Kommunikacioelmélet

Kézszolgdlati kompetenciafejleszté
tréner szakirdnyu tovdbbképzési szak

Krisko Edina



Az eredeti kiadvany a KOFOP-2.1.1-VEKOP -15-2016-00001
»A kozszolgaltatas komplex kompetencia, életpalyaprogram és
oktatas technoldgiai fejlesztése” cimii projekt keretében
késziilt el és jelent meg.

Szerzo:
© Dr. Krisko Edina

Szakmai lektor:
Dr. Neményiné Dr. Gyimesi Ilona

A 2021. évi tantargyi programleirasnak megfelel6
atdolgozast szakmailag véleményezte:

Mathé Judit

A kézirat lezarasanak datuma:
2021. februar 16..

Kiadja:
© NKE, 2021

Felelos kiado:

Prof. Dr. Kis Norbert
rektorhelyettes

A mi szerzoi jogilag védett. Minden jog, igy kiilonosen a sokszorositds, terjesztés

és forditas joga fenntartva. A mii a kiado irasbeli hozzajarulasa nélkiil részeiben sem

reprodukalhato, elektronikus rendszerek felhasznalasaval nem dolgozhato fel, azokban
nem tarolhato, azokkal nem sokszorosithato és nem terjesztheto.



TARTALOM

EIGSZO « o v oo ittt it ittt tiia ittt 7
1. A kommunikacio fogalma és jelenségkore............cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnne. 8
1.1. Mi torténik egy tréning soran kommunikacios értelemben? . ..................... 8
1.2. A kommunikécid tranzaktiv és interaktiv felfogésa. . . ...... ... ... .. .. ... . ..., 8
1.3. Néhany fontosabb kommunikéciés modell . ............... ... .. ... ... ...... 11

2. A kommunikacio kodjai, csatorndi ........ ... ittt i it i il l13

2.1. Averbalis kommunikadcio . .. ... ... 13
2.2, AVOKALIS CSAtOTNA . . . .\ttt e 15
2.3. Anonverbadlis csatorna jelent0s€ge . . . .. ... ... 15
3. Akommunikacio dinamikaja..........coiiiiiiiiiiiii it i it it 17
3.1. APalo Alto-1alapelvek . . . ... ... 17
3.2. MetakommuniKacio. . . .. ..o 18
3.3. A technikai metakommunikacid . ....... ... ... .. . . . . ... 19

4. Zavarok a kommuniKAacioban ..........cciiiitiiiitiiriieeeeeneeneosoonennennesd20

4.1. A kommunikacids zavarok tipusai. . ....... ... . 20
4.2. A kommunikacios zavarok feloldasanak eszkozei. ... ...... .. . . . . .. 21
5. Atréner mint KOmMMUNIKATOT. . ..o v ittt ittt ittt eeeeeeeeeneneenennannennas 22
5.1. CElok €5 €SZKOZOK . . . . o ot e 22
5.2. A kommunikacios kompetencia. . . ... . 22
5.3. Akérdeze€s tudomanya. . . .. ... . 23
5.4. A hallgatds tudomanya . ........... ... 24
5.5. Hatékony Onkifejezés . .. ... ... 25
5.6. Asszertiv kommunikacio — asszertiv tizenetek . ... ... .. 26
5.7. Eroszakmentes kommunikKacio . .. ... ... 27
5.8. Feedback a tréneri munkaban . . ... ... ... 28
TR 23 Y /1 T 29
R 17 1) 11 30

8. Irodalomjegyzek . . ... .ottt i i it i i i ittt it 33



KAPCSOLATOT TRENERI ONISMERET e

TARTOK
MENTOROMMAL 2 NAP
DIPLOMAMUNKAT CSOPORTOS
SZUPERVIZIO 2 X 4 ORA
iROK KONZULENSEM -
TAMOGATASAVAL AR
ONMAGAM
EGYUTTMUKODES ES
‘ Kmﬂlszgzﬂss
.o - s .o 3
e EGYUTTMUKODOM ™=
TUDOMANYI TRENING i
ISh:EgREAI'EK MODSZERTAN MASOKKAL
2NAP /
TRENER LESZEK!
PSZICHOLOGIAI MI A
CO-TRENERI
ISMERETEK LEGFONTOSABB? ~__ MEGEIBYELEK GYAKORLAT 4 ORA
1NAP B S —
\ e
HASZNALOM ES GYAKORLOK “~_
RESZT VESZEK = AZOKAT B HATEKONYAN ‘ TRENERI KESZSEGEK/
DEMO-TRENINGEKEN KOMMUNIKALOK TECHNIKAK 4 NAP
/ N ' HOSPITALOK
KOZIGAZGATAS| STRATEGIA ALKOTO
SZERVEZETI KULTURA WORKSHOP :
1NAP 1NAP KOMMUNIKACIO-
ELMELET 1 NAP Copyright: Mathé Judit






A mellékelt szakanyagban az alabbi ikonok segitik az eligazodast:

Elméleti anyagrészek, hattérismeretek

Gondolkodtaté kérdések, felvetések

Hasznos tippek, otletek, tanacsok

Hasznos Kiegészito informacio vagy ajanlott irodalom

Osszefoglalé részek




ELOSZO

Jelen tananyag a Kozszolgalati kompetenciafejlesztd tréner szakirdnyu tovabbképzési szak
hallgatoi szamara késziilt azzal a céllal, hogy roviden betekintést nyujtson a kommunikacio
vilagdba a tantargy keretében feldolgozhatd legfontosabb elméleti ismereteken keresztiil.
Reméljiik, a segédlet tematikus fogddzokat ad mindazok szamara, akik a jovOben trénerként
szeretnének dolgozni, €s ezért keresik a kommunikacioelméleti ismereteik bovitésének és a
személyes kommunikécids eszkoztaruk fejlesztésének lehetdségeit. Ezt szolgaljak az anyagban
elhelyezett tovabbi szakirodalmi hivatkozasok és apro jegyzetek. Jelen tananyag nem is lehet
mas, csak a kezdo 1épés...

Felkésziilésiikhoz és munkajukhoz sok sikert kivan,

a Szerzo



1. AKOMMUNIKACIO FOGALMA ES JELENSEGKORE

1.1. Mi torténik egy tréning soran kommunikacios értelemben?

Kiilonb6z0 hattert, felkésziiltségli emberek (individudlis d4gensek) talalkoznak egymadssal, ismer-
kednek (benyomasokat keltenek, felépitik €s védik homlokzatukat), és részt vesznek valamilyen
célorientalt tanulasi (problémamegoldd) folyamatban (egy kivanatos allapot elérésében, ami
legyen, mondjuk, valamilyen ismeret vagy kompetencia elmélyitése). Van egy dominans kom-
munikator, a tréner, akit tréner mivolta, szerepe €s funkcioja kot, és aki a szerepébdl adodoan
a résztvevoknél valamivel nagyobb rahatassal bir a folyamat szabalyozasara. Ezt a szabalyo-
70 szerepet azonban gy kell betoltenie, hogy 0sztondzze a partneri egylittmitkddést, a kozos,
¢lményszert tanulds folyamatat, mikdzben szem el6tt tartja, hogy a résztvevok a tartalmi sikon
tulmenden relacios (meta) szinten is mindvégig kommunikalnak, és mindig vannak a folyamatot
kisebb-nagyobb mértékben zavard tényezok (zajok). A tréner munkajanak lényege, hogy beszél,
beszéltet és beszélgetéseket facilital.

A beszélgetésbe valé egyuttes spontan belebonyoldédas unio mystica, szocializalt
extazis. Vilagos az is, hogy a beszélgetésnek kulonos élete van, megvannak a maga
sajatos kovetkezményei. Kicsiny szocialis rendszer ez, a maga kulon hatarfenntarté ten-
dencidival; az elkotelezettség és a lojalitas kicsiny mezdje, a maga sajat héseivel és
ellenségeivel.” (Goffman, 1957)

A kovetkezd fejezetekben mindezeknek a kommunikécioelméleti hatterérdl esik szo.

1.2. A kommunikacio tranzaktiv és interaktiv felfogasa

Bevezetdil a kommunikéacid tranzaktiv és interaktiv felfogasarol kell szot ejteniink.

Els6 értelmezésben a kommunikécié informaciok cseréje valamely ado és vevo fél

kozott, amely valamilyen csatorndn torténik valamilyen kodban kifejezett jelek altal,

s valamilyen mértékli és tipusti zajhatastol dvezve. A zaj lehet kornyezeti zaj (aszfalttorés az

ablak alatt), csatornazaj (a telefonvonal recsegése) vagy szemantikai zaj (a koz16 helytelen sz6-

hasznalata, nyelvi hibak). A kod az adott kultura tagjai szamara szabalyokbol és konvenciokbol

¢épitkezd k6zos jelrendszer, amely viselkedési, kommunikativ, analog és digitalis, prezentald vagy

reprezentald kodokat tartalmazhat. A csatorna a jelek tovabbitasanak fizikai eszkoze. A tranzaktiv

felfogas alapja a kolcsonosség, €s emberi agensekrdl szolva az intencionalitas (a szandék a masik

fél viselkedésének befolydsoldsara). Informaciot kozliink annak érdekében, hogy valami tortén-
jen, vagy ne torténjen meg.

Az interaktiv felfogas azt mondja, hogy a felek az informaciocserén tul aktivitasaikkal vala-

milyen k6zos cél elérésére torekednek, s ennek nyoman valamilyen k6zos eredmény jon 1étre. Ez



A KOMMUNIKACIO FOGALMA ES JELENSEGKORE

az interakcid, amelyet tarsadalmi normak' szabalyoznak, és mindsitésének a tarsadalmi tudatban
nagy jelentdsége van.

1. sz. abra: a kommunikacio taxonomiai modellje
Forras: sajat készitésii abra

A megértés feltétele a kozos kod, kozos és kdlesonds tudasok. A kommunikacionak ezenfeliil
bonyolult kontextusa (6sszefiiggésrendszere, példaul kulturalis hattere és tarsadalmilag megha-
tarozott normarendszere, kapcsolati hattere) van, amelyet torténetiség jellemez, és amely a felek
korabbi eldzetes interakcioit is felleli.” A kommunikacié pedig akkor sikeres, ha a szandékolt
hatas a fogadd félre bekovetkezik, és az felismeri e hatas 1étrehozasanak szandékat. Lasswell
ugyanakkor az mondta, hogy két személy kozott a kommunikacios aktus akkor teljes, amikor
az azonos jeleket azonos mddon értelmezik. (Lasswell 1946) Erre rimel Berlo meghatarozasa
a kommunikaci6 céljarol: a kommunikacio célja, hogy 6sszekosson két egyént olyan iizenetek
l1étrehozasa és befogadéasa révén, amelyeknek mindkettdjiik szdméra van jelentése. (Berlo 1969)
A kommunikécidt szintén tranzakcidoként tekintd Barnlund az alabbi posztulatumokat fogalmazta
meg:

* A kommunikacio a jelentés evoluciojat irja le, vagyis olyan aktus, amely soran kifej-
16dik az emberi lényekben a jelentés. Mogotte pedig az az igény all, hogy az egyén
csokkentse bizonytalansagat, hatékonyan cselekedjen.

* A kommunikacio dinamikus, korilményhez kotott és e kotottségében pillanatonként
valtozo.

* A kommunikacio folytonos, nincs sem kezdete, sem vége, mert az ember sem statikus,
hanem homeosztatikus mechanizmus.

* A kommunikacio kérkoros, nem kiilonithetd el élesen a fliggd és fliggetlen valtozok
sora, a jelek egyidejlileg okok és okozatok, az ado és vevo szerepek valtozok.

A normat gyakorta eldirasok, szabalyok sorozataként definidljak, de lehet viselkedés- vagy gondolkoddsminta,
amelyhez az adott csoport tagjai szandékkal és akaratlanul is alkalmazkodnak, s amelynek érvényesiilését a kozosség
szankciok utjan kényszeriti ki. Az egyén ezt szocializacidja sordn sajatitja el, viselkedését ehhez méri. Részint tiikr6zi
azt, ami van, részint megjeleniti azt, aminek érvényesiilnie kell. (Buda 1986 ¢és Horanyi 2007)

Horanyi Ozséb ugyanerrdl azt mondja, hogy a kommunikécié sohasem 6nalloan, mas tarsadalmi jelenség vagy 6sz-
szefiiggés kizarasaval van, hanem valahol és valamikor zajlik, és beszovott a kommunikator személyes és/vagy a
tarsadalom intézményi valosagaba. (Horanyi 2007, 11.)
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* A kommunikdcio megismételhetetlen, mert a kommunikacié belsé szervezd elvei
(emberi agensek esetén) maguk is valtozasban vannak, ugyanazok a bemenetek kiilon-
boz6 kimeneteket produkalnak az egyes esetekben, a viselkedési sémdk sosem ismét-
16dnek meg pontosan ugyanugy (allando elemeik ellenére sem).

* A kommunikacio irreverzibilis, nem lehet meg nem torténtté tenni, a felek nem jut-
nak vissza a kommunikéciot megel6z6 allapotokba. Az emberi tapasztalat aradatként
folyik eldre.

* A kommunikdcio osszetett, folyamatos kodolas és dekodolas, interdependens és irrever-
zibilis, kontextusba agyazott, a jelentés evolucidja a személyiség tobb szintjén halad, a

kozlések pedig manifeszt €s latens jelenségeket is tartalmaznak. (Barnlund 1970)

A figyelmes szemléld azonban azt is latja a fenti abran, hogy a kommunikacié nem izolalt
akcio, és hogy vélhetéen mas elemek is feltiintethetok az abran. A kommunikacionak altalaban
van elézménye (prekommunikacios szakasz), amelynek ,,hozomanyaval”, vagy ami altal a felek
belépnek vagy bekeriilnek a kozlési helyzetbe (itt torténik az ugynevezett stimulalas, vagyis a
kozIot valamilyen inger éri, amely kivaltja a kozlési szandékot, eseményt), és hogy a kozlésfo-
lyamat végét kovetden (posztkommunikacios szakasz) torténik az internalizalas.* Shannon és
Weaver modelljében ezenfeliil a redundancia* és entropia,’ illetve a médium (amely lehet prezen-
tacios,’ reprezentacios’ vagy mechanikus®) érdemel kiilon is szot. A hirk6zlés szamara készitett
modell 3 szinten azonosit be lehetséges problémdkat a kommunikécids folyamatban: technikai
szinten (az informacié pontos 4taddsa), szemantikai szinten (a vevo jelértelmezése a szandékolt
kozlés tiikkrében) €s befolyasolasi szinten (a kozlés kivaltja-e a szandékolt hatast). A modell kriti-
kus tényezonek tekinti a csatornakapacitast €s zajmennyiséget, valamint az ekvivokdciot (azaz a
zaj altal okozott kétértelmiiség mennyiségét). (Weaver 1966)

A tréning soran a tréner mint prezentacios médium all a csoport eldtt, hatékonysagat nagyban
befolyéasolja, hogy mennyiben képes sajat 1ényét (nemcsak testi és szellemi valojat, de érzel-
mi viszonyulésait is) az ilizenetatadas €s az egylittes problémamegoldas (¢lményszerii tanulés)
szolgalataba allitani. Ehhez ismernie kell 6nnon kommunikacids felkésziiltségeit és kapacitasait,
csatorna (kod) preferencidit. Van, aki sok verbalis kozléssel €1, masok €lénk gesztusokat tesznek,
megint masok testtartasukkal stb. erdsitenek rd mondanivaldjukra, szabalyozzak a kommunikaci-
0s folyamatot. Van, aki a mondanivalojat sok vizualis illusztracidval egésziti ki, nagyobb mérték-
ben tdmaszkodik példaul diasor vagy més prezentacio vetitésére A késdbbiekben e kodokrol még
részletesen szolunk. A trénernek emellett jo1 kell felmérnie hallgatosdga vételi kapacitasait is, itt
ugyanis nem az az elv érvényesiil, hogy az altalanos informacioétobblet elfolyik, elvész, hanem
az, hogy altalanos zlirzavart eredményez, ezaltal pedig az 4tadott informéacio feldolgozasaban is
zavar keletkezik.

3 Akozléstartalom feldolgozasa mint intraperszonalis folyamat.

4 Ami az iizenetben konvencionalis, azaz elére meghatarozhaté, f6 forrasa a konvencio, legfontosabb eszkbze az
ismétlés.

> Aredundancia ellentettje (altalaban egy rendszer rendezetlenségének foka, mértéke), mindaz, ami a kozlésben be-
josolhatatlan, el6re nem lathato.

¢ Averbalis és nem verbalis természetes nyelvét hasznald és a kommunikator jelenlétéhez kotott kozvetitd (hang, arc,
test), altaldban maga a huméan kommunikator.

7 A kommunikatortol elvalo, attdl fiiggetleniil 1étezé kozvetitd eszkdzok (irott szoveg, nyomtatott konyv, festmény,
mialkotas stb.), tdrgyiasult kdzlemények, amelyek idében és térben a kozlési szituaciotol fiiggetleniil is hordozzak
jelentésiiket, eldvehetdk, felidézhetdk stb., példaul egy opera szovegkdnyve, egy kotta stb.

8 A miiszaki technologia altal 1étrehozott berendezéseink (radid, televizio, telefon stb.).

10
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1.3. Néhany fontosabb kommunikacios modell

A kommunikaciéelmélet taxondmiai, strukturalis és dinamikai vagy funkcionalis model-

lekkel dolgozik. A taxonomikus modellek a kommunikécios folyamat alapelemeit jele-

nitik meg, a strukturalis modellek mar 0sszefiiggéseket is megrajzolnak, a funkcionalis
modellek pedig ezen tulmenden a mennyiségi sajatossagokra (er6hatasok irdnya, aranya és inga-
dozasa) is reflektalnak.

A kommunikaci6 alapkérdéseit talan Lasswell narrativ modellje nyoman a legegyszeriibb
attekinteni: Ki mit mond? Kinek? Milyen csatornan? Milyen hatassal? Ovatossaggal kell azon-
ban kezelniink e kérdéseket, hiszen mogottes tartalmuk van. Lasswell ugyanis szociologusként
komoly tarsadalmi kérdéseket feszegetett, ugymint ki kap megszolalasi lehetdséget a médidban?
(Ki kontrollal?) A média tulajdonviszonyai hogyan befolyéasoljak a csatorna jellegét €s torzitd
hatasat? A valasztott csatorna kiket és mekkora tomegben ér(het) el? A kozléstartalom hogyan és
milyen célok mentén alakul? A kinek kérdés pedig arra utal, hogy nem tekintette homogénnek a
kozonséget. (Borgulya—Somogyvari 2010)

2. sz. abra: Néhany fontosabb kommunikdcios modell
Forras: Roka 2002

Az éabran Hiebert, Ungurait és Bohn 1974-es (tomegkommunikacios) koncentrikus kérmo-
dellje latszik, amelyben 1j elemként jelennek meg a kapudrok (médiamunkésok és szerkesztdségi
folyamatok), akik megallithatnak vagy megvaltoztathatnak egy, a kozonség felé utjara bocsa-
tott lizenetet. Emellett vannak szabalyozok és sziir6k (a befogadora hato fizikai és pszichikai

11
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tényezok). Az erdsités pedig arra utal, hogy a média azzal, hogy valamit napirendre tiiz, onma-
gaban is kiemeli az adott kérdés fontossagat.

Masodikként tiintettiik fel Dance 1967-es spirdl-modelljét. A spirdl a tarsadalmi valdsag,
amely tiikrézi, hogy a kommunikacié szamos szinten zajlik és folyamatosan gerjeszti 6nmagat.
A befogadok a hatasra valamilyen modon mind reagalnak, vagy a kdztérben vagy a privat szféra-
jukban, s ez a hatés tovagytrizik.

A harmadik Newcomb haromszog-modellje, amely a kommunikécio tarsadalmi kapcsolatok-
ban betoltott szerepét vizsgalja, és azt mondja, hogy a A és B (koz1l6 és befogadd) valamint az X
(izenet) rendszert alkotnak. Ha az egyik megvaltozik, akkor a masik kettd is valtozni fog. A és B
kozott koorientaciot feltételez X (lizenettargy) vonatkozasaban, €s azt mondja, valamilyen egyen-
sulyi allapot felé torekszenek. Hiszen a kommunikaci6 funkcidja a tarsadalomban az egyensuly
fenntartasa.

A negyedik Gerbner 1956-os tarsadalmi kommunikacios modellje, amely két horizontalis és
egy vertikalis szakaszbol all. Az els6 (vizszintes) dimenzidban indul utjara a torténet egy, a vilag-
ban bekovetkezd (E) eseménnyel, amelynek megtorténtét M felfogja (s errdl neki lesz egy E,
percepcioja). Ezt M valamilyen lizenetté formalja (arrdl tudosit, beszamol), igy az egy S (lize-
net) format vesz fol €s E tartalommal bir. Ezt az lizenetet kapja meg M., akinek a kapcsolata az
eseményekkel ily modon mar csak attételes (SE)), a vett lizenet egy percepciorol szolo kozlés. A
modell lizenete: a jelentést nem az iizenet tartalmazza, hanem a kiildé és befogado6 kozti interak-
ci6. (Roka 2002)

Spontin feedback a befogad6tdl

A kommunikator
enképe

A tartalom .
., szelekcidja A rartalom A befogadé
A kDI(IID}HIﬂkﬂtDI' és strukturilisa M kivalasztasa énképe
személyisége ot
N \ — g ) _ Ahbefogads
A kommunikator K K —» Atartalom hatdsa K szemeélyisége
munkatarsai  — <«
/ v — > “\\_A befogadé mint
A kommunikator Az tizenet, ill. M A befogad6 a hallgat6siag tagja
helye az intezményb program kényszere meédiumrol
kialakitott képe A befogadé szocialis
A kommunikator A médium kényszere kérnyezete
szocialis kornyezete
A befogado elképzelése a kommunikatorrol
A meédia nyilvanos jellegebol
ad6do kényszerek A kommunikator elképzelése a befogad ordl

3. sz abra: Maletzke modellje
Forrds: Borgulya—Somogyvari 2010, 28.

A Maletzke-modell a Lasswell-formula tovabbfejlesztett valtozata 1963-bdl. Jelentdségét az
adja, hogy mind a kommunikator, mind a befogadd oldalan wijabb tényezok figyelembevételét
javasolja, illetve megjeleniti a médium mint intézmény altal determinalt kényszereket a tomeg-
kommunikacids folyamatban.

12



2. AKOMMUNIKACIO KODJAI, CSATORNAI

2.1. A verbalis kommunikacio

A verbadlis csatorna az ember legspecifikusabb kommunikacios modja, melynek kod-

rendszere a nyelv. Messze a legnagyobb teljesitoképességli lizenetkozvetitd rend-

szer. Ide tartozik minden olyan k&zlés, ami nyelvi kodban fejezodik ki: beszéd és iras.
A nyelv mindenekeldtt kozosségképzo, kozosségszervezd, asszociativ kapcsolatokon keresztiil,
valamint jel és jel6lo viszonyan alapulva k6zos jelentést ad a vilag jelenségeinek az adott nyel-
vi kozosségen beliil. Hasznalata konvencionalis, a nyelvkozosség minden tagja szamara egye-
temes. Azon tul, hogy 6nkényes jelentéshordozo, jellemzdje a levalasztottsdg és a nyitottsag.
Fiiggetlenithet6 térben €s idoben a besz¢€ld helyzetétdl, utalasok révén jelen nem 1évo dolgokat
idézhet meg, €s elvont jelentések hordozojava valhat. Nyitottsaga alatt azt értjiikk, hogy elemei-
nek és a kozlés egyéb koriilményeinek kombinaciojaval a jelentések végtelen sora hozhato 1étre,
uj, korabban nem létezd tartalmak sziilethetnek. Kulturalis 6roklédés révén hagyoméanyozodik
tovabb, tanulhato €s tanithatd. Kettds mintazottsaga annyit tesz, hogy véges szamu jelbol végte-
len szamu (jelkombinacid) tizenet formalhato (diszkrét kombinatorikus rendszer).

Referencidlis funkcio

Poétikai funkcio

Emotiv funkcio Konativ funkcio

Fatikus funkcio

Metanyelvi funkcid

4. sz. abra: Jakobson modellje a nyelvi kommunikacio funkcioirol
Forrads: sajat készitésti abra

Roman Osipovich Jakobson fenti kommunikédciés modelljében a nyelvi kommunikécio
komplex strukturalis modelljét alkotta meg a beszédesemény hat szempontjat emelve ki: a fel-
ado, a cimzett, a kontextus, a kozlemény, a kontaktus és a kod (az abran dobozokban). (Robin-
son, 1972) Els6ként a megismerd, referencidlis funkciot emeli ki, hangstlyozva, hogy a felek
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a kozlésfolyamatban kézos valésagukra vonatkozd ismereteket, tapasztalatokat cserélnek ki
valamely k6z06s kod révén. Tehat az lizeneteknek valdsagreferenciaja van. A k6zl6 e modellben
a tartalmi kozlésen tul énkozlést is tesz, tehat informacidadasa egyben dnmegnyilvanulés is,
amelyben kifejezodik/kifejezodhet érzelmi-indulati allapota. A cimzett oldalan megjelend kona-
tiv funkcio jelzi, hogy a kozlések (sokszor rejtett) felszolitdsokat is tartalmaznak, altaluk a koz16
befolyésolni akarja a befogadd viselkedését. A fatikus funkci6 a csatorna mitkodését, vagyis a
kapcsolat fenntartasat célozza (gyakran udvariassagi formulak altal, maskor a kontrollt meg-
testesitve). A metanyelvi funkcid a kod azonossadganak felmérésére szolgal. A poétikai funkcio
a kozlés stilusat, a kozlemény szerkezetét és esztétikai jegyeit vonja be az elemzési keretbe.
A modell megsziiletése o6ta szamos kiterjesztése, arnyalasa is napvilagot latott, amely a fenti
funkciokat tovabbiakkal bdvitette.
Osszefoglaloan: a nyelv az aldbbi funkcidok mentén karakterizalhaté mint csatorna/kod:
» expressziv funkcio (indulati, érzelmi, hangulati allapotok kifejezésére szolgal)
* kapcsolatteremtd funkci6 (kapcsolatfelvételt tesz lehetévé adott tarsadalmi normék
szerint)
» leird, abrazolo funkcid (az egyén feletti szellemi szféra megjelenitésére szolgal, meg-
jeleniti a valosagot, igaz és hamis kiilonbségtevéssel)
+ argumentativ, kritikai funkcio (tételek és elméletek igazsagat vagy hamissagat fejezi ki)
» performativ funkci6 (a valosag befolyasolasa, szavak altal cseleksziink)
* 10gzitd funkcid (adattarolast, az informacié megdrzését célozza)
* intraperszonalis funkci6 (a gondolkodas eszkoze, belsd beszéd alapja)
* identitas kifejez0 funkcio (a mi tudat kifejezését és a csoportkohézid erdsitését segiti
eld) (kiemelések Fodor—Kriskd 2014, 101-108. nyoman)

Persze a sor folytathatd volna még olyan funkcidkkal, mint az 6nszabalyozas és a szerepviszo-
nyok jelolése, talalkozok szabalyozéasa, az oktatas vagy a normaknak valo megfelelés, a rosszabb
cselekvés elkeriilése. (Robinson 1972, 262.)

A nyelv komplex, specializalodott képesség, amely a gyerekekben spontan kifejlodik,
tudatos erdfeszités vagy formalis tanitas nélkiil; alkalmazasahoz nem kell ismerni az
alapjat képezd logikat; mindségileg minden egyénben ugyanaz; kiilonbozik az informa-
ciokezelés ¢és intelligens viselkedés altalanosabb képességeitdl.” [1] Ma a vita nem arr6l folyik,
hogy a nyelv adaptacié-e, hanem hogy mire adaptalddott. [2]
Vajon mire?

Aki azt is tudni szeretné, milyen moddon jelzi evolucids értelemben vett fittségiinket,
lapozza fel a fejezet végén jelolt irodalmakat!

Ajénlott irodalom:

[1] Pinker, Steven (2006): 4 nyelvi 6szton. Typotex, Budapest.

[2] Miller, Geoftrey (2006) 4 parvalaszto agy. Typotex, Budapest.
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A KOMMUNIKACIO KODJAI, CSATORNAI

2.2. A vokalis csatorna

A verbalis kommunikécid lehatdrolasa, valamint a nyelvhaszndlat és beszéd elkiilo-
nitése azért is fontos, mert a beszédtevékenységgel sziikségszerlien mas csatorna, az
ugynevezett vokalis csatorna mikodése is egyiitt jar. Ezek a hangadassal kapcsolatos
olyan jellemzOk, mint a hangerd, hangmagassag, hangszin, hanglejtés, beszédtempo, beszéd-
szlinet, amelyek szorosan kapcsolddnak a szobeli kozlés tartalmahoz (de sok esetben referalnak
a tarsadalmi elvarasokra is). A vokalis csatorna a pszichés miikodésekben mutatkozo zavarok
legérzékenyebb kifejezdje, és a legtobb személyiségpercepcios tdmpontot ado csatorna. Gon-
doljunk csak arra, hogy eldadéi helyzetben mi magunk is érezziik hangunk remegését vagy sza-
porabb légvételeinket, amig nem szerziink magabiztossagot az adott kdzlési szitudcioban, ,bele
nem melegediink” a szerepilinkbe, vagy megerdsitd, batoritod visszajelzéseket nem kapunk. Buda
Béla maga is kiemeli, hogy mennyire fontos a vokalis csatorna észlelése, a vokalis csatornan
érkezd jelzések valtozasanak empdatids megértése a segitd szakmakban dolgozok szdmara, épp
ezért a képzésiikben lényeges elem a nem verbalis kommunikécio érzékelésének megtanulas.
(Buda 1986)
Kommunikatorként a vokalis csatornaval valo tudatos banasmédnak kiemelt jelentdsége van
a folyamatszabalyozasban, a figyelemfelkeltésben, a tartalmi kiemelésben, a nyomatékositasban,
a szoatadasban vagy atvételben, a tréninghelyzetben a csoport- €s folyamatkontrollban.

2.3. A nonverbalis csatorna jelentosége

A verbalis kommunikécio fogalmabol eredéen mindazt nem verbalis kozlésnek fogjuk
tekinteni, ami a felek ko6zott nem nyelvi, hanem valamilyen mas kodban fejezédik ki.
Ruesch ¢és Kees a nem verbalis kodolds harom alapvetd formdjat kiillonboztették meg:
a jelnyelv, a tevékenységnyelv és a tdrgynyelv dimenzi6it kiilonitették el. A jelek kéz¢é soroltak
a gesztusokat, a tevékenységhez minden olyan mozgasos megnyilvanulast, amely nem jelként
hasznélatos (példaul sétalas), targynyelv alatt pedig az anyagi dolgok felhasznalasat (példaul
targy, eszkoz, berendezés, az emberi test és 0ltozete, de a nyomtatott betii is) értették a kdzlésben.
(Knapp 1972)
* FEkman ¢és Friesen a kinezikus viselkedést vizsgalva az alabbi osztalyozasi rendszert
dolgozta ki mindazon megnyilatkozasok osztalyozasara, amelyek barmi fajta izom-
munkaval jarnak:
*  Emblémak (kozlés értékii konvenciondlis jelek)
* Szemléltetok (alafestd és kiemeld jelzések)
« Erzelemmutatok (az egyén belsd vilaganak, érzelmi allapotainak kivetiilései)
* Szabalyozok (spontén és tudatos, a folyamatot szabalyozo jelzések, példaul szoatadas)
» Alkalmazkodok (az egyén szituacidhoz vald viszonyanak mindsitdi)

Az 1zommunkat i1gényld jelrendszer azonban tovabb differencialhatd, és altaldban kiilon
beszéliink a mimikardl (arcizmok munkaja), gesztusokrdl (fej, kéz, karok és labak mozgésa), a
tekintetkommunikaciorol (szemek és szem koriili izmok kifejezo ereje), a testtartas utjan torténd
kommunikéciorol és a vokalis (hangadassal jard, de nem nyelvi) kommunikaciorol.

Mimikai kommunikdcionkat 23 par arcizmunk motoros mintazatai adjak. Az alapérzelmek
mintegy 20-30 jelvarianst Olelnek fel, persze az arckifejezések egymasra szervezodése ennél
joval tobb, a tarsas kapcsolatok szabalyozasat szolgald szandék, allapot és érzelem kifejezését
teszi lehetévé. A pozitiv mimikai kifejezések mind a kapcsolatfelvétel és -fenntartds, mind a
csoportkohézid megteremtése szempontjabol kiemelt jelentdségliek. A tréning soran tartsuk ezt
1s szem elott!
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A tekintetkommunikacio (looking behaviour) az impressziokeltés legfobb bazisa. Elsoként
arrol informal, hogy a masik észlelési terében vagyunk-e, majd szandékokrol, viszonyuldsokrol
ad visszajelzést, és nem utolsdésorban szabdlyoz is. Kiemelendd, hogy az arc a tekintettel egyiitt
adja ki azokat a sémas alakzatokat, amelyek az emociondlis felismerést lehetové teszik, €s a
mimikai jelzések a tekintettel egyiitt nyerik el értelmiiket. (Buda 1986)

A csatornak vagy kodok elkiilonitésének problematikaja részben abbol adddik, hogy a kinesz-
tétikus viselkedés egységei, a kinémak vagy kinemorfémak ,,terjedelme” nehezen beazonosithato,
hatarainak kijelolése onkényes. A hasznalat szabalyszertiségeit, amelyek tAmpontokat adhatnak
masok kinezikus viselkedésének értelmezéséhez Renekker gytijtotte ssze:

»1. Az ember minden kiilsé mozgasos megnyilvanulasa felfoghat6 pszichofiziologiai allapo-

tat kifejez6 informéacios forrasként.

2. Az emberek kozos tulajdonsaga az az eltanult képesség, hogy mozgésokat értelmezzenek
¢s kommunikativ célokra felhasznaljanak.

3. A kinezikus viselkedést a tobbé vagy kevésbé egészséges énmiitkodés kontinuumaban
kell értékelni, mivel a mozgasok célszeriisége és megfeleldsége egyenes aranyban 4ll a
személyiség integrativ képességeivel.

4. A kinezikus képességek (kinesic skills) az informaciok kibocsatasa €s felfogasa tekinte-
tében egyénenként, iddszakonkeént és szitudcionként mennyiségileg és mindségileg val-
toznak.

5. A mozgasok értelmezésében és kivitelezésében mutatkozd tokéletlenség neurotikus
zavart fejez ki. A neur6zis tobbféleképpen kifejezédhet kinezikusan, példaul masok moz-
gasbeli megnyilvanulasainak értelmezési tévedéseiben (projekcio, eltolas, tagadas, sze-
lektiv percepcio stb. révén).” (Buda 1986)

Emellett beszélhetiink még a festi jellemzok jelentdségérdl, a taktilis (érintéses) kodokrol, a
fentebb mar emlitett paranyelvrol (a beszédtevékenységgel onkénteleniil egyiitt jard, arrdl le nem
valaszthat6 jelzések, a vokalis kommunikacid), a proxemitasrol (térkozszabalyozasrol), a készit-
ményekrol és a kornyezetrol.

A térkozszabdlyozo viselkedés ugyancsak tliikroz egyéni sajatossadgokat, személyiségjegyeket
(zarkozottsag, dominancia), de tiikre a felek kapcsolatanak (intimitas foka, szdndékok) és a szitu-
acio jellegének, annak tarsas szabalyrendszerének is gyakorta mutatdja. A tér tudatos hasznalata
segithet oldani és javitani a kommunikaciot a felek kozott, vagy éppen felerdsiteni bizonyos
szerepelvarasokat, szerep szerinti viselkedéseket. Gondoljunk csak a targyalotermek kétpolusu
elrendezésére, amely a felek szembenallasat tovabb hangstlyozza, vagy ezzel szemben a media-
ci6 szigoru haromszog alakban torténd levezetésére, ahol a felek egyenldségének demonstralasa,
¢s a felek kozotti kommunikacio javitdsa, az egylittmiikddés a cél. Azt mar Edward T. Hall is
megallapitotta maig alapmiinek szamité konyvében (1987), hogy a szembenallas/iiltetés csok-
kenti az interakcidk szamat, mig a derékszog példaul noveli. De a tréner éppigy kifejezi iranyitd
koordinal6 szerepét, mikor az U alakban elrendezett hallgatosdggal szemben jeloli ki a helyét, és
a szamara kijelolt oktatoi térben szétpakolja a tréning kellékeit, a sajat munkajat segito targyakat.
A tréning soran a feladatok jellegétdl fiiggden folyamatosan valtozik (valtoztathatd) a tér elren-
dezése, hogy az a lehetd legjobban szolgalja a tanulési (és interakcios) célokat.

Gondolja végig, hogy az egyes feladattipusokat és csoportmunkamodszereket mely tér-
beli elrendezések tamogatjak vagy hatraltatjak a leginkabb!
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3. AKOMMUNIKACIO DINAMIKAJA

Az mar talan az el6z6 fejezetekbdl is kiviladglott, hogy a kommunikacié sosem izolalt akcio,
mindig valamilyen rendszer része (rendszer-megnyilvanuléds), amely ugyan onkényesen aktu-
sokra bonthat6 (s ezen aktusok a kiilonféle modellekkel leirhatok), de mindig tobb, mint alkotd-
részeinek Osszege. Minden esemény vagy allapot kiilonféle erdk és szandékok osszejatékaként
alakul — tehat dinamikéja van.

3.1. A Palo Alto-i alapelvek

A kommunikaci6 dinamikai alapelveit az alabbiakban 6sszegezhetjiik — ismét jelez-
ve, hogy a képzés soran az ismeretek elmélyitésére mas tantargyak keretében még
lesz mod:

* A kommunikacié sziikségszert.

* A kommunikacié sziikségszertien tobbcsatornas és tobbszintii.

* Digitalis és analogids kommunikaci6 zajlik.

* A kommunikécid tagolt (punktualt).

* A kommunikacié egyenrangu, vagy egyenlétlen.

* A kommunikécidban reciprocitas uralkodik.

* A kommunikacid ,,vétele” és ,,emisszidja” pszichologiai sziikséglet.

Minden kommunikacios eseményben a hirk6zl6 tendencian kiviil cselekvésre felszolitod (pro-
motiv) tendencia is érvényestil.

Mit is jelent mindez? Els6ként azt, hogy ha nem all szandékunkban, akkor is tesziink kozlése-
ket (kommunikalunk), hiszen olyan bonyolult és siirti szocialis térben ¢éliink, ahol megnyilvanu-
lasainkat masok figyelik, és jelentést tulajdonitanak nekik (gyakran szandékainktol fliggetleniil).
(Karikas szememmel nem all szandékomban azt {izenni, hogy nem aludtam az ¢&jjel, de munka-
tarsaim ezt az informacidt megkapjak, megszerzik.)

A tartalmi kommunikacidt szdmos mindsitd utalds és viszonyjelzd kiséri, amelyben részt
vesz egész lénylink (verbalis és nem verbalis csatorna, latas, hallas, tapintas, izlelés, mozgas,
hangadas).

Digitalisként a verbalis kozlést, analogiasként a nonverbalis jelzéseket tekintjiik (nyelvi szin-
ten a szintaktika, a szemantika, a pragmatika). Epp igy nem verbalis és analogias kommunikacio
példaul a balett vagy a képi abrazolas is.

A kommunikécios események csak nehezen kiilonithetdk el, a tagolas relacids szinten torté-
nik, de maganak a strukturanak is kommunikacios értéke van. (Példaul a dominans széatvétel is
struktural és viszonyokat tiikr6z.)

Az egyenl6tlenség arra utal, hogy a felek nem feltétleniil egyenld rahatassal birnak a folyamat
befolyasolasara (példaul hatalmi kiilonbség, formalis szerepek kotottsége okan).

A kommunikacioban emellett valaszkényszer all fenn, kdlesonosség mitkddik. Ha a folyamat
elindult, mar az utjara bocsatott kozléshez igazitjuk sajat valaszunkat.
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Alapvetoen emberre hangoltak vagyunk, igy sziiletiink, és biopszicholdgiai sziikségletiink,
hogy masokhoz kapcsolodjunk (kommunikacion keresztiil). A tartds izolacid pedig a személyiség
kérosodasat idézi eld.

Az utolso tétel pedig arra utal, hogy a befolyasolas mozzanata mindig jelen van, valamit el
akarunk érni a kommunikacioval. (Buda 1986)

Gondolja végig, mit jelent a kommunikacio sziikségszeriisége abban a vonatkozasban,
hogy On mér puszta megjelenésével is lizen valamit tréningje résztvevoinek?

Mi (lesz) az?
Mi lesz ezen iizenet allando eleme?

3.2. Metakommunikacio

A metakommunikécié a kommunikécié nem szandékos, indirekt szintje, amely mind-

siti a tartalmi kommunikaciot, egyfajta viszonyjelzd. Informéciot szolgéltat a felek

kapcsolatarol (példaul a tegezd/magazd mod és stilus az intimitas fokarol, a hierar-
chiardl), a felek kodhoz vald viszonyardl (kozos-e, egyforman birjak/birtokoljak-e), a kozlési
szituacidhoz vald viszonyukrol (komfort és diszkomfort jegyek), és arulkodik a kozlés igazsag-
tartalmahoz fiz6d6 kapcsolatukrol (igaz/hamis, hiszik-e, egyetértenek-e). A metakommunika-
c16 verbdlis és nem verbalis kodban is kifejezOdhet, de megjelenhet a kulturélis szignalokban
is. Mas megkozelitésben a metakommunikécid ,,mogottes szoveg”, segit értelmezni az elhang-
zottakat, gyakran leplezi le az elditéleteket, sztereotipiakat vagy hatsé szandékokat. Jelentései
— viszonyjelzéi — megbujhatnak a kommunikacios stilusban, rejtett utalasokban, a szoérendben,
¢s eldszeretettel fejezodnek ki a gesztusnyelvben. Hordozza az el6zményi és kapcsolati kontex-
tus jegyeit. Am mig a kulturalis szignalok szintjén példaul konnyen, addig a nonverbélis jelzések
szintjén nehezen manipulalhaté a metakommunikécio. (Példdul a manipulalt mimikai jelzések
megkésettek a spontan arckifejezésekhez képest. A szandékossag tetten érhetd az izomtonusban,
aszimmetridban.)

A metakommunikécio a hitelesség alapja. Ha a mondanivalonk és a metajelzések nincsenek
Osszhangban, azt mondjuk, hogy a k6zlés inkongruens. A tartalom és a relaciods szint ellentmon-
dast hordoz. Mindannyian képesek vagyunk ennek felismerésére, €s ha ezt a jelzést figyelmen
kiviil hagyjuk, az altaldban pszicholdgiai okokra (és sziikségletekre) visszavezethetd oncsalas.

Thin slicing: a nonverbalis 1ényeglatas és a varatlan helyzetekben meghozott donté-

seink alapja a gyors, kevés informacion alapuld értékelés. Ezen emberi képesség 1étét

elsoként az 1990-es évek végén igazoltak. Tudattalan értékelés ez, amely allandoan jelen
van, melldzi a logikat, és észrevétleniil uralja észleléseinket. Az érdekldddé bovebben olvashat
errdl és sok masrol Joe Navarro: Arulkodo jelek. Testbeszéd a munkahelyen cimii konyvében.
(Navarro 2013)
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3.3. A technikai metakommunikacio

A technikai metakommunikédcié a kommunikécids folyamatra és annak menetére

iranyul, szabalyozo6 funkcioval bir. Emblémaszeri (teljes kifejezés értéki) és kiilon-

féle kinezikai megnyilvanulasok tartoznak ide. Példaul feltett kézzel, jelentkezéssel
kériink szot, vagy jelezziik, hogy szeretnénk az eldadot megszakitani. Ugyanez megtorténhet
ugy is, hogy a karjat megfogva szodlasra nyitjuk a szankat. Kézjellel adhatjuk tovabb a szot
masoknak. Mindez akkor tartozik a metakommunikacio korébe, ha 6ntudatlan megnyilvanu-
las. Ugyanilyen, a kommunikacios folyamatot szabalyozé ,,mozgéasok™ lehetnek tudatosak is.
Természetesen ilyenkor is szabalyozasrol van szd, azonban ez esetben nem Ontudatlanul tesz-
sziik, igy nem metakommunikativ a szabalyozas.

Altalaban tehat olyan jelzések, amelyekkel be akarjuk allitani a helyzetet vagy strukturalni
szeretnénk, €s e jelzésre a partner viszontvalaszat varjuk. (Szintén felemelt kézzel jelezheti, hogy
még befejezi a mondatot, mieldtt mi szot kapnank.) Tarsadalmilag szabalyozott helyezetekben
¢s erds szerepkényszerek esetén a viszony gyakran magatol all be, maskor a felek ,,alkudoznak”.
(Buda 1986)
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4. ZAVAROK A KOMMUNIKACIOBAN

Zavar vagy a hatékonysagot ronto tényez6 a kommunikéacioban akar a koz16, akar a befogado
oldalarol felléphet, de felmeriilhet a kozos koddal kapcsolatban, vagy eredhet a felek kapcso-
latabol.

4.1. A kommunikacios zavarok tipusai

A ko6zl6 oldalarol zavart okozhat, ha nyelvi vagy egyéb kifejezokészsége (kommu-

nikéacios képessége, a jelvariaciok és csatornak alkalmazasanak képessége) pillanatnyi-

lag vagy tartosan korlatozott (nem képes magat megfelelden kifejezni). A jelek ekkor
nem megfelelden lesznek kodolva, tehat a dekodolas utan eleve nem varhatjuk a szandékolt
jelentés maradéktalan visszanyerését. Ennek lehetnek biologiai (neuroldgiai), mentélis vagy
pszichologiai okai: szervi eredetii kdrosodasoktol kezdve felfokozott érzelmi allapotokon, isme-
retbeli hianyokon (hianyos szokincs) keresztiil a figyelemzavarig szamos ok. Vannak allapotok,
mikor a masik fél kommunikécidja iranti érzékelés, észlelés szenved csorbat, ekkor a kozld
szintén — a visszajelzések hidnyos vagy nem megfeleld vétele miatt — kertilhet zavarba.

Problémat jelenthet a kézlési szitudaciorol és a befogadorol alkotott (téves vagy a befogado-
¢étol eltérd) keép. Ekkor a felek a szandékokat, célokat és viszonyulasokat kiilonbozoképp itélik
meg, ¢s egymas megnyilatkozéasait vagy a megnyilatkozas bizonyos ismérveit inadekvatnak
érezhetik, tekinthetik. (Nem véletlen, hogy a tréningek mindig a felek bemutatkozasaval, jég-
tord, ismerkedd gyakorlatokkal indulnak, amelyek soran mod van a résztevok hozzéaallasanak
szondazasara, visszajelzés nyerésére részvételiik motivaciodijarol. Ekkor torténik a szerzédés-
kotés is, a tréning kolcsonosen elfogadhatd szabalyainak lefektetése. A tréner ilyenkor maga
is finomra hangolhatja stilusat, eszkoztarat, eltervezett szereprepertoarjat.) Zsdkutcadba vagy
komoly konfliktusokhoz vezethet, ha a kommunikécid soran nem vagyunk képesek modositani
a partnerrol kialakitott képet, mikdzben jabb és ijabb informécidkat nyeriink rola. Az elsé
benyomas €s vélemény merevsége erds szlirOként fog mitkodni aszerint, hogy rokonszenv vagy
ellenszenv lett-e példaul a kezdeti értékitéletiink.

A befogado oldalan komoly akadalyt jelenthet a kod ismeretének hianya, a dekddolas vala-
mely zavara (latas, hallds, megértési problémak, koncentracié hidnya). Ezt olyan hétkdznapi
okok is eldidézhetik, mint a kialvatlansag, rossz kozérzet, érzelmi le- vagy felhangoltsag, kime-
riltség stb. Emellett természetesen a befogado oldalan is miikodnek az olyan pszichologiai gat-
16 tényezOk, mint az értékrendje és a sziikségletei, valamint a negativ érzelmek, elditéletek,
sztereotipidk, amelyek nem fliggetlenithetdk a korabbi tapasztalatoktol és aktualis varakozasok-
tol. (Neményi 2017).

A felek kapcsolataban is mutatkozhat zavar, amennyiben tul nagy kozottiik a hatalmi tavol-
sag, statuszkiilonbség, ellenségesen viszonyulnak egymashoz, vagy a kommunikacios folyamat
soran megsértik egymas dnérzetét, személyiikben tdmadva érzik magukat, stb. [lyenkor altalaban
a (tarsadalmilag, kulturalisan) kimondott vagy kimondatlan elvarasok megsértése eredményezi
a zavart.

Zavartkelto a hianyos, toredezett, nem koherens iizenet, a kozlés nagyfoka redundanciaja vagy
tulzottan entropikus jellege (tul sok az ismétlés, atfedés, vagy éppen tal sok a homalyos célzas,
rejtett utalas és felszolitas, a kommunikacid kontextusabdl kihdAmozandé informacio).
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Maga a kod is tartalmazhat zavartkelté elemeket. Legjobb példaja ennek a magyar nyelv,
az azonos alaku ¢és tobbjelentésii szavak, az atvitt értelmill kifejezések, a szleng, a rétegnyelvi
kifejezések. A csatornaval kapcsolatos zajhatasrol mar korabban ejtettiink szot. A csatornahiba
gatja lehet az informacio atadasanak és igy az észlelésnek (érzékszervi felfogasnak) is. A kozlési
szituacio mint vonatkoztatasi keret is segitheti a kozl€ésbdl hianyzé informacidk kinyerését, fel-
téve, hogy a felek a szituaciorol (a szerepek €s normak, valamint a célok szintjén) azonos képet
hordoznak. Ellenkez6 esetben ez is komoly buktatot rejt. (Kiilondsen interkulturalis talalkozasok
esetén nd meg a jelentdsége.) Ugyanez all a kontextusra (mind kapcsolati, mind torténeti vagy
tarsadalmi vonatkozasaira). (Borgulya—Somogyvari 2010)

4.2. A kommunikacios zavarok feloldasanak eszkozei

A hatékony kommunikécio feltétele az onismeret €s Onelfogadés, valamint egyfajta

érzékenység €s nyiltsdg masok irant. Képesség arra, hogy elfogulatlanul és itélkezés

nélkiil tekintsiink masokra. A figyelés, onkifejezés €és befolyasolas olyan 0sszhangjat
kell kialakitanunk, amelyben partneriink biztonsdgban érzi magat, képes személyisége szerint
spontan kommunikdlni, energiai szabadon aramlanak, vallalja az intimitas (én-kozlések) koc-
kazatat, rugalmas €s nyitott a valtozasokra. Megvalosulhat tehat az egyenesség, Oszinteség €s a
bizalom.

Mindennek feltétele a klienskozpontusag, az empatia, a politikai tudatossag (eréviszonyok €s
koaliciok felismerésének képessége), a soksziniiseg értékelése. A tréning soran €pp ezért figyel-
Jtink tudatosan, tiikrézziik vissza, amit latunk, hallunk, tapasztalunk, hagyjunk 1d6t a rahangolo-
dasra (egymasra ¢és feladatra hangolodasra is), hasznaljunk verbdalis megerésitoket (kérdezziink
vissza), és vegylk el6 az ugynevezett ajtonyitogatokat.”

Amikor magyarazatot keresiink a viselkedésre, legylink koriiltekinték. Vegyiik tekintetbe
példaul, hogy a hallgatas lehet visszautasito hallgatas, védekezo hallgatas, elfojto hallgatas, unat-
kozo hallgatas, informdcioszerzo hallgatas, kritikus hallgatas, taktikai hallgatas. (Fodor—Krisko
2014, 210.)

Hasznaljuk a beszélgetés, megvitatas soran tudatosan az explicit tarsalgasi mandvereket:
nyitasok, beszéd kdzbeni ellendrzések, témavaltas, befejezés!

Volna kedve elkezdeni...? Megmutatnd a tobbieknek...? Kifejtené...?

Tudnak kévetni? Ugy érti, hogy...? Tisztazzuk...!

Errél jut eszembe..., Ha mar Eva emlitette..., Ne menjiink el sz6 nélkiil Adam felvetése
mellett...

Folytathato volna még, de az idokeret tartasat igertiik egymasnak..., Lesz még modjuk
megvitatni, most azonban tovabb kell lépniink..., Végszonak is kivalo... stb.

Osszefoglaldan azt mondhatjuk, a kommunikdcié akkor eredményes, ha a kodolni szandékolt
lizenet €s a vett lizenet egyezdsége all fenn. Sikeres a kommunikacid, ha a kiildott és vett lizenet
azonossagan tal a kozlés kivaltja a szandékolt hatast (valami megtorténik, vagy nem torténik).
Hatékony pedig akkor, ha a folyamat soran a kommunikacios raforditasok megtériilnek, a folya-
matbol nyert elényok meghaladjak a befektetett energiat.

Tovabbi ismereteket a kommunikacios zavarok témakorében magyar nyelven Schulz
von Thun A kommunikacio zavara és feloldasuk. Altalanos kommunikaciopszichologia
cimi konyvében tallhat.

®  Olyan kozlések, amelyek biztositjak a masik felet arr6l, hogy nem terhel minket a kozlése, érdeklédésiink Gszinte,
tamogato. ,,Fejtse ki batran!”, ,,Ez most az az alkalom, amikor elmondhatja, megvitathatjuk...”, ,,Szerintem mindany-
nyiunknak hasznara valik, ha ezt részleteiben is kibontjuk...” stb.
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A tréner els6sorban a tanulast, készségfejlesztést segitd katalizator, aki a folyamat elérehaladtaval
egyre inkabb hattérbe vonulo szerepld. Feladata kommunikatorként, hogy felkeltse a résztvevok
érdeklddését az adott téma irant, megteremtse a bizalom és személyesség 1égkorét, amelyben a
(vagy abban fejlodhetnek), konstruktiv visszajelzések adasara. Ha ez megtorténik, annak eredmé-
nye a felszabadult, partnerségen alapulo tapasztalati tanulas, amely egyuttal intellektualis 6romok
megélésének lehetdségét is nytjtja. (Neményiné 2017, 262.)

5.1. Célok és eszkozok

A fenti célok elérése érdekében a trénernek elséként a benyomaskeltés eszkdzével kell

tudatosan ¢€lnie, sajat homlokzatat kell oly modon alakitania, hogy az a fenti feltéte-

lek megteremtését timogassa. Erving Goffman homlokzatnak nevezi éniinknek azt a
viszonylag allando kifejezéskészletét, amely lathato (érzékszervileg hozzaférhetd), és amellyel a
benyomaskeltés érdekében részben tudatosan, részben tudattalanul, 6sztondsen éliink, igazodva
a kommunikacids helyzet kivanalmaihoz, a kontextushoz €s a szerephez, amelyet ,,jatszunk”.
Allando, szcenikus elemei a kulturalis szignalok, példaul berendezési targyak, diszlet, eszkozok:
ahogyan a tréner a helyszint a maga izlése szerint (is) alakitja, a targyak, amelyekkel munkédja
soran koriilveszi magat, megtamogatja sajat facilitator szerepét. Azutan ott van a megjelenés €s
megjelenités: a dinamikus oldalként a szerepjaték olyan elemei, mint az arckifejezések, gesztu-
sok, megnyilatkozasok stb. és a statikusabb olyan jegyek, mint a személyes megjelenés, a kiilso,
amely tajékoztat a tarsadalmi statusrol és az egyéni jellemzokrol, izlésbeli dolgokrdl egyarant.
(Fodor—Krisk6 2014, 40.)

5.2. A kommunikacios kompetencia

E targykorben két kulcsfogalmat kell elsdként tisztaznunk, a kommunikacioés kompe-

tencia ¢s kommunikacios performancia jelentését és jelentdségét, vagyis a befogadoi

¢s a produkcios oldalt. Ez egyrészt méasok valaszainak értelmezését, masrészt az egyén
valtozatos cselekvési készségét takarja. Nelson N. Foote ¢€s Leonrad S. Cottrell szerint ennek
része az autondmia, a kreativitas, az empatia, az egészség, az intelligencia és az itéloképesség.
(Fodor—Krisk6 2014, 178.)

Egy kozdsség normalis (egészséges €s kommunikacios értelemben kompetens) tagja masok és
sajat magatartasat gy értelmezi és itéli meg, hogy az a lehetséges, a kivitelezhetd és a megfeleld
ismeretét tikkrozi, valamint a megvaldsulés (s gyakorisag) ismeretét. Egyfajta mogottes dolog, az
egyén képességeit leird legaltalanosabb kifejezés. Fiigg a hallgatolagos ismerettol és a hasznalat
képességétdl. A kognitiv tényezokon tul itt tekintettel kell lenniink az érzelmi-akarati, motivacios
tényezokre is. (Hymes 1971 nyoman)



A TRENER MINT KOMMUNIKATOR

A (kommunikacios) performancia ezzel szemben mindig aktualis, az aktualisan megfigyel-
hetd viselkedés, azaz kommunikacios teljesitmény. Ennek vizsgalatakor pedig figyelembe kell
venniink az események iranyitd €s a helyzetbdl kialakuld jellegzetességeit. Vagyis a teljesit-
ménynek (eldadasnak) lehetnek olyan tulajdonsagai (mintai és dinamikai), amelyek nem vezet-
hetdk vissza az egyén kompetenciajellemzdire. Kiilondsen fontos ez akkor, amikor egy nyil-
vanos szereplést és csoportos kommunikacios helyzetet (példaul egy tréningcsoport vezetését)
teszlink mérlegre.

Javasoljuk, hogy a tréner sajat munkaja megitélésekor is vessen szamot azzal, mi az, amit fel-
késziiltsége, ismeretei, kifejezOkészsége, kommunikécios és szakmai kompetencidja adott hozza
a teljesitményéhez, és melyek voltak azok a tényezok, amelyek tole fiiggetleniil befolyasoltak
az eredményességet.

5.3. Akérdezés tudomanya

A jo, sikeres beszélgetésvezetés, facilitalas €s moderalas alapja — sok mas mellett, mint

az aktiv, ért6 figyelem, az empdtia €és az asszertiv viselkedés és kommunikaci6é — a

megfeleld kérdezéstechnika. J6 kérdésekkel nemcsak informdaciot szerezhetiink masok-
tol, feltarhatunk sziikségleteket, elképzeléseket, varakozasokat, de iranyithatjuk is a beszélgetés
menetét, a csoportgondolkodast.

Formai szempontbol nyitott, zart és eldontendd kérdéseket kiilonboztethetiink meg. A tréneri
munka soran eldnyben részesitjiik a nyitott kérdéseket, hiszen azok modot adnak az adott téma
szabad kifejtésére, nem korlatozzak, terelik a valaszadot. Mivel azonban igen tag fokuszt is nyit-
hatnak, 1d6t kell hagynunk a valasz megfogalmazasara, olykor pontositanunk kell a kérdést, hogy
ne térjiink el tulzottan a targytol. Az emberek ,,megnyitasanak”, a beszéltetésnek a leghatéko-
nyabb eszkoze, ha értd figyelemmel tarsul.

A zért kérdések egyszerli eldontendd kérdések, igennel vagy nemmel, illetve rovid tdmon-
datokkal megvalaszolhatok. Altaluk keriilhetiink kozelebb a tényekhez. Tulzott alkalmazasuk
esetén azonban a beszélgetés 1égkore is ,,zarodik”, faggatas, vallatas jelleget vesz fel. A kérdé-
sek harmadik csoportjat, az alternativak kozotti valasztast nyujto eldontendd kérdések jelentik.
A megszolitottat egyértelmi allasfoglalasra 6sztonzik.

Nyitott kérdések: Hogyan? Miért? Milyen? Mit? Miért? Miért ne?
» Mit gondol, az elkdvetkezd 6t évben hogyan alakulnak feladatai?
* Milyen céljai vannak a kozeli jovot illetden?
* Hogyhogy vidékre koltozott?

* Mi a hobbija?

Zart kérdések: Ki? Mikor? Hol? Szokott? Mennyi?

+ On hova valdsi?

Mikor talalkozzunk?

* Szokott kocogni?

 Szereti a kerti munkat?

* Héanyan dolgoznak az 6n részlegénél?
Eldontendd kérdések: Alternativak kozotti valasztast kinalnak fel

» On szerint is pénzt takarit meg ezzel?
* Ajanlatom On szerint is kedvezd, nem?
» Egyetértiink abban, hogy problémadjara ez a szolgaltatas a megoldas?

1. sz. tablazat: Kérdéstipusok
Sajat készitésii tablazat (Fodor—Krisko 2019 nyoman)
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5.4. A hallgatas tudomanya

A kommunikéacido mindségét, a beszélgetések alakulasat a kérdezés mellett a hallgatas
hatarozza meg. Nem mindegy azonban, hogy a kimondott sz, kifejezett gondolat vagy
érzelem érto fiilekre talal-e. A hallgatasnak ugyanis tobb szintje és formdja van. Ezeket

tekinti at a kovetkezo tablazat:

Passziv hallgatas/
nem figyelés

A hallgaté nem tartja fontosnak az elhangzottakat, nem
akar, vagy nem tud belebonyolodni a kommunikécioba.

Tettetett figyelem

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

Szelektiv hallgatas

A hallgatast kiils6 nyomas vagy belsd ellenallas befolya-
solja: a hallgatonak prekoncepcidja van a beszéldvel szem-
ben, sajat elditéleteit is ,,belehallja”, és ezzel altaldban a
hallgat6 tisztdban van.

Félreért6 hallgatas

Az el6z6hoz hasonlo, de a hallgato nincs tisztaban a félre-
értéssel, egészen addig, amig arra fel nem hivjék a figyel-
mét. A megértés itt sem jon létre.

Figyelmes (tény)
hallgatas

A hallgato a tényekre, a tartalomra koncentral, és kozben
elmulaszt egy sor — a nem verbdlis csatorndk altal kozve-
titett — jelzést. Az ilyen tipusu hallgato csatakat nyer, de
haborut veszit, vagyis rovid tdvon eredményes, de nem
kapcsolatkdzpontu.

Aktiv hallgatas

Az aktiv hallgaté nemcsak a tartalmi, hanem a kapcsolati
sikra is figyel, taktikai vagy manipulativ okokbol. Erzel-
mileg azonban nem érintett, a kommunikaciobdl hianyzik
az empatia, féleg ebben kiilonbozik a kdvetkezd szinttdl.

Empatikus hallgatas

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

Facilitativ/segito6
hallgatas

A masik személy megértése €s segitése lehetdségek, kovet-
kezmények feltarasdval, amelyeket a besz¢éld nem érzekel.
IdGigényes tevékenység, segitd elhivatottsagot feltételez.

2. sz. tablazat: A hallgatas szintjei és tipusai
Forras: Bajnok, 2014

Mas szerzOknél taldlkozunk még a visszautasitd hallgatas, a védekezd hallgatas, az elfojtd
hallgatas, az unatkozo6 hallgatas, az informacidszerzo hallgatas, a kritikus ¢€s taktikai hallgatas,
illetve az ugynevezett ,,sokatmondé sziinet” megjelolésekkel is. (Fodor—Kriské 2019) Tudnunk
kell, mikor melyiknek van helye, s mikor melyikkel él a masik, melyikkel milyen célt ériink el.
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5.5. Hatékony onkifejezés

Befejezésiil tekintsiik at, mit tehet a tréner, hogy csoportjat kommunikacios felkésziilt-
ségei révén sikerre vigye.

A hatésos inditassal, vagyis az eredményes benyomaskeltéssel kezdddik minden. A trénernek
pontos elképzeléssel kell rendelkeznie arrol, hogy a kozonség (résztvevok) mit var el. Sziiksége
van szocialis jartassagra és arra, hogy képes legyen a rola alkotott kép befolyasolasara. Ennek
érdekében nagyfoku én-tudatossagra, tudatos én-ellendrzésre és kovetkezetes én-megjelenitésre
van sziiksége. Végiil pedig sikerének zaloga a szocialis epizodok helyes észlelése, reprezentacio-
ja és alkalmazésa. (Fodor—Krisko6 2014, 178.)

Az onkifejezés hatékonysaga fokozhato az alabbi eszkozokkel:

1. Természetes asszertiv lizenetek
Segits nekem, jo? Tul nehéz ez, hogy egyediil mozgassam.

2. Onfeltarulkozas
Csak hallgattam. Mikozben szivem szerint tomboltam, toporzékoltam volna, annyira
méltanytalannak éreztem az egész helyzetet. Orlédom, mit is tegyek most.
(Onfeltarulkozasra akkor keriil sor, amikor az egyén valaki mas jelenlétében is iga-
zan dnmaga tud lenni. Beszélgetés érzésekrol. A legnagyobb batorsagot koveteld 1épés,
mikozben egyszerii, igaz kommunikécio.)

3. Leir6 elismerések
Amikor tuloraztal, hogy befejezd azt a jelentést, nagyon méltanyoltam, mert a mas-
napi targyalason anélkiil sokkal felkésziiletlenebb hatast keltettem volna.

4. Kapcsolaterdsito lizenetek
Amikor ordk hosszat nem szolsz hozzam, mert egy vitaban nem jutunk diilore, el-
cstiggedek, mert ugy érzem, képtelen vagyok megfeleloen kezelni a konfliktusainkat.

5. Szelektiv oda nem figyelés
— Szia, Rofi, ebédelni mész?
— Szia, oda. Ne szolits Rofinek!
— Nincs diétas menii, Rofi!
— Keértem, ne szolits igy!
—Jol van, Rofi, nem szolitalak. Tudod, mi a mai menii?
— Tudom, szia!
(szelektiv nem figyelés = becsmérld kifejezések figyelmen kiviil hagyasa, egylittmiiko-
dés kertilése)

6. Visszavonulas
(csendes jelenlét vagy teljes kivonulds egy kapcsolatbdl, masok igényeinek figyelmen
kiviil hagyasa a regeneralodas idejére)

7. Szivarvany-valasz
Meg vagyok gyozédve arrol, hogy értékes a javaslatod, bar én most ezer meg ezer
ellenérvet tudnék felhozni. Biztosan vannak eros érveid az elképzelésed mellett.
Hallhatnank néhanyat?
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8. Lehetoségek felkinalasa
A feladat megoldhato parban és kiscsoportban is. Melyik modot valasztanatok?

9. Természetes ¢€s logikus kovetkezményekre utalas
Amikor a csoportmunka kellos kozepén felveszed a telefont, és szo nélkiil kisétalsz
a terembol, bizonytalansagot hagysz magad utan, megtorik a csoport lendiilete, a
tarsaidnak ujra kell osztania a feladatokat.

10. A cselekedet leallitasa és az érzelmek elfogadasa
Megkérlek, hogy most azonnal fejezd be a tarsaid becsmérlését. Bizonyara elége-
detlen vagy az eredménnyel. A kudarc feldolgozasa sosem konnyii. A tébbiek szidal-
mazasa helyett, kérlek, ird le az érzéseidet erre a papirra... (Kérem, hogy a tobbiek

is tegyenek igy...)

11. Nemet mondas
(A leghatékonyabb maddja hataraink kijelolésének. Ha erds belso eltokéltséggel és komo-
lyan mondunk nemet — fliggetleniil a formatol, terjedelemtdl, indoklastol stb. —, a masik
szinte mindig tiszteletben fogja tartani.)

12. A kornyezet megvaltoztatasa.
(A kornyezet tonkretehetd, gazdagithato vagy atalakithatd, képes atkeretezni a kommu-
nikaciot, €ljiink e tulajdonsagaval.) (Bolton 1987)

5.6. Asszertiv kommunikacio — asszertiv iizenetek

Az onérvényesités ,,azzal a képességgel jellemezhetd, amelynek segitségével a lehetd
legvilagosabb ¢és legegyenesebb modon kifejezziik azt, amit gondolunk, érziink vagy
akarunk, mikozben szamitasba vessziik, hogy beszélgetdpartneriink mit gondol, érez
vagy akar”. (André 2000)

Az dnérvényesitd, hatdrozott kommunikacio a tiszteleten alapul. Lényege, hogy méasokkal valo
kapcsolatainkban egyensulyt talaljunk a jogok és kotelességek kozott torekvéseink megvalositasa
soran. Az onérvényesités tanult viselkedés, mig a behodolo €s agressziv viselkedésben 6roklott
viselkedésmintdk is szerepet jatsszanak (fight or flight). Amikor asszertiven kommunikalunk,
nem teszlink mast, mint kinyilvanitjuk, mi nem tetszik nekiink a masik viselkedésében, mivel
sértette meg a ,,hatarainkat”, dominanciaigény nélkiil tesziink hatarozott kozlést jogos érdekeink
védelmében. Minden 6nérvényesitési tendencia jelenthet fenyegetést a masik fél szamara (még
ha nem is agressziv), épp ezért egyuttal felel0sséget is jelent. Az asszertivitas kulcsa az egyezte-
tés, hogy onbecsiilésiik és méltosagunk ne sériiljon.

A hatékony asszertiv lizenet harom részbdl all:

1. amegvaltoztatand6 viselkedés targyilagos leirasa,
2. abenniink keletkezett érzelmek megfogalmazasa,
3. amasik viselkedésének rank gyakorolt, konkrét hatdsanak tisztazasa.

Az altalanos formula a kdvetkezd lehet:
-amikor te (itélettd]l mentesen megallapitja, milyen viselkedésrdl van sz0),
* ¢énugy érzem (sajat érzelmeit nyilvanitja ki),
* mivel (a sajat életére gyakorolt hatast teszi egyértelmiive).”

Az asszertiv lizenet harom elemét lehetdleg egy mondatban kozoljiik. (Fodor—Krisko 2019)

26



A TRENER MINT KOMMUNIKATOR

Egy asszertiv lizenet altalaban kevés ahhoz, hogy elérjiik a vagyott eredményt, ezért az asszer-
tivitast mint onkifejezési folyamatot szokas értelmezni. E folyamat 1épései:

5. sz. abra: Az asszertivitas mint onkifejezési folyamat
Forras: sajat készitésii abra

5.7. Eroszakmentes kommunikacio

Az er6szakmentes kommunikacié (EMK) annak lehetdségét nyujtja, hogy valddi kapcsolatba
keriiljiink mésokkal, és a benniink rejlé természetes egyiittérzes tag teret kapjon. Arra az 4lla-
potra utal (Gandhi nyoman), amikor sziviinkben nincs erészak. Az empatia pedig (Carl Rogers
nyoman) az, amikor itélkezés nélkiil hallgatunk valaki mast, nem probaljuk a feleldsségét atval-
lalni, és nem is igyeksziink megvaltoztatni Gt, egyszeriien és egylittérzden figyeliink ra. Mivel e
témakorrdl (empatia, asszertivitdas, EMK, aktiv figyelem) a gyakorlati munka soran a tréningek
keretében még sok sz6 esik majd, technikdja is begyakorlasra kertil, itt csak néhany tételt eme-
liink ki Rosenberg munkajabol.

Minél tobb empatiaval fordulunk tarsunkhoz, annadl nagyobb biztonsagban érezziik magunkat.
(Minél jobban kapcsolodunk a masok szavai mogott meghuzodo érzésekhez és sziikség-
letekhez, annal kevésbé lesz félelmetes megnyilnunk elottiik.)

., Sokat mondunk” azzal, amikor masok sziikségleteire és érzéseire figyeliink.

(Azzal mondunk sokat, ha az elhangzottakbdl ki tudjuk hamozni az altalanos és nagyon
is jogos emberi érzéseket és sziikségleteket, ha megmutatjuk, hogy masok bantd és
vadaskodo kijelentései mogott érzelmek és kielégitetlen sziikségletek vannak.)
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Ha az emberek érzéseire és sziikségleteire figyeliink, akkor nem tiinnek szérnyetegnek.
(Emberi sériilékenységiik és esenddségiik rejlik az érzelmekben, sziikségleteikben pedig
magunkra ismertink.)

Ha empatiaval fogadjuk masok nemleges valaszat, az megvéd minket attol, hogy a ,,nem”-et

magunkra vegylik.

(Ha megértjiik elutasitasuk indokait, az érveket és az érzelmeket, latjuk énvédé mecha-
nizmusaikat, biztonsag iranti sziikségletiiket, ez megdv attol, hogy személyes elutasi-
tottsagot érezziink.)

Ami a hallgatot untatja, az a beszélot is untatja.

(Az élettelenség mindkét félszamara értelmetlenné teszi a kommunikaciot.)

A beszélonek jobb, ha a hallgatok félbeszakitjak, mintha ugy tennének, mintha figyelnének ra.
(A kozlonek sem célja az untatds. A félbeszakitas azt is jelzi, hogy az egyiittes idotoltés
cseppet sem €rdektelen a hallgato szamara.)

Az eroszak abbol a hitbol ered, hogy fajdalmunk oka a masik ember, és ezért biinhodnie kell.
A sziikségletlink az, hogy a masik ember valoban meghallja a f4jdalmunkat.

Ha diihos vagy, allj meg ¢és 1élegezz, azonositsd itélkezé gondolataidat, kapcsolod)
a szilikségleteidhez, juttasd kifejezésre érzéseidet és sziikségleteidet! (kiemelések
Rosenberg 2001)

5.8. Feedback a tréneri munkaban

A visszajelzo reakciok tiikrot tartanak az érintetteknek. A visszajelzés (feedback) ada-

sa a tréner egyik kulcsfeladata a csoportmunka soran, ezzel erdsiti meg a résztvevo-

ket tuddsukban, poziciojukban, 6sztonzi 6ket tovabblépésre. Négyféle visszajelzésbeli
jartassagrol beszélhetiink: kortiliras, érzelmek tiikrozése, jelentések tiikrozése, 6sszegzd vissza-
jelzés. (Bolton 1987)

A konstruktiv visszajelzés megfigyelésen alapszik, a viselkedésre reflektal objektiv modon,
majd ratér a személyes szubjektiv benyomdasokra, mindig a pozitivumok kiemelésével kezdddik.
Fejleszto tipusu visszajelzés esetén pedig a jovoben kivanatos viselkedés megjelolésével kell
zarni. A feedback csak akkor lehet hatékony, ha az értékelt képes lesz altala sajat viselkedése
feliilvizsgalatara és sziikség szerint (vagy belatdsa szerint) megvaltoztatasara. A feedback nem
lehet banto!

A visszajelzés fogadasara az értékeltnek — igy példaul a trénernek a tréning zarasakor érkezo
résztvevoi észrevételekre — nyitottnak kell lennie. A megértés teljessége érdekében sziikség lehet
tisztazo kérdések feltevésére, Osszefoglalasra. Ezt kovetden a hallottak személyes észrevétele-
inkkel torténd 6sszevetését kell elvégezniink, s mérlegre tenni a kritika vagy dicséret jogossagat.
A konstruktiv feedbacket illik megkdszonni, tilos viszont szabadkozni, magyarazkodni (ne adj
isten visszatamadni). (Blimmert 2011, 195-200.)

Mit gondol, mikor célszerii a csoport nyilvanossaga elétt, €s mikor négyszemkozt vissza-
jelzést adni egy résztvevonek?

Példakat, gyakorlatokat az aktiv figyelés €s kérdésfeltevés, az értékelés, a kritizalas, a
kovetelés, a kérés, a dicséret és a konstruktiv feedback témakorokben Gisella Bliimmert
(2011) Vezetoi tréninggyakorlatok cimii konyvében talal (Z-Press, Miskolc).
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Reméljiik, a tananyag hozzajarult ahhoz, hogy ki-ki végiggondolhassa, hogyan és mivel hat
masokra, milyen benyomasokat, érzelmeket, gondolatokat kelt masokban a kiilonboz6 tarsas
helyzetekben. Taldn segit tisztdbban latni, tudatosabban reflektalni arra, ahogyan masok hatnak
rank, beazonositani, mi az, ami blokkol vagy inspiral benniinket masok viselkedésében, burkolt
kommunikacids iizeneteiben, az egyes kommunikacios helyzetekben, ezeket hogyan tudjuk sza-
balyozni, masok érzelmeit €s viselkedését célirdnyosan befolyasolni, a koriilményeket a hatékony
kommunikacié szolgalataba allitani.

Osszefoglalas helyett 4lljon itt az NLP (Neurolingvisztikus programozas) egyik nagymes-
terétdl, Virginia Satirtdl szarmazo idézet:

»[...] Minden porcikamat érdekeimnek megfeleléen hasznalhatom. Tudom, hogy
akadnak bennem érthetetlen vagy szamomra még ismeretlen vonasok, de amig barat-
saggal és szeretettel viszonyulok magamhoz, addig batran és bizakodva kereshetem a
rejtélyek megoldasat és onmagam jobb megértésének lehetoségeit.

Akarmilyennek tiinok, barmit mondok vagy teszek, gondolok vagy érzek egy adott
pillanatban, az mind-mind én vagyok. Barmely idépontban hitelesen képviselem sajat
magamat. Ha késobb visszagondolok arra, milyennek mutatkoztam, szavaimra, cse-
lekedeteimre, eszméimre és indulataimra, talan ez vagy az tolem idegennek tetszik
majd. Akkor elvethetem azt, ami nem hozzam valo, megtarthatom azt, ami lényemhez
megfelelonek bizonyult, és kitalalhatok valami ujat ahelyett, amitol elfordultam.

Erzékeim és képességeim segitségével megdllhatom a helyemet, kozel keriilhetek
masokhoz, eredményeket érhetek el, értelmet és rendszert vihetek az engem koriilvevo
személyek és dolgok tomegébe.

Birok magammal, tehat iranyithatom magamat.

En én vagyok, és igy vagyok jo.”

Virginia Satir hitvallasa



7. FOGALOMTAR

Adaptor: a nem verbalis jelzések egyik tipusa (Ekman ¢€s Friesen 1969). E jelzések segitenek
az egyénnek a kommunikacids szituacié valtozasaihoz vald alkalmazkodasban. Példaul szo-
rongas, bizonytalansag esetén onkarolé mozdulatok, kiilonféle érintések, amelyek altaldban
etoldgiai eredetiiek.

Ado: a kommunikacids lizenet forrasa. A kiildé vagy a kommunikator megnevezést is hasznaljuk.
Analog kod: az izommozgasokon alapuld nem verbalis testbeszéd kodja.

Befolyasolas: a gondolkodas, érzelmi viszonyulds, az attitidok, képzetek és dontések vagy a
viselkedés megvaltoztatasara iranyulo torekvés, cselekvés.

Benyomaskeltés: a benyomaskeltés vagy én-reprezentacié elmélete Erving Goffman nevéhez
kotheto, €s arra a torekvésre utal, hogy az egyén énjét masoknak oly médon mutassa be, hogy
azok erre ellendrizhetd és kiszdmithaté modon reagaljanak.

Csatorna: kommunikacios értelemben a kozlés céljara kivalasztott kozvetito kozeg. (Hirkozlési
csatorna vagy berendezés.)

Csatornakapacitas: a csatornarendszer altal felveheto és ténylegesen feldolgozhato, azaz kodol-
hat6 és dekodolhat6 lizenetek vagy informacidomennyiség maximuma.

Digitalis kod: diszkrét, azaz nem folytonos, szamértékeken alapulé kod. A beszéd digitalis kod,
azaz véges jelkészletbdl, kiilonallo hangképekbdl, fogalmakbol tevodik dssze €s tesz lehetdve
végtelen szamu jelvaridnst. Tehat elsdsorban a verbalis kozlések kodjat értjiik alatta a kom-
munikacidban.

Embléma: lathato targy egyezményes jel, szimbolum. A nem verbalis jelzések egyik tipusa
(Ekman és Friesen nyoman), lehetdvé teszi a verbalis iizenete helyettesitését, azaz lizenet-
értekkel bir.

Empatia: a személyiség azon képessége, hogy a masik emberrel valé kommunikacios kapcsolat
soran képes beleélni magat a masik ember lelkiallapotaba (s képes ezen ¢lmény tudatos fel-
dolgozésara).

Entropia: egy eseményhez kapcsolddd bizonytalansagi tényezd, illetve ennek meglepetési
dimenziodja az informacidelméletben.

Gesztus: a mozgasos, ugynevezett akcidos kommunikacios csatorndk egyike, a fej, kezek, karok
¢s labak mozgasa értendd alatta. Jelzései viszonylag sok egyezményes jelet, emblémat tar-
talmaznak.
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Homeosztazis: a fiziologidban, pszichologidban és etologiaban is kulcsfogalom. Az ¢é16 rendsze-
rek azon jellemzdje, hogy allandosagra, stabilitasra torekszenek, és ennek kereteit egyfajta
dinamikus egyensulyi allapot jeloli ki. A rendszert ennek megfelelden bizonyos visszatérd
mintak, normak, értékek érvényesitése jellemzi. A rendszer épp ezért alapvetden ellenall a
valtozasnak.

Homlokzat: éniink tarsas helyzetrol, kontextusrol le nem valaszthat6 lathato oldala, amely egy
allando jellegli kifejezéskészlet. Ezt az egyén az adott kommunikécids szituacidban (vagy
aktusban) szdndékosan vagy akaratlanul haszndlja fel benyomaskeltésre. (Statikus és dinami-
kus elemei egyarant vannak.)

Hlusztrator: a nem verbalis jelzések egyik tipusa, amelynek szerepe altalaban a tartalmi kozlés
kiegészitése, vizualis szemléltetése, megvilagitasa, pontositasa.

Informacié: altalanos értelemben tényszert tudas, illetve a tudast kozvetitd kifejezés vagy észle-
1és. Kommunikacids értelemben az lizenet hirétékéhez kapcsolddoé fogalom, amelynek meny-
nyisége az események valdszinliségét adja.

Inger: input, a felvevot ért kiilsé hatés, a tranzakcioanalizisben pedig a kezdeti kommunikacio
egy individualis tranzakcidban, amelyre a reakcio a valasz. (Valamilyen energia hatasa az arra
érzékeny receptorra.)

Interakei6: kdlcsonhatés, az emberek kozotti kdlesonds kapcesolat, illetve az emberi kapcsolatok
alaptorténése. A tarsas kolcsonhatas sordn az egyének gondolkodasat, érzelmeit és viselkedé-
sét masok tényleges, elképzelt vagy mogottes jelenléte befolyasolja.

Internalizacio: valasz a tarsas befolyasolasra, amelyet az egyén azon vagya hataroz meg,
hogy ugy érezze, igaza van. A vélekedés, attitiid és viselkedés megvaltoztatasa, amely belsd
meggy6z6désbol ered. Gyakran a magaba vetités, az introjekcid szinonimajaként hasznalt
kifejezés.

Kod: a jelek jelentését lehetd tevd, megallapoddson alapulo (szabaly)rendszer, egyfajta leképe-
z¢si eldiras.

Kodolas: leképezési eljaras, amely egy jelkészletet egy masik jelkészletbe visz at, ennek soran
alakul az tizenet kozvetitésre alkalmas jelekkeé.

Kompetencia: illetékesség, jogosultsag, szakértelem, amelynek Osszetevdi: az ismeretek €s a
tudas, kiilonféle jartassagok, készségek és képességek, mas szerzok szerint beleértve a szoci-
alis szerepeket és értékeket, valamint az énképet, a személyiségvonasokat és a motivaciokat.
(Kommunikécids értelemben taldn leginkabb felkésziiltségek, amelyek befolyasoljak a kom-
munikacids vagy kommunikativ teljesitményt — performanciat.)

Kongruencia: a szandékos kommunikaci6 (tartalmi szint) 6sszhangja a nem szandékos meta-
kommunikacidval (relacids szint). Jelentdsége az impressziokeltésben és félrevezetésben

kiilondsen nagy.

Norma: burkolt vagy nyilt szabaly, amely eldirja, mit kell, szabad vagy tilos tenni. A szociologia-
ban ¢€s szocialpszicholdgiaban valamilyen iranyadd mérték, eldiras egy adott csoport szamara.
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Performancia: teljesitOképesség, teljesitmény vagy eredmény. A kozI6 aktualisan megfigyelhe-
t6 viselkedése, kommunikacios teljesitménye, amelyet egyéni felkésziiltségein tal rajta kiviil
allo tényezdk is befolyasolnak.

Redundancia: sz6 szerint a hullam visszagordiilését jelenti, a kommunikacidban az informaciod
olyan tovabbitasat jelenti, amelyben tulbiztositas, ismétlés torténik. (A redundancia pszicho-
logiai és kommunikacids sziikséglet, sziikséges a biztonsagos €és jo megértéshez.)

Regulator: a nem verbalis jelzések egyik, szabalyozo6 tipusa (Ekman és Friesen nyoman), amely-
nek nagy jelentdsége van a folyamatszabalyozasban, példaul ado és vevo szerepek cseréjében,
szoatadasban, atvételben, megszakitasban.

Szerep: egy viszonyformaban vagy interakcioban az adott félre érvényes normak Osszessége,
amely kijeldli a ,,kotelezd/kell” és ,,lehet” kereteit. (Elvart viselkedés.) Azt mondjuk, az egyes
helyzetekben az egyénre szerepnyomas (role pressure) nehezedik.

Szimbdlum: jelek egy osztdlya, amelyek viszonya intencionalis és/vagy konvencionalis (meg-
egyezésen alapul).

Uzenet: érzékeinkhez sz016 észlelési elemek egyiittese, melyek szervezettsége kiilonbozd szinti
lehet. Szinonimként hasznaljuk a kdzlemény kifejezést.

Visszacsatolas: kibernetikai értelemben valamely rendszer kimend jeleinek hatasa a rendszer
bemenetére. Atvitt értelemben valamely cselekvés lefolyasa soran végbemend szenzoros visz-
szajelzés. A beszélo részére a hallgato részeérdl adott visszajelzés.

Zaj: mindenféle zavar az informaciokozvetitd rendszerben (felesleges informaci6). Megkiilon-
boztetiink kornyezeti zajt (példaul utcai forgalom zaja az ablak alatt, mikozben eldadast tar-
tunk), csatornazajt (példaul az el6ado rekedtsége) és szemantikai zajt (példaul téves fogalom-
hasznalat a beszédben).
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