tudatos lelki miikodések, melyeknek az a funkciojuk, hogy
megakadalyozzak, hogy az Onértékelést fenyegetd, vagy szorongashoz, stresszhez
vezeto lelki események eluraljak a személyiségiink mélyebb rétegeit.

- A figyelem megosztasa: Amikor kiszoritjuk a tudatunkbol az egyik szerepet, mig a
masik, neki ellentmondd szerep elvéardsainak felelink meg. (A megcsaldsnal nem
torédiink azzal, hogy hazasok vagyunk.)

- Szerepkompenzdciok: Ha segédeszkozok ¢€s jelek segitségével ellensulyozzuk
szerepfesziiltségilinket, akkor szerepkompenzacidt végziink. (A munkahelyi iréasztalra
személyes fotokat, targyakat helyeziink el, hogy a magéanéletbe menekiiljink a
munkahelyi fesziilt helyzetekbdl.)

- Racionalizdlas: Logikus magyardzatot gyartunk arra, hogy miért nem tudunk egy
adott szerep elvarasainak megfelelni, ezzel nyugtatvan meg lelkiismeretiinket.

- Kompromisszumképzés: A fesziiltséget okozod szerepet atalakitjuk 1gy, hogy
megfeleljiink neki. (Matekbol jo a kettes is!)

- Kabitas: A szerepkonfliktusok okozta fesziiltséget drogok, alkohol, csokoladé
segitségével oldjuk.

25. A szereptanulas

A szerepviselkedés interakcioban valosul meg, két vagy tobb személy kozotti akciora
vonatkozik, tehat interperszonalis. A szereptanulas soran megtanuljuk, hogy a veliink azonos
poziciot betoltd személyekkel hasonld6 modon viselkedjiink, érezziink, €s lassuk a vilagot. A
szerepiink megfeleld betdltésehez meg kell tanulnunk, hogy a szerep megvaldsitasa folyaman
hogyan biztositsuk a mas emberekkel valé eredményes interakciot, ehhez pedig

szereppartnereink szerepét is meg kell ismerniink.

A szakmai szocializacid folyamata soran az egyén belép egy szakma képviseldinek soraba, és

szerencsés esetben egyre magasabb szinten latja el szakmai szerepét. Ennek kulcsfogalma a

6 énvédd mechanizmusok — Anna Freud szerint az énnek tiz kiilonbozé moédszer all rendelkezésére az

Osztonreprezentansokkal és az affektusokkal valo konfliktusai kezelésében. Az én és az elharito mechanizmusok
cimi miivében bemutatott kilenc elharité modhoz (regresszio, elfojtds, reakcidképzés, izolacid, meg nem
torténtté tétel, projekcio, introjekcid, dnmaga ellen fordulas és ellentétbe forditas) hozzatesz még egyet, amely
inkabb a normalitas és nem a neurozis tartomanyaba tartozik: ez a szublimacio, azaz az dsztdncélok athelyezése.
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valasztott palya iranti elkotelezddés, melyet nagyban befolyasol a tanulmanyait kisérdé vagy a
beilleszkedés alatti tapasztalatainak sikeressége. A szakmai attitlid, a személyiség, illetve a
szakmai példaképek szintén atszinezik e palettat csakiigy, mint az elképzelt palyaiv, a

maganélet és a munkaerdpiac aktualis allapota.
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3. Az emberi kommunikacié mint a megismerés eszkoze

A kommunikdcio az élet lényege”(Franz Boas)

Létezésiink elsé pillanatatol folyamatosan kommunikalunk, jeleket adunk és fogadunk
sziintelen kapcsolatban egymaéssal és a kiilvilaggal. Az emberi élet valoban elképzelhetetlen
enélkiil, szlikebb ¢s tagabb kornyezetiinkkel igy vagyunk képesek kapcsolatot tartani. Ha e
kapcsolat megszakad, egy 1d0 utan az ¢letben maradasunk keriil veszélybe, fizikai és mentalis

egészségiink latja karat.

Minden szervezet emberek csoportjabol all, s ha a tagok nem kommunikalnak hatékonyan,
komoly miikddésbeli problémak jelentkeznek. A rossz kommunikacié rossz teljesitményhez
vezet, ami jol tetten érhetd a munkahelyeken. Szerencsére a kommunikécios készségek
fejleszthetdk, s minél hatékonyabba valik a kommunikacid, annal jobb lesz a teljesitmény az

egyén ¢€s a csoport tekintetében is.

3.1. Lehetetlen nem kommunikalni

A kommunikiciés folyamatban tudatosan vagy sem,
mindenképp hatast gyakorolunk a kommunikacidban résztvevo

masik félre, amihez széles eszkoztarral rendelkeziink.

Watzlawick’ és munkatarsai (1977) azt allitjak, hogy lehetetlen
nem kommunikalni: ,, Kevés olyan alapvetd sajatossaga van a
viselkedésnek, mint ez, mégis gyakran elfeledkeznek rola: a

viselkedésnek nincs ellentéte. Ez azt jelenti, hogy nem

lehetséges, hogy valaki valahogy ne viselkedjék. Ha pedig
elfogadjuk, hogy interakciés helyzetben minden magatartdsbeli megnyilvanuldsnak
iizenetértéke van, vagyis kommunikacio, ebbdl kovetkezik, hogy barmennyire is probalnank,

nem lehet nem kommunikalni.”

A hatéstalan kommunikacid interperszonalis Urt teremt, mely az élet minden teriiletén és a
tarsadalom minden szeletében észlehetd. Amikor pedig a kommunikacié megszakad, abbol
maganyossag, csaladi problémak, hivatasbeli hozza nem értés és kielégiiletlenség, pszicho-

logiai stressz, testi megbetegedés alakulhat ki, s6t mi tobb, halalhoz is vezethet.

7 Watzlawick, Paul (2001):Bevezetés a kommunikacioelméletbe Harmat Kiado Budapest.
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A kommunikéciéo minden kapcsolat er6forrasa. Amikor nyilt, egyértelmi, érzékeny kommu-
nikaciora keriil sor, a kapcsolat taplalkozhat beldle. Amikor a kommunikéci6 ellenséges,
tartozkodd vagy ¢éppen hatastalan, a kapcsolat akadozni kezd. Amikor a
kommunikacidéaramlas komoly mértékben elakad, maga a kapcsolat gyorsan romlani kezd és

végiil el is enyészik.

Ahol a kommunikécids jartassagnak hijan vannak, nagyon sok az elvesztegetett szeretet —
hazastarsak, szeretok, baratok, sziilok és gyermekek kozott egyarant. A kapcsolatok kielé-
gitésére Iényeges olyan modszereket felfedezni, melyek segitenek majd nekiink, hogy lega-

1abb részben athidalhassuk a minket masoktol elkiilonito interperszonalis trt.

Sajat kommunikaciés modszereink és stilusunk elsdsorban tanult reakciok. Azoknak az
embereknek a 80 szazaléka, akik munkéjukat kudarcként ¢lik meg, ezt egyetlen okbol teszik:
nem jol viszonyulnak masokhoz. Az ember hatékonysagat, legyen barmilyen teriileten te-

vékenykedd vezetd vagy beosztott, nagyban befolydsolja kommunikacios készsége.
3.2. A kommunikdcios folyamat jellemzji

3.2.1. Verbdlis és nem-verbalis csatorndk

A kommunikacid verbdlis, amikor a beszéd, vagyis a szavak szintjén torténik. Ebben az eset-

ben a kozlés tartalmadn van a hangsuly, azon, amit kozliink.

Nem-verbdlis kommunikécionkat a kézlés hogyanja jelenti, ami komplex képet ad a fo-
lyamatban jelenlévOk €rzelmi, hangulati allapotéarol, a kozlendd tartalomhoz valéd viszonyula-

sukrol, és a kommunikalok kapcsolatarol. Mit is kozliink magunkro6l nonverbalisan?

- Els6sorban lathaté informaciokat kozlink, melyek eldruljak személyes
tulajdonsagainkat, tarsadalmi helyzetiinket, mely informaciok egy része lathato,
hallhato, érzékelhetd, més résziik pedig szimbolumok segitségével nyer értelmet,
tehat dekodolhatd. Az egyenruhdkon feltiintetett rangjelzések példaul csak azok
szamara jelentenek informéaciot, akik ismerik az alkalmazott szimbolumok
jelentését.

- Informaciokat kozliink a masik félhez fiiz6d6 viszonyunkrol, mely megjelenhet
példaul az ala- és/vagy folérendeltség érzékeltetésében, a pozitiv és/vagy negativ
érzelmek kinyilvanitdsaban, az egyiittmiitkodésre valo hajlandosag kimutatasaban,

a partneri viszony tlikr6zésében.
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- Informacidkat adunk a kommunikdcios helyzetrdl, s arrol, hogy benne részt
venniink Oromteli-e, vagy sem, azonosulunk az informacié tartalmaval, vagy
éppen nem értiink vele egyet, esetleg nincs képiink az elézményekrél. Ebben az

esetben a kommunikator hitelessége vagy hiteltelensége is megjelenik.

A nonverbalis csatornak alaptipusai

- amimika (arcmozgasok, grimaszok)

- avokalitas (hangerd, hangszin, hangsuly, érthetség)

- agesztusok (kézmozgasok, kéztartas,)

- atestbeszéd (testtartas, testmozgas)

- térkoz-szabalyozas (az emberek tdvolsagtartasa és térhasznalata)

- szimbolumok (ruhdzat, emblémak, kulturalis szignalok, targyvalasztasok)

3.2.2. A kongruencia (hitelesség) torvénye

A verbalis és nem verbalis kommunikécio
Osszhangjat nevezziik kongruencianak. A
nonverbalis uton  érkezett iizenetek
hatékonyabban érvényesiilnek, mint a
szavak. Amennyiben a nonverbalis jelek

ellentmondanak a szobeli csatornan

megjelend  kodtartalmaknak, Ugy a

befogadd inkdbb azokat, s nem a szobeli uton érzékelt jelek tartalmat tekintik
meghatarozonak. Mindezt a kommunikécioés sikokra értelmezve Paul Watzlawick és
munkatarsai megfogalmaztak a kommunikacio — altaluk alaptorvénynek nevezett — szabalyat,

miszerint:

,»Minden kommunikacio két sikon halad, tartalmi és kapcsolati sikon, amikor is az utobbi

definidlja az elobbit.”

3.3. A kommunikdcios sikok sajdtossdgai

A kommunikdacio tartalmi sikja
A kommunikécié folyaméan létezik egy tartalmi sik, ahol a szavak tovabbitisa torténik.
Nevezhetd ez ,fejsiknak™ is, amelyet a gondolkodd agy vezérel. Itt szdbeli, vagy irasbeli

informéciokat adunk at, vagy fogadunk. Ez az informéciok tartalméanak a sikja.
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A kommunikacio kapcsolati sikja

A szobeli kozléssel parhuzamosan érzelmeket is atéliink, és ezeket kozoljiik is. Bizonyos
informaciét nyomatékosabban, diihosen, kedvesen, vagy hizelegve adunk at, hatast
gyakorolva ezaltal a fogado félre, mely lehet félelem, biztonsag, szorongas, vagy éppen
megnyugvas. A kommunikacidonak nagyon fontos része tehat az a méd, ahogyan kimondunk
valamit. Ezek a jelzések hatdrozzak meg a kommunikécids folyamatban résztvevok
kapcsolatat, mely lehet pozitiv, semleges, vagy negativ jellegli. Ezt a sikot nevezziik

kapcsolati siknak.

- Ha a kapcsolat pozitiv, vagy semleges, akkor a tartalmi sik szabadnak szamit, tehat az
informacidaramlds zavartalan. Ha azonban az ad6 és a vevd kozil az egyik
kényelmetleniil, zavartan érzi magat, a kapcsolat fontosabba valik, mint a tartalom.
Ilyenkor a figyelem elterelddik, enélkiil pedig képtelenség odafigyelni a masik félre,
lehetetlen a kapott informdciok zavartalan feldolgozasa. Nem csoda tehat, ha az
agressziv hanghordozas, a fenyegetd gesztusok, a bizonytalan testtartds, a védekezd
mozdulatok, a rosszallast, vagy értetlenséget kifejez0 grimaszok rontjdk a
kommunikécio hatékonysagat.

- Ha a kapcsolat negativ, a kapcsolati sik annyira eldtérbe kertil, hogy elvész a tartalom.
Az, akinek az Osi agyrészei tevékenyek, aktivabbak (8sztonos reakciok, idegesség,
félelem, diih), ebben az esetben nem ,,hallja” tobbé jol, amit mondanak neki, nem érti
meg a beszédet. A tartalmi sikra csak akkor térhetiink vissza, ha mar sikeriilt a

kapcsolati sikon rendet teremteniink, s eloszlott a kommunikacios kod.

Fontos szabaly tehdt, hogy ha kapcsolati sikon baj van, ne probaljunk informaciot atpréselni
a tartalmi sikon. A beszélgetést tereljiik inkabb kapcsolati sikra, amelynek megnyugtatonak,
csillapitonak kell lennie. Addig ugyanis, amig a masik fél ,kodben” van, csak a kapcsolati
sikon érkezd lizeneteket képes fogni. A fenti szabaly szellemében megfogalmazodik egy

kovetkez6 kommunikacids torvény:

Kommunikacios zavar esetén mindig az adonak kell kezdeményezni a zavar eloszlatdsat,

tehat, az ADASHIBA elve érvényesiil.
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4. Az egyiittmiikodés sikerkritériumai

4.1. A kommunikdcios zajok és sziirok szerepe, jelentosége

A kommunikacié folyamatianak egyik jelentOs része a zaj, mely csokkenti a befogadast és
elvesz az lizenet €rtékébol. E zajok lehetnek kiilsd, vagy belsd zajok, fizikai, vagy pszichés,
esetleg érzelmi allapotbol eredd zavard elemek. Természetes velejaroi az életiinknek, ¢€s
tobbnyire észre sem vessziik 6ket, ha azonban fontos informaciékhoz szeretnénk jutni, vagy
juttatni masokat, azonnal f6szerepet kovetelnek maguknak, és nem hagyhatjuk 6ket figyelmen

kivil.

4.1.1. A kommunikacios zajok tipusai

- Fizikai zajok, — amelyek a kiils6 kornyezetbdl érkeznek, ilyen példaul a kozlekedés
zaja, a beszélgetés zaja és minden olyan hattérzaj, ami elvonhatja a figyelmet a kiil-
dordl. Az lizenet nagy szazaléka vész el ilyen zajok miatt.

- Pszichologiai zajok, — amelyek az ember elméjében jelentkeznek, ilyen példaul az
elditélet. Ilyen zaj lehet, ha fogadonak ellenszenves a kiildo, nem tetszik az dltozete,
vagy az, amit képvisel. Az elditélet lehet olyan "hangos", hogy mieldtt megszdlal-
hatott volna a kiildd, a fogadd mar eleve kizarta az iizenetet.

- Szemantikai zajok — a kommunikalo felek nyelvi kiilonbségei. Olyan szavak ¢és
kifejezések hasznalata a kiildo részérdl, amiket a fogad6 nem ért. Illyen példaul az
idegen szavak, vagy a szakzsargon hasznalata. A legtobb szakméanak megvannak a
sajatsagos kifejezései, amelyeket csak a bennfentesek érthetnek. E szavak, kifejezések
hasznalata megakadalyozhatja a kiviilallot abban, hogy megértse az iizenetet (példaul

orvosi latin).

4.1.2. A kommunikacios sziirok

Mindannyian rendelkeziink kommunikaciés sziir6kkel, amelyek megvédenek minket a
hatalmas informaciotomegtdl, mely minden pillanatban elarasztand érzékszerveinket, s
lehetetlenné tenné agyunk szamdara a feldolgozast, ha nem mikodtetnénk sziir@inket.
Bizonyos esetekben azonban épp ezek a sziir6k akadalyoznak meg abban, hogy fontos
lizenetek eljussanak hozzank. A szlir6k zsilipként milkddnek, megszlirik a befogad6 felé
érkez6 kommunikaciot, és csak a programozott, "engedélyezett" tartalmat engedik be. Ezek a

szirok a kovetkezok:
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- Vilagnézet, kultura. Annak alapjan miikkodik, ahogy vélekediink a vilagrol, amilyen a
kultarank. A tarsadalmi konvencidk, olyan szokasok, amiket egy tarsadalom a tobb-
ségi elv alapjan viselkedési normaként fogad el. Ezeket a viselkedési formakat életiink
folyaman megtanuljuk, és ennek alapjan szemléljiik a vilagot. Ami ezeknek megfelel,

azt a szlirénk atengedi, ami nem, azt kisziri (kizarja).

- Tudas és tapasztalat. Az életiink soran megszerzett ismeretek Osszessége, €és azok
megtapasztaladsa alapjan kialakult gondolkodasi rendszer. Ennek megfelelden itéliink
példaul valamit igaznak, vagy hamisnak. Ami a tudidsunknak és tapasztalatunknak

nem felel meg, az nem juthat be az elménkbe.

- Hit és hozzadllas. A hit az a meggy6zddéseken alapuld bizalom, ami alapjan jogosan
varjuk, hogy megvaldsulnak az altalunk remélt dolgok. Eletiinkben a hit lehet a leg-
erdsebb mozgatoerd, és ugyanigy a legnagyobb visszatartdé erd is. Mozgatderdként
hathat, ha hissziik a remélt dolgok megvaldsuldsat, negativ, azaz visszatartdé eréként
miukodik, ha félelmeinknek, hiedelmeinknek adnak teret. Hitrendszeriink hatarozza
meg gondolkodasunkat is, életiink mindsége pedig gondolkoddsunknak megfelelden
fog alakulni. Sokszor azért nem jut el hozzank fontos, életiinket is befolyasold in-
formacid, mert nem hisziink az ilizenet valodisdgdban. Gyakran fordul eld, hogy ha
tudatosan kikapcsolnank sziirinket, akkor akéar "életmentd" informdacié birtokaba is

juthatnank.

- Minden, ami egyéni, a személyiségiink. Azza, akik valdjaban vagyunk, az évek
folyaman valunk. Amilyen {lizeneteket (mintakat) kaptunk a kdrnyezetiinktdl, olyanna
valt/valik személyiségiink. Nagyon leegyszertsitve, ha csupa pozitiv hatas ért valakit,
akkor az egeészséges személyiséggel bir. Abban az esetben viszont, ha sok biralat és
negativ hatas érte/éri, akkor személyisége sériilhet, ami tobbnyire negativ énképben
nyilvanul meg. Mindenképpen személyiségiinknek megfeleléen valaszolunk egy
benniinket ért hatdsra. Sajnos legtobb esetben nem gondolkodunk, csak a bevett sémak

szerint, automatikusan reagalunk
Tehat csak az az informacid juthat be a fogadd észlelési rendszerébe, ami egyezik
vilagnézetével, kulturdjaval, hitével, attitidjeivel, személyiségével. A t6bbi informacio
fennakad a sziirokén. A hatast az iizenet maradéka valtja ki, a tobbi rész, ami fennakadt a

szirokon, elveszett.
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A sziirok miikodése

Szelektiv expozicio: megvalogatjuk, milyen informacionak, lizenetnek tessziik ki magunkat.
Eleve eldontjiik, hogy kitessziik-e magunkat egy iizenetnek, vagy nem. Példaul valaszthatom,

hogy nem nézem meg azt a filmet.

Szelektiv figyelem: kitesszilk magunkat az iizenetnek, de nem figyeliink. Lehet, hogy nem
nagyon ¢érdekel az lizenet témaja, de az is lehet, hogy a kiildé az, aki nem érdekel minket.

Eléfordulhat, hogy csak egyszeriien faradtak vagyunk, vagy mas fontos dolgon jar az esziink.

Szelektiv megértés: bar kitessziilk magunkat az lizenetnek, figyeliink is, de mégsem értjiik,
vagy félreértjiikk azt. Ez adodhat a mar emlitett nyelvi kiilonbségekbdl, szakzsargonbol vagy
éppen eltérd tudas- és ismeretszintbdl. Példaul egy ligyvédi fogalmazvanyt — ha nem vagyunk
jogéaszok — legalabb kétszer kell elolvasni, hogy egyaltalan sejtsiik, mirdl szol, pedig a leirt
szavak mindegyikét ismerjiilk. Am abban az Osszefiiggésben, ahogy papirra vetik, gyakran

mégsem értjiik, mert a jogi fogalmazas sajatosan kialakult nyelvezet szerint torténik.

Szelektiv befogadas: kitettiik magunkat az iizenetnek, figyeliink és értjiikk is, de mégsem
fogadjuk el. Kritizaljuk az iizenetet, mert nem egyezik meg vilagnézetiinkkel, tapasztala-

tainkkal, hitrendszeriinkkel, személyiségiinkkel.
A sziirék automatizmusa

A befogadd gyakran nem is tudja, hogy 1éteznek ezek a sziir6k. S6t, még azzal sincs tisztdban,
hogy a miikodd sziirdk esetleg megfosztjak attol, hogy teljes egészében eljusson hozza az
iizenet. Mivel a befogadd sajat személyisége, hite, vildgnézete, kultirdja és tapasztalatai
alapjan dekodolja az iizenetet, fel sem meriil benne, hogy barmi is elveszett volna az

uzenetbol.

A szir6krdl fontos tudni, hogy iranyitani, azaz tudatosan is hasznalni tudjuk dket. A szlirdk
ugyan automatikusan miikddnek, de csak addig, amig nem tudunk réluk. Ha azonban ismerjiik
Oket, akkor tudatosan kapcsolhatjuk ki vagy be. Nem kell 0sztondsen reagalnunk, hanem
gondolkodhatunk és igy juthatunk helyes felismerésre, hogy elfogadjuk az {izenetet, vagy

visszautasitjuk azt.
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4.2.  Kooperativ viselkedés és partneri kommunikdcio

4.2.1. Kommunikdcios készség

Fontos, hogy jo idoben, jo helyen, megfeleloen fejezziik ki magunkat, ami az erdsen
onmonitorozo személyek adottsaga. Az Onmonitorozas fogalom ,,a tarsas helyzetek gyors
felismerésének készségét €s a sajat viselkedéshelyzetnek megfeleld alakitasat” jelenti. A jo

onmonitorozasi készséggel rendelkezd személyeknek a kommunikacids készségei is jobbak.

A kommunikacios készség harom dimenzidja:

- expresszivitas (kiildési, vagy kodolasi “Vit4t csak egy médon nyerhetsz
- ha elkeriilod!” (Dale Carnegie)

készség),

- szenzitivitas (fogadési, vagy dekodolas
készség) és

- kontroll (a kommunikacié tudatos

szabalyozasanak készsége).

Mindharom jellemz6 a verbdlis (targyi) €s a

A békés egyiittélés egyik kulcsa, hogy

nonverbdlis  (kapesolati)  tartomanyban s szeretettel elfogadjuk a masik nézépontjat

érvényre jut. A harom készség kozott azonban és nem vitatkozunk vele csak azért, mert
) 6 masként latja a valésagot. Lehet, hogy
fontos, hogy egyensuly legyen. Ha az egyik a sajat szemszogébdl neki is igaza van!
1y ey , , , , 62si bicsi” gondolatai a vildgrél... - www.ivi.hu
kommunikécios készség (példaul e e i

expresszivitds) tulstlyban van a madsik (példaul érzelmi kontroll) karara, az egyensuly
felborul. Példaul, ha egy til expressziv egyén minden érzését jol kommunikalja masok fele,
de nem tudja magat visszafogni, mert hidnyzik az érzelmi kontrollja, ,,nyitott konyv” lesz,
masok mindig tudjak, mit érez, ami hosszu tdvon a kornyezetet és magat a személyt is zavarni

fogja.

4.2.2. Egyiittmiikodo kommunikacio

Carl C. Rogers, amerikai pszichologus szerint ,,az interperszonalis kommunikécio legfobb
akadalya az itélkezésre, az ¢értékelésre, az ellentmondasra, a masikra vonatkozd

nyilatkozattételre vald természetes hajlamunk.”

Elméletében megfogalmazza, hogy minél erdsebbek a kommunikicioban résztvevok
érzelmei, annal valoszinilibb, hogy lizeneteikben nem a hasonldsdg, hanem az eltérés dominal.

Tehat a kommunikéci6 irdnya a megegyezés helyett a vélemények tdvolodasanak irdnyaba
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halad. A koriilottiikk kialakult pszicholdgiai térben, ekkor kettdjiik kiilonb6z6 gondolatai,
érzései, értékitéletei nem képesek taldlkozni, sot, igyekeznek elkeriilni egymadst, hisz
mindketten csupan a sajat nézdpontjukbol szemlélik 6nmagukat, és a masikat, valamint a
kommunikécié targyat. Epp emiatt véli tgy Rogers, hogy valdjaban ilyenkor nem
beszélhetiink kommunikaciordl. Hidnyzik ugyanis a sz6 eredeti jelentéstartalma, vagyis a
kozos kapcsolodas kettejiik viszonyabol, érzelmekkel toltott kijelentéseik lehetetlenné teszik

onmaguk ¢és a masik fél szamara a kozeledést, az interperszondlis kommunikaciot.

4.2.3. Az eérto figyelem technikdja

A fesziiltséggel teli kommunikacios helyzet feloldasara a kitlind pszichologus remek modszert
dolgozott ki, az érté figyelem technikajat. Latszolag egyszerli, és magatdl értetédéen a
masikra figyelniink, de a mindennapokban gyakran atélhetjiik ennek nehézségeit, amikor
észrevessziik, hogy beszélgetés kozben elkalandozik figyelmiink, az el6z6 eseményeken, vagy
gondolatokon ragddva, vagy mar a kovetkezé valaszon gondolkodva, esetleg a partnerem
mogottes szandékait talalgatom, és forgatokdnyvet gyartok sajat megerdsitésemre, mely

rogziti vitapartneremmel szembeni elditéletes gondolataimat, érzéseimet.

Egyszerli gyakorlatot ajanl a vitdba keveredett emberek szamara Rogers, mely két 1épésben
ismétlédve kioltja az egymaésnak fesziilést: Nem kell mast tenniiik, mint — elsé 1épésként —
megallitani a vitat egy pillanatra, és javasolni, hogy akkor folytassa barmelyikiik, ha el6zdleg
Osszefoglalta az eldtte sz616 gondolatait, érzéseit, partnere 1athaté megelégedésére. Ha sikeriil
ezt elfogadtatni a masik féllel, a masodik Iépésben gyakorolni kell a ,pillanat, dllj” és az
»osszefoglalas, jovahagyds” mozzanatokat, egymassal felvaltva haladva ily moddon, az

aktualis fesziiltségbdl az egyiittmiikddes iranyaba.

Mit is jelent ez? Nem mast, mint a sajat nézOpontunkhoz kapcsolddo érzéseink, gondolataink
varakoztatasat — tehat hattérbe helyezését — mindaddig, amig a masikra figyeliink, hogy a
gondolatait, érzéseit — minél pontosabban szem eldtt tartva — 0Osszefoglalhassuk
mondanivaldja Iényegét. Ekdzben sziikségképp ra kell hangolédnunk a partneriinkre, s a
masik nézOpontjabol latni az eseményeket. Igy maris létrejott a kapcsolat ketténk kozott,
hiszen az 6 hangjdn hallott gondolataim, érzéseim ismerdsek szdmomra, s neki is
baratsagosabban hangzanak a t6lem hallott sajat gondolatai, érzései. Megsziiletik tehat az

interperszonalis kapcsolat, ahol mar konnyebb lesz a kozeledés, a megegyezes.
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