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BEVEZETO — GONDOLATOK A JELENKORI
KOMMUNIKACIOROL

Az utobbi évtizedekben a kommunikacié viharos gyorsasagu atalakulason ment ke-
resztiil. Valds idoben értesiilhetiink barmilyen — akar a vilag legtdvolabbi szegletében
tortént — eseményrol, egyenes adasban kovethetjilk nyomon munkatarsaink, csaladunk,
barataink ismerdseink, partnereink életének jelent6sebb és hétkdznapi eseményeit, s
reagalhatunk rajuk azonnal.

A kommunikécios technologidk sosem latott 1éptékii fejlodése az emberek kozotti
interakcié sebességén, mindségén €s kulturdjan egyarant valtoztatott, komolyan befo-
lyasolta, befolyasolja azt.

A kozosségi média €s intelligens algoritmusai, a legkiilonb6zobb igényeket kielégitd
csevegOalkalmazasok hatassal vannak a személykozi kapcesolatokra, a kommunikacio
mélységére is.

Mindebbdl arra a kovetkeztetésre juthatnank, hogy az 0j lehetdségek, platformok
pozitiv hatdssal vannak a kdzvetlen emberi kommunikacié mindségére, s benne a visz-
szajelzés megfogalmazasanak batorsagara.

Ugy tapasztaljuk azonban, hogy ezeket nem hozta magaval a kommunikacios forra-
dalom.

A kommunikacié soran keletkezd veszteségek megmaradtak, s6t a digitalis uton tor-
ténd parbeszédeket tekintve tjabbakkal is szembe kell nézni. Ilyen példaul a leirt tarta-
lom hangsulytalansaga (a fogado fél masként értelmezheti ezaltal, mint aki leirta), vagy
a roviditésekbdl, illetve a szoveget olykor kivalté hangulatjelek értelmezési kiillonbsé-
gébdl adodo félreértések, audiovizualis kapcsolat esetén a technika mindsége, s talan a
lefontosabb: a nonverbalis jelek érzékelésének részleges vagy teljes hidnya.

A megnyilvanulas képességére és batorsagara sincsenek egyértelmiien pozitiv hatés-
sal a legujabb kori kommunikacios lehetdségek. A megszolalast nem helyettesiti €s nem
is konnyiti meg a virtualis térben valo aktivitas.

A sikeres kommunikator — akar az adorol, akar a vevordl beszéliink — legfobb ismér-
vei tobb mas mellett tovabbra is a tudatossag, az egyértelmiiség, a figyelem, a kérdezés
és a visszajelzés kovetkezetes alkalmazasa, az érzelmi intelligencia és az dnreflexio.
Ezek egyikét sem helyettesitheti a fejlett technologia.

Ahhoz, hogy félreértések nélkiil megértessiilk magunkat, és megértsiik egymast,
sziikségilink van valddi érdeklddésre, folyamatos tanulasra és tapasztalatmegosztasra,
ismereteink frissitésére, személyes mindennapi gyakorlatunk megerdsitésére, amennyi-
ben sziikséges, korrigalasara, finomhangolasara. Ebben nytjt tamogatdst a Néma gye-
reknek. .. cimii program az e-learning tananyagaval, a témat feldolgozé workshoppal és
a hattéranyaggal mindazoknak, akik ezt valasztottak.
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1. A KOMMUNIKACIOROL
MI A KOMMUNIKACIO?

Kommunikalni annyi, mint kapcsolatot teremteni. A latin ,,communis” azt jelenti, hogy
,,k0z0s”. A kOz0ssé tevés, a kozlés, ezért a kommunikacié megannyi formaja és lehetsé-
ges jelentése. Nem okvetleniil ,,informaciok” kozlésérdl van tehat szo, bar a kapcsolat-
teremtés egyik velejardja minden esetben az, hogy informacidkhoz jutunk.

Ha a kisgyermekemet simogatom, egyben informaciokat szerzek a testhdmérsékle-
térdl, a bore mindségérol, a szervezete miikodésérdl (pl. a verejtékkivalasztas mértéke).

A kommunikacio 1ényege itt aligha meriil ki az informacidszerzésben.

Erdemes azon elgondolkodnunk, hogy ennek az Osszetett, beszédbdl, hanghordo-
zasbol, viselkedésbal allo emberi kommunikacidnak valamennyi csatornén aramlo jel-
sorozata csak mintegy 10%-ban tartalmaz sziik értelemben vett ,,informaciot”, tehat a
jeleinek mintegy 90%-a kapcsolatfenntart6 funkcioju.

Ezekben a jelekben mélyebb emberi informacio6 is rejtézhet, mint a szavak puszta
jelentésében. A beszéd szemantikai iizenete pusztan a tenger felszinén lathato kis
cstcsa az emberi kommunikacio6 jéghegyének.

Kommunikacids alapfogalmak

A kommunikacidt ugy vizsgaljuk, mint egy, a létfenntartashoz elengedhetetlen embe-
ri sziikségletet, amelynek kielégitése, miikodésének esetleges zavara aktivan befolya-
solja az ember személyiségét.

A szakirodalom kiilonb6z6képpen definidlja az olyan alapfogalmakat, mint a kom-
munikacio, az interakcio, az informacio, az lizenet, a kod, a csatorna, a koz16, a befoga-
do és a visszacsatolds.

Az 0sszes meghatarozassal e helyen nem tudunk foglalkozni, ezért javaslunk néhany
definiciot, amelyeket a k6zos megértés és azonos értelmezés okan érdemes elfogad-
nunk.

1. KOMMUNIKACIO mindaz, ahol kozés kéd alapjan jelzésvaltas torténik. A
kod szobeli és nem szobeli jeleket takar. (E jelek milyensége fiigg az orszagoktol,
nemzetektdl, kulturaktol, szocializaciotdl, egyéni vonasoktol és lehetdségektol.)
Statikusan abrdzolva egy kommunikacios aktus igy néz ki:

CSATORNAK
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KODnak azokat a jelrendszereket nevezziik, amelyek segitségével az tizenetet
kozvetitjiik. A kod az informacidatvitel eszkoze. (Pl. verbalis kod a beszéd, nem
verbalis kdéd a grimasz, mozdulat, emelt hang.)

Az UZENET a ko716 szandékanak megfeleld mondanivald. Az iizenet feldolgo-
zasa utan a vevo valtozik adova, mert az lizenetre (ingerre) reagal. A direkt ver-
balis kommunikacidig a kommunikativ viselkedés széles skalajat lehet megfi-
gyelni egy, az 6sszes érzékszerv miikodését igényld, feltételez6 kommunikativ
térben (vizualis, auditiv, szaglasi, termikus, tapintasi ingerek).

Példa a kommunikativ térre:

Belépek a gyerekszobaba. Egyszerre tobb informéacio ér el:

Informaci6 1. Elhallgatnak a szobaban tartozkodo gyerekek.

Informacié 2. Er0s vegyszerszagot érzek.

Informacio 3. Piros festéknyomok a padlon.

Informacié 4. A kutya vinnyog, ¢és ki van lakkozva a kdrme.

A reakcié a kornyezet és a személyiség bonyolult 6sszhatasanak fliggvénye.

Az, hogy a kodolas és dekodolas mennyire kdzos jelrendszer alapjan torténik, je-
lentds befolyassal van arra, hogy az informacié milyen mértékben lesz azonos az
adonal és fogadondl. Elég az eltérd nyelveket beszélok kommunikacidjara utalni,
vagy arra, amikor két ember nem érti meg egymast. Gyakran mondjuk: ,,mintha
nem egy nyelvet beszélnének”.

Az INTERAKCIO két személy kozott lezajlo kommunikacié. A személy szod
azért ilyen hangsulyos, mert egy ilyen talalkozasba az emberek beleviszik tarsas
€s nem tarsas motivacidikat, tarsas készségeiket, a helyzetr6l alkotott elképzelé-
seiket, szerepkészletiiket, érzelmeiket stb.

Interakcioban minden viselkedés kommunikativ (és informativ), fliggetleniil a
szandékossagatol. Amikor a viselkedés nem szandékos, nem kozvetit ,,lizenetet”,
akkor is informativ, és jelentést tulajdonit neki a befogadd. Pl. szandék nélkiil
is informaljuk partnereinket aktualis érzelmi allapotunkrol, személyes bels6 tu-
lajdonsagainkrol — ilyen, pl. az 6nbizalom foka —, tarsas orientacionkrol (pl. do-
minanciavagy), tarsadalmi helyzetiinkrdl (nem, kor, szerepek). A kommunikécio
tehat a legtagabb fogalomkdr, beleértjiik az interakciot és az informaciot is.

A kommunikécio a személyiség egyik onfenntartasi eszkdze. Olyan fontos, mint
a taplalék, és mint minden fejlodo, valtozo rendszernek, ennek is a VISSZAJEL-
ZES a szabalyoz6 mechanizmusa (angolul: feedback). Az énkép kialakulasa a
fejlédésben 1évo gyermeki személyiségnél a masokkal vald interakcioban, visz-
szajelzéseken keresztill torténik, és a felndtt érzelmi stabilitasat és adaptalodasat,
valtozni tudasat is a visszajelzések biztositjak.
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A visszajelzés az informacio tartalmara, mindségére, kddolasara ¢és az egész vi-
selkedésre vonatkozhat, beleértve a felek viszonyat, igy alapja a kommunikacio
dinamikdajanak, valtozékonysaganak.

*  Abelso visszajelzés, vagy Onellendrzés, amely magatol a kozl6tdl szarmazik, és
egyfajta onreflexid, amely ellendrzi a kiment informaciot. Ennek segitségével
sokszor tetten érjiik sajat magunk téves kozléseit (a kozolni akarthoz képest),
¢és rogton korrigalni tudjuk. Ilyen modon értesiiliink néha bizonyos érzelmi al-
lapotokrdl is — pl. érezziik, hogy remeg a szank széle, vagy elpirulunk.

* A Kkiils6 visszacsatolas a fogadotol szarmazik. Lehet szobeli és nem szobeli
jelzés. Lehet tudatos, elére tervezett, és nem tervezett, nem tudatos visszacsa-
tolas. Ez utobbi sokszor abban sem tudatosul, akinek szol, mégis értekelik,
befogadjak, és valtozast hoz létre a viselkedésben.

Példa a nem tudatos visszacsatolasra

Anna és Bella vitatkoznak. Anna nem tudatosan, de tul sokat besz¢l, nem hagyja szohoz
jutni Bellat. Bella egy ideig megkisérli félbeszakitani, de amikor latja, hogy nem megy,
elforditja a masiktol a tekintetét, és nem tesz tobb kisérletet a megszolalasra. Egy 1d6
mulva Anna észreveszi ezt, megall, és felszolitja Bellat a reagalasra.

A pozitiv feedback meger6siti a folyamatban 1év0 viselkedést, folytatdsara indit, a ne-
gativ visszacsatolas pedig a viselkedés abbahagyasat, illetve megvaltoztatasat célozza.

A kommunikaciés kompetenciak dsszetevoi

Eredményességiik azon mulik, hogy ismereteinket megfeleld6 modon felhasznélva és
készségeinket kifejlesztve képesek vagyunk-e azokat munkankban, munkatarsi, tigyfél-
¢s partnerkapcsolatainkban alkalmazni.

Négy dimenzio, amelyre figyelniink érdemes:
1. Ismeret (tudas a kommunikaciorol)
* A kommunikéaci6 szabalyszerliségei
* A kommunikacié folyamata/sziirék és mikodésiik
» Csatornak, szintek
» A visszacsatolas jelentdsége és haszna
2. Képesség/adottsag (eszkozok a hatékony kommunikacioban)
Aminek birtokaban vagyok — adottsagaim (pl.: fogalmazasi készség).
Amit fejlesztenem kell — lehet6ségeim (pl.: meghallgatasi készség).
* fejlesztenddk felmérése
* egyéni fejlesztési program kidolgozéasa
+ gyakorlas
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3. Beallitodas/attitid

Az elézdéekben ismertetett dimenziok csak akkor lehetnek hatékonyan miikodo esz-
ko6zok a keziinkben, ha mindezek jelentdségérol magunk is meg vagyunk gyozdodve,
és ezt képesek vagyunk hitelesen képviselni és kozvetiteni partnereink felé.

Hiaba van meg a tudasom (ismeret), hiaba vannak megfelel6 készségeim, és hiaba
alkalmazom ezeket néha megfelelen, sot sikeresen, ha hosszu tavon nem vagyok
meggy6zddve arrdl (beallitodas), hogy ahhoz, hogy masokra megfeleld hatast gya-
koroljak, az emberi kapcsolatban a kommunikécio6 az egyik leghatékonyabb eszkoz.
4. Alkalmazas/integralas

Az 1j ismeretek alkalmazédsa sokszor a legnehezebb, hiszen sajat, belsé ellenalla-
sunkat is le kell gy6zni ilyen esetekben. Vegyiik figyelembe a régi mondast: ,,Az a
készség (képesség), ami nem nyilvanul meg, az nem is létezik.” (Joga-tanitas)

KOMMUNIKACIOS KOMPETENCIAK
Tudatos helyzetértelmezés alapjan cseleksziink

Minden kommunikacionk annak fiiggvénye, hogy egy helyzetet hogyan észleliink és
értelmeziink. Jo, ha tudjuk, hogy a helyzetek észlelésében, értelmezésében szamtalan
félreértés, nehézség rejlik, ezért torekedjiink arra, hogy minél pontosabban értelmezziik
a helyzetet, miel6tt cseleksziink.

Erthetéen és gazdasagosan fejezziik ki gondolatainkat

Az egyik legbecsesebb erdforrasunkkal kapcsolatban nem engedhetjilk meg magunk-
nak az érthetetlenség €s értelmetlenség luxusat. Erthetdség, tomorség, vilagossag a ma-
sokra tett hatas alapfeltételei.

A helyzetnek megfelelden vagyunk énérvényesiték

Kommunikaciénkon keresztiil hatast gyakorlunk masokra. Minden kommunikacio tar-
talmazza a szandék érvényesitésének valamely formajat. Fontos, hogy a helyzet érté-
kelése utan tudataban legyiink, milyen viselkedéssel tudjuk célunkat leghatékonyabban
elérni. Az 6nérvényesités azt jelenti, hogy kifejezésre juttatjuk igényeinket, érzéseinket,
céljainkat, mikozben masoknak is biztositjuk ennek jogat.

Ertjiik és hasznaljuk a testbeszédet

A testbeszéd jelzései a masokra tett hatdsunk dominans alkotéelemei. Ha megfigyeljiik
partneriink testbeszédét, megprobaljuk megérteni, és reagalva ra az eredményes kap-
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csolatépitésben felhasznalni. Ezzel jelent6s mértékben megnoveljiilk kommunikacionk
hatékonysagat.

Képesek vagyunk kezelni az emberek sokféleségét

A hatékony kommunikacio feltétele, hogy felismerjiik, hogy lehetetlen mindenkivel
ugyanugy banni. Az emberek sokfélesége nem veszély, hanem lehetdség, amelyet fel-
hasznélhatunk a kreativ problémamegoldas érdekében.

Képesek vagyunk meghallgatni masokat

A masokra tett hatas egyik kulcsa, hogy a kommunikéacié soran ne csak adoként legyiink
professziondlisak, de befogadoként is. A meghallgatas képessége hozzajarul a helyze-
tértelmezésiink helyességéhez, ¢s lehetdvé teszi kommunikacionk ,testre szabasat”.

AZ EREDMENYESEN KOMMUNIKALO SZEMELY KOMPETENCIAI

A kommunikacioé soran egyszerre és tudatosan figyel az
eredményekre, a folyamatokra és az emberekre.

Ismeri az eltérd
kommunikacids
helyzetnek és

céloknak megfelelé felépiteni és
eszkozoket, hasznalni tudja az

el informacidszerzési és
elosztasi rendszereket.

Strukturajaban irdsban és széban

egyarant érhetéen
és gazdasagosan
kozli gondolatait.

Tisztdban van a
hasznalhatésagukkal.

Képes kezelni az Tudatos
Erti és hasznalja a emberek és 3 helyzetértékelés
testbeszédet. elyzetek alapjan célorientaltan
sokféleségét. cselekszik.

A helyzetnek
megfeleléen
onérvényesito.

Képes az aktiv hallgatasra
és a visszacsatolasra.

M(ikddése alapja az ONISMERET.
Fejleszti és bdviti kommunikacios kompetenciait, és azokat munkaja soran
alkalmazza a folyamatokra és az emberekre.

11
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Milyen tipusu problémak nehezitik meg két ember szamara, hogy egymast kielé-
gitden megértsék?

Gyakori hibak a beszél6 részérol

»  Nem rendezi gondolatait, mieldtt megszolal.

»  Pontatlanul, pongyolan fejezi ki magat.

*  Egyszerre tul sok mindent probal kifejezni, oly modon, hogy az mar zavardéan
hat. A hatékonysag a rovidséggel aranyosan novekszik.

*  Bizonytalansaga miatt egyre tovabb besz¢l anélkiil, hogy felbecsiilné partnere
befogadoképességét.

»  Félreérti az eldtte sz616 mondanivalojanak egyes részeit, ezért nem arra valaszol:
a beszélgetés nem halad eldre.

Gyakori hibak a hallgaté részérol

*  Nincs osztatlan figyelme.

*  Mar a valaszra gondol, és azt probalja osszeallitani, ahelyett, hogy figyelmesen
hallgatna partnerére. Eredmény: elfelejti, hogy mit mondtak, és azt is, hogy 6 mit
akart mondani.

»  Inkéabb hajlamos arra, hogy részleteket halljon meg, ezeken heviil fel, ahelyett,
hogy az egésznek az értelmét és a 1ényeges kozléseket figyelné.

*  Mar tovabb szovi a beszéld gondolatait, tobbet gondol bele, mint amit a partnere
mondott, talbonyolitja, tilgondolja az lizenetet.

A megértés és megértettség nem annyira onmagatol értetédd, mint ahogy azt gyakran
feltételezziik.

A fentiekre figyelemmel csokkenthetjiik a félreértések, az elhallasok szamat, segitve
a befogadot abban, hogy azt és ugy értse, ahogy és amit mi lizenni, k6zoIni kivantunk.

A hatékony kommunikaciot gatlo tényezok

Egy személy masokhoz vald viszonya attol a készségtol fiigg, hogy hogyan tudja ko-
z0Ini a gondolatait, érzéseit, sziikségleteit, igényeit, és mennyire fogékony a masoktol
jOvO hasonlo jelzésekre.

Néhany tényez6 nagy hatassal van a kommunikacié hatékonysagara. Ezek lehetnek
érzelmiek, verbalis készség jellegliek, a jelenségbdl fakadok, de megszabhatjak azok a
viszonyok is, amelyek a kapcsolatot 1étrehozni szandékozo emberek kozott jelen vannak.

Az egymasnak kiildoétt lizenetek gyakran megtérnek, megvaltoznak.

12
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Két ember kozott ritkan jon létre torzulds nélkiili kommunikécio. A kiildott és foga-

dott iizeneteket megvaltoztato jelenségek ismerete csokkentheti a torzitast, és hosszabb
tavon hatékonyabb kommunikaciot eredményezhet.

Torzito tényezdok

Nk LD =

bels6 ingerre koncentralas

érzelmi gat (ellenségeskedés, védekezés)
multbeli tapasztalatok

nem megfeleld kifejezésmaod
sztereotipizalas

fizikai kornyezet

kapcsolatok, statusz

AZ EMBERI KOMMUNIKACIO ALAPTETELEIL, AXIOMAI

Az emberek kozotti (személykozi, vagy interperszonalis) kommunikacio térvényszeri-
ségeit a kommunikaciokutatas a kovetkezo axiomakban fogalmazta meg.

1.

Nem lehet nem kommunikalni.

Minden emberi viselkedés egyfajta kommunikacid, hiszen minden megnyilvanu-
lasunk jelent és ilizen valamit. Mivel nem viselkedni lehetetlen, ezért nem kom-
munikalni is lehetetlen.

Egyszerre két szinten kommunikalunk: tartalmi és viszonyszinten.

A viszonyszint visszahat a tartalmi szintre, meghatarozza a tartalmi jelentést,
olyan modon, hogy erdsitheti, elbizonytalanithatja, st az ellenkezdjébe fordit-
hatja at az lizenet jelentését. Minden kommunikacio tobb, mint a kimondott sza-
vak jelentésének Osszessége. Amig a tartalmi szint ,,adatokat” szolgaltat, addig a
viszonyszint megmutatja, hogy hogyan kell azokat értelmezni. Az adatko6z16 jelzi
ezen keresztiil, hogy hogyan szeretné, hogy értsék és interpretaljak a mondani-
valdjat (pl. tréfanak, parancsnak), és egyben definialja a viszonyat a befogado
félhez, a kommunikacid helyzetéhez, a szituacidohoz, 6nmagahoz.

Mindezt a metakommunikacion keresztiil végzi el, amely az {lizenetnek az a
(sz&dndéktalan, akarattalan) része, amely azt mutatja, miként kell értelmezniink az
tizenet tObbi részét. Hordozoja altaldban a nem verbalis kommunikécio.

A két fél kommunikacios viszonyanak nézépontjat a kommunikaciés folya-
mat tagolasa hatarozza meg.

Mindkét fél kiilonbozoképpen strukturdlja az aramlé informaciot, és sajat vi-
selkedését a kommunikacié soran a masik fél viselkedéséhez viszonyitja (sajat
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viselkedését mindig a masik fél kommunikacios viselkedésére adott reakcionak
tekinti). Ez allandoan alakitja a koztiik 1€v6 viszonyt, és ciklikussa teszi a kom-
munikaciot.

Az emberi kommunikacidé egyarant tartalmaz digitalis és analég érzékelést.
A kommunikacié nemcsak a kimondott szavakbol (digitalis jelek) all, hanem nem
verbalis jelekbdl is.

Két alapvet6 csatornan keresztiil kommunikalunk.
A verbalis és a nem verbalis csatornan.

A kommunikacids folyamat vagy egyenrangu (szimmetrikus), vagy egyenlét-
len (kiegészit6).

Ezt a két fél kozotti viszony hatarozza meg, azaz az, hogy két egyenrangi fél vesz-¢
részt a kommunikacioban, vagy kozottiik ala-folérendeltségi viszony all-e fent.
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2. ONERVENYESITES — ASSZERTIVITAS
ASSZERTIVITAS, ASSZERTiV MAGATARTAS

A bels6 harmonia legfontosabb alapja a személyiség onelfogadasa, onbizalma, a ben-
niinket koriilvevo kdrnyezet és mas emberek iranti elfogadas, nyitottsdg és bizalom.
Ezen attitidok hatarozzak meg, miként észleljiik a vilagot, a kiilonb6z6 helyzeteket, és
hatarozzadk meg a jellemz0 viselkedésjegyeink alakulasat is.

Az asszertivitas olyan kommunikacidos modszer, amely 6tvozi az dnérvényesitést és
a masok érdekeinek figyelembevételét, ezaltal eldsegiti a nyilt kommunikéciot és a kap-
csolatok eredményességét. Az asszertivitas tanulhatd, fejleszthetd, elsajatitasa elosegiti
¢s megkonnyiti a nehéz és konfliktusos helyzetek megoldasat.

ASSZERTiV KOMMUNIKACIO
Az asszertivitas megnyilvanuladsai a verbalis kommunikacioban

*  aszandék, a cél hatarozott megfogalmazasa

*  azérzések nyilt kifejezése

*  egyenes, vildgos kozlés és fogalmazas

+  targyszeri szavak, kifejezések hasznalata

. mellébeszélés, kodosités nélkiili kommunikacid

Az asszertivitas megnyilvanulasai a nonverbalis kommunikaciéban

*  magabiztossagot iizend testbeszéd

*  hatarozott, meleg, nyugodt hangsulyok
»  szemkontaktus tartasa

*  nyilt, dszinte tekintet

*  egyenes, kihuzott, nyugodt testtartas

A benntiinket koriilvevd kdrnyezetiink allapotat allandoéan értékeljiik, hogy a megfeleld
viselkedést kialakithassuk. Az értékelésiink hat az érzéseinkre, fiziologiai allapotunkra,
¢és ezek hatassal vannak a viselkedésiinkre. Ha a szituacidt ijesztdnek, veszélyesnek lat-
juk, vagy ugy érezziik, hogy kudarcot vallhatunk, akkor fesziiltség keletkezik benniink,
¢s reakcionk ennek megfeleléen védekezo lesz. Ha a helyzetet pozitivnak itéljiik meg,
magabiztosnak érezziik magunkat, hisziink sajat sikeriinkben, akkor szervezetiink ella-
zul, jol érezziik magunkat, €s nyitottan reagalunk az eseményekre.

Erthetd, hogy fesziilt allapotban, 6nvédelembdl nehéz pozitivan reagalni a kiilvilag-
ra. Ha nagyon gyakran negativan latjuk a helyzeteket, akkor viselkedésiinkkel legfel-
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jebb dnmagunkat védjiik, de érdekeinket, igényeinket nem tudjuk eredményesen érvé-
nyesiteni.

Ha gyakran észleljiik ugy a helyzeteket, mint amelyekben kompetensek, sikeresek
tudunk lenni, ez lehetévé teszi, hogy nyugodtan felmérjiik a helyzetet, és megfeleld és
eredményre vezeté megoldasokat talaljunk.

AZ EMBERI VISELKEDES MINTAZATAI

Onmagunk és kdrnyezetiink elfogadasa vagy el nem fogadasa négy viselkedésmintaza-

tot eredményez, amelyeket az alabbi abréan tekinthetiink at.

KORNYEZETUNK EL NEM FOGADASA

ONMAGUNK

ELFOGADASA

AGRESSZIivV

¢ A figyelem masokra, és nem a o

valdsagra, a feladatra iranyul
o Fels6bbrendlségi érzés
és/vagy az 6nbizalom hidnya
Masok elfogaddsanak hianya
Negativ érzések masok irant
Harag és vadaskodas
Minden helyzet kontrollalasa
Masok érzéseinek figyelmen
kivil hagyasa
¢ Ellentmondast nem tlir6é
kinyilatkoztatasok
o Tévedhetetlenség érzete

MANIPULATIV

Onbizalom hidnya

Alacsony Onértékelés

Masok elfogadasanak hianya
Gyanakvas

Oszintétlenség
Tobbértelm(iség

Masok Gnértékelésének
alaasasa, megkérdGjelezése
Depresszio, motivalatlansag

e Masok érzelmi és intellektualis

fliggbségének kihaszndldsa
e Erzelmi zsarolas
¢ Nyilt vagy burkolt hazugsag,
fenyegetés

ASSZERTIV

feladatra iranyul

o Onbizalom, redlis
O6nértékelés

e Masok és 6nmaga
elfogadasa

o Felelgsségvallalas

gondolataira

Oszinte, nyilt, egyenes
Masok meghallgatasa
Nyilt kérdésfeltevés

A tévedés lehetdsége
mindenkiben benne van

PASSZIivV

Onbizalom hidnya
Onmaga leértékelése
Onelfogadas hianya
Negativ érzések 6nmaga
irant

Kisebbségi érzés
Onfeladas
Lelkiismeret-furdalas
Motivalatlansag
Masok tulértékelése
Behodolds, menekilés

A figyelem a valdsagra és a

Figyelem masok érzéseire,

ONMAGUNK EL

NEM FOGADASA
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Az asszertiv attitlid onelfogadast és masok elfogadasat, realis onértékelést, masok és
onmagunk tiszteletét jelenti. Viselkedésben az asszertivitas feleldsségvallalasban, sajat
érdekeink kozvetitésében és masok érdekeinek figyelembevételében mutatkozik meg.

Az asszertiv viselkedés olyan onérvényesité magatartas, melynek soran képesek va-
gyunk kifejezni érzéseinket, gondolatainkat, érvényesiteni jogainkat és ezaltal elérni
céljainkat ugy, hogy ekdzben figyelembe vessziik masok érzéseit, gondolatait, érdekeit
¢s jogait.

Passziv attitiid esetén az egyén 6nmagat masokndl értéktelenebbnek tartja, és azt
gondolja, hogy masok is azt gondoljak, hogy nem jo, amit tesz. Gyakran ugy itéli meg
a helyzeteket, hogy kudarcot fog vallani, ezért inkdbb hattérbe vonul. Azt gondolja,
hogy masoknak mindig igaza van, igy meg se probalja érdekeit képviselni. Még mielStt
konfliktus alakulna ki, megadja magat.

A passziv viselkedés azon a meggy6zddésen alapul, hogy a masik ember igényei
vagy kivansagai fontosabbak, mint az 6 sajatjai. A masik félnek vannak jogai, de neki
nincsenek. O nem, vagy csak kismértékben tud hozzajarulni a dolgok megoldasahoz,
mig a masik fél teljes mértékben. Altaldban a passziv viselkedés célja, hogy méasok
kedvében jarjunk és hogy elkeriiljiik a konfliktusokat.

A passziv viselkedésti ember nem all ki a jogaiért, vagy ha igen, akkor oly modon
teszi, hogy azt masok figyelmen kiviil hagyjak. Igényeinek, véleményének, érzéseinek
¢és meggy6zodéseinek bocsdnatkérd, batortalan kifejezése jellemzi.

A manipulativ attitiid, ahogy neve is mutatja, azt jelenti, hogy az egyén hatulrol,
ferde utakon, ligyeskedve probalja elérni céljait, mert nem bizik se 6nmagaban, se ma-
sokban. Nem tudja elképzelni, hogy kiallhat egyenesen érdekeiért, mert nem tudja el-
képzelni, hogy elfogadjak. Alacsony az dnértékelése, €s masokat se tart sokra. Ezért
folyton gyanakszik, hogy masok hasonléan manipulaljak.

Az agressziv attitid és viselkedés nem verekedds erdszakossagot jelent, hanem az
alacsony onértékelés kompenzalasaképpen kialakitott 1atszolagos dnbizalmat. Ezen at-
titliddel az egyének kivalonak szeretnék latni magukat, ezért masokat alulértékelnek.
Ugy tesznek, mintha nem lenne mésokra sziikségiik, és azt gondoljak, nem latszik,
mennyire nincs dnbizalmuk.

Az agressziv viselkedés azon a meggy6zddésen alapul, hogy az ember sajat igényei,
kivansagai és véleménye fontosabb, mint masoké. Az agressziv ember azt gondolja,
hogy neki vannak jogai, masoknak nincsenek, hogy 6 teljes mértékben hozzajarul a
probléma megoldasdhoz, mig masok nem. Az ilyen ember célja a mindendron val6 gyo-
zelem, ha kell, mésok figyelmen kiviil hagyasaval is akar.

Az agressziv ember kiall jogaiért, de ha kell, megsérti masok jogait. Masok igényeit,
kivansagait, érzéseit és véleményeit figyelmen kiviil hagyja.
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ASSZERTIVITAS ES ASSZERTIV MAGATARTAS

A magyar onérvényesités ¢s az angol assertivity kifejezés valamiféle ramendsséget
sugall. Annyiban valdban ramendsségrol van szo, hogy az egyén érvényesiti az érdekeit.
Ez azonban csak akkor valddi érdekérvényesités, ha megfeleld 6nbizalom birtokaban,
masok és azok érdekeinek elfogadasan €s tiszta kommunikacion alapszik. Nem Onér-
vényesités az, ha érdekeinket er6szakosan, masok feletti hatalmunk altal vagy masok
kijatszasaval, manipulalasaval érvényesitjiik, mert ezek a viselkedések félelmen ala-
pulnak. A sajat képességeikben bizonytalanok nem merik nyiltan felvallalni érdekeik
iitkoztetését, csak feliilrél vagy hatulrol tamadva mernek érdekeikért fellépni.

A nem asszertiv attitiidok és viselkedésjegyek a gyakori, legtobbszor a gyerekkor-
ban tortént elutasitas és negativ itélet kovetkeztében alakulnak ki. Az egyén énképének
formalodasa erésen fiigg a kdrnyezet visszajelzéseitol. Ha sok a negativ visszajelzés,
az egyén negativ képet alakit ki 6onmagarol. Azonban még gyermekkorunkban sem
vagyunk teljesen kiszolgaltatva a kiilvilag visszajelzéseinek. Megfeleléen értékelve a
helyzeteket, a visszajelzéseket is differencialtan lehet értékelni.

Fontos, hogy akar 6nmagunk, akar masok (pl. gyermekiink) esetében a viselkedést,
a tettet értékeljiik, és ne a személyt. Mindenki tesz jot €s rosszat, viselkedik okosan és
butan, elhibaz dolgokat, és kivaloan meg tud csinalni sok mindent. Ezeket a helyzeteket
lehet értékelni, de egy-egy helyzet nem mindsiti teljességében az egyént.

TEENDOK ONBIZALOMHIANY ESETEN

Ha valaki nem tud asszertivan viselkedni, az azt jelenti, hogy az 6nbizalmaval baj van.
Mit lehet tenni? Szamos lehetdségiink van arra, hogy tudatosan megvaltoztassuk attiti-
diinket, és ezaltal viselkedéstinket.

1. Pozitiv 6nértékelés kialakitiasa

Keressiik meg erdsségeinket, és forditsuk figyelmiinket a sikereinkre. Nem kell a kudar-
cainkat szégyelleniink! Ertékelni kell, hogy mi miért kovetkezett be, mit tehetiink, hogy
maskor ne torténjen meg! Hibdzni szabad, de ugyanazt a hibat tobbszor elkdvetni nem
torvényszeri, mert tanulhatunk az el6z6 kudarcbol.

2. Relaxacio (6nmagunk ellazitasa)

Ahhoz, hogy nyugodtan tudjunk egy helyzetben fellépni, fontos a fesziiltség csokkentése.

A testi jO érzés visszahat a lelkiinkre, és megkonnyiti onmagunk és masok elfogadasat.
Nyugodt, egyenletes 1égzéssel sokat segithetiink ebben. Figyeljiik meg a testiinket, tu-
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datositsuk, hogy mely részét feszitjiik meg! Ezutan akaratlagosan feszitsiik és lazitsuk
el ezt a testrészt!

3. A kivant helyzet elképzelése (imaginacio)

Mikor valamit el akarunk érni, elére elképzeljilk a helyzetet. Ha sikeriil az asszertiv
viselkedést vizualizalnunk, akkor kénnyebben tudjuk megvalésitani. Erdemes tehat ma-
gunkat elképzelni, ahogy nyiltan a masik felé fordulunk (nem &sszefont karral, vagy
csak féloldalasan), a partner szemébe néziink (nem mereven, csak mondanivalonk tisz-
tasagat bizonyitand6 nyomatékkal). Lazan, baratsagosan, a masik szempontjait is figye-
lembe véve beszélgetiink.

4. Tiszta célok meghatarozasa

Akkor tudjuk elérni, amit akarunk, ha tudjuk, mit akarunk, és ha nincsenek a célja-
inknak mellékcéljai, amelyek hianyzo onbizalmunk megerdsitését célozzak. Tehat nem
nyerni akarunk, hanem mindkét félnek megfelelé kompromisszumot keresiink. Ezért a
6 célt pontosan meg kell hatarozni, és szamos odavezetd utat kell felrajzolni, ha lehet,
mar eldre.

5. Megfelel6 kommunikacio 6nmagunkkal és kornyezetiinkkel

A partnerem nem feltétleniil fog velem egyetérteni. Ezért fontos, hogy jelezzem, mit
szeretnék, és azt is, hogy megértsem, 0 mit szeretne. Ehhez meg kell hallgatnom a
partneremet, meg kell értenem, €s sziikség esetén kérdeznem kell. El kell magyaraznom
a sajat szempontjaimat, és keresniink kell a megoldasokat. A tiszta kommunikacio azt
jelenti, hogy megoldast keresiink, é¢s nem fogést a masikon. Nem az énképiinket védjiik,
hanem valoban a helyzetet akarjuk megoldani.

AZ ASSZERTIV JOGOK LISTAJA

Az alabbi asszertiv jogok listdja segit az asszertivitas felmérésében: alaposan olvassuk
veégig, dontsiik el, hany tételrdl allithatjuk, hogy valoban érvényes rank. Természetesen
a joglista még hosszan folytathato, itt csak a legfontosabbakat foglaltuk 6ssze.

1. Jogom van ahhoz, hogy tisztelettel banjanak velem.
Jogom van ahhoz, hogy kifejezzem sajat érzéseimet és véleményemet.
Jogom van ahhoz, hogy meghallgassanak és komolyan vegyenek.
Jogom van ahhoz, hogy megallapitsam, mi fontos nekem, és mi nem.
Jogom van ahhoz, hogy nemet mondjak anélkiil, hogy biintudatot éreznék.
Jogom van ahhoz, hogy kérjem, amire sziikségem van.

S
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7. Jogom van ahhoz, hogy megkapjam, amiért fizettem.

8. Jogom van ahhoz, hogy informéaciot kérjek szakemberektdl, beleértve az orvoso-
kat is.

9. Jogom van ahhoz, hogy hibat kovessek el, és vallaljam a kovetkezményeket.

10. Jogom van ahhoz, hogy ne képviseljem az érdekeimet.

11. Jogom van ahhoz, hogy megvaltoztassam a véleményemet.

12. Jogom van ahhoz, hogy megbetegedjek.

13. Jogom van ahhoz, hogy azt mondjam: nem tudom.

ONMAGUNK NEVELESE, AZ ASSZERTIVITAS NOVELESE

Kiilonbdzo helyzetek kiilonbozden hatnak rank. Mindenki valamilyen mértékben mind
a négy attittiddel ¢l, és viselkedésében mind a négyféle jegy megtalalhatd. Ezeknek
aranya azonban nagyon kiilonbozd lehet. gy vannak jellemz6 beallitodasaink, amelyek
viselkedésjegyeinket meghatarozzak.

Erdemes megfigyelniink, milyen helyzetben vagyunk képesek asszertivak lenni,
mely helyzetben vagyunk manipulativak, agresszivek vagy passzivak. Ha tudatositjuk
magunkban a viselkedésiinket, megtettiik az elsd 1épést a valtoztatas felé.

Az asszertivitas miivészet, ezt mindenkinek meg kell tanulnia! Hogyan legyiink
onmagunk anélkiil, hogy megbantanank a masikat? Eredendden, sziiletésiinktdl fogva
magunkban hordozzuk az agresszivitast, amellyel sajat tertiletiinket védjiik és az aka-
ratunkat érvényre juttatjuk, és a félelmet, amelybdl passzivitasunk, megadasunk taplal-
kozik. Az asszertivitas nem csoda, de csodalatos hatasa lehet, ha indulatainkat masokat
tisztelve tudjuk kifejezni, ha megvédjiik magunkat anélkiil, hogy masokat megbanta-
nank, ha meghallgatjuk a masik allaspontjat, és tudunk mindkettdnk szdmara elfogad-
hat6é megoldast talalni.

AZ ONERVENYESITO (ASSZERTiV) KESZSEGEK SZOTARA
Asszertiv kérdés

Pontosan és egyértelmiien kérdezzen, hogy konkrét és hasznosithatd informéciot kapjon
a probléma megoldasahoz.

Asszertiv (aktiv) hallgatas
Nyelvi és nonverbalis eszkozokkel, bologatassal, mimikaval, szemkontaktussal jelezze,

hogy figyel a beszéldre, €s megérti allaspontjat, érzéseit. Megfeleld kérdésekkel kérjen
pontositast vagy tobb informaciot.
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Egyértelmii és konkrét

Fejezze ki magat vilagosan, tdmoren és 1ényegretorden. Legyen hatarozott, de udvarias.
Ne feltételezze, hogy a masik célzasokbol megérti, hogy On mit akar. Mondanivalo-
jat, kérését ne vezesse be bocsanatkéréssel, mentegetdzéssel, lirligyekre valo hivatko-
zassal vagy oda nem tartoz6 dolgokkal. A felesleges koriilményeskedés zavart vagy
mas kényelmetlen érzést tiikroz, és akadalyozza a nyilt kommunikaciot. Ha pontatlanul
fogalmaz, vagy bo lére ereszti mondanivaldjat, a hallgaté nem kap vilagos iizenetet —
félreértheti vagy félbeszakithatja Ont, miel6tt a 1ényegre térne. Kérése ne bétortalan
célozgatas legyen. Ha kér, akkor is legyen egyértelmii és konkrét.

Elakadt lemez taktika

Fontos készség, amely lehetové teszi, hogy odafigyeljenek arra, amit mond. Ragasz-
kodjon az allaspontjahoz, amikor valaki kitér a téma el8l, hogy Ont visszavonulasra
vagy engedményekre késztesse, esetleg nyomast gyakorol Onre egy feladat elvégzésé-
vel kapcsolatban, amelyre On nem hajlandé. Vigyazzunk arra, hogy a modszer tilzasba
vitt hasznalata visszaiithet — bosszantasként, makacs ellenallasként értelmezheto.

Empatia

Mutasson megértést a masik nehézségei, érzései és véleménye irant. Ebbdl latni fogjak,
hogy odafigyel rajuk, és figyelembe veszi az 6 szempontjaikat is. Segiti a kdlcsonds
megeértés 1égkorének kialakitasat.

En-iizenetek, én-kozlések

Az én-lizenetek hasznalata a hatarozott, asszertiv viselkedés kulcsa, amikor az ember
felelosséget vallal érzéseiért, véleményéért, tetteiért, és nem hibaztat masokat. Nem
konnyli megszabadulni rogziilt viselkedésmintainktol, beszédfordulatainktol, mint pél-
daul ,,az ember gy érzi...”, ,,mindenki tudja, hogy...”. Ezek a klisék a sajat érzések
¢és vélemények leplezésére szolgalnak. Az onérvényesités fogalma és gyakorlata nem
létezik az ,,én” nélkiil.

Eredménytervezés

Dontse el, mi a célja, milyen eredményt akar elérni. Ettdl fiigg a készségek, a hallga-
tok megvalasztasa, az, hogy mit mond, mikor és hogyan. A ,,hogyan” a kozlés modjat
is magaban foglalja: személyesen, irdsban vagy telefonon. Ha 6n nem tudja, mit akar

elérni, mas, mégannyira sem fogja tudni, barmilyen vilagosan is probal kommunikalni.
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Tervezzen egy idealis, egy redlis és egy még elfogadhatd végeredményt. Ha az elsd
kettdt nem tudja elérni, meddig megy el a kompromisszumot illetéen? Elére atgondolta
az On 4altal felkinalhaté vagy elfogadhato alternativakat?

Negativ rakérdezés

Ez a kérdésfajta kritikara batorit, amelybdl megtudhatjuk, miért diihds, elégedetlen va-
laki valamilyen megnyilvanulasunkkal kapcsolatban. Azért negativ rakérdezés, mert a
valaszban esetleg negativ dolgokat hallgathatunk magunkrol. Ennek eredményeként al-
kalmunk nyilhat viselkedésiink megvaltoztatdsara, vagy egy jobb személyes kapcsolat
megalapozasara. ,,Elégedetlennek tiinsz. Diihos vagy ram?”

Masok tisztelete

Tartsa tiszteletben a masik személyét. Ha kritizalja vagy visszautasitja a kérést, tegye
egyértelmiivé, hogy nem személy szerint 6t tamadja, hanem a viselkedésének egy konk-
rét aspektusarol allit valamit, illetve a kérését utasitja el, nem 6t magat.

Megvalésithaté kompromisszum

Ha nem éri el a kit{iztt célt, és nem tud megallapodasra jutni valakivel, Onmaga és ma-
sok tisztelete azt kivanja meg, hogy megprobaljon egy megvalosithaté kompromisszu-
mot, egy kdlcsonosen elfogadhato valtozatot kidolgozni. Ez a még elfogadhato pozicio.
Onérvényesito beismerés

E készség segitségével valamilyen negativ tulajdonsagarol, gyenge pontjarol, tévedésé-
ol tud informaciot kozolni anélkiil, hogy kézben szorongana, vagy aldozatnak érezné
magat. Ha valaki jogosan biralja Ont, egyetérthet vele, és tanul a kritikabol, a birald
személy pedig latja, hogy komolyan megfontoltak, amit mondott.

Onfeltaras

Tudatositsa és fejezze ki érzéseit, ez legaldbb olyan fontos, mint az én-ilizenetek al-

kalmazasa. ,,Tul nagy teher van rajtam, ha heti harom értekezleten kell részt vennem.
Igazsag szerint egyet tartok elfogadhatonak.”
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Pozitiv hozzaallas

Kiilondsen hasznos akkor, ha dicséretet var, vagy pozitiv meger6sitést viselkedésére,
teljesitményére.

»Ez eddig a legjobb tervezet, amit ma kaptam... Elmondanadd, hogy mitdl jo, akkor
tanulhatnék beldle...”

Viltoztatas felajanlasa
Miutén elfogadta a kritikat, ajanlja fel, hogy valtoztat a viselkedésén, ha hajlando erre.
Viselkedés megvaltoztatasanak kérése

Ha nem elégedett valaki viselkedésével vagy teljesitményével, kérje meg, hogy valtoz-
tasson.

Visszhang-technika

A lényege az, hogy a kritika igazsagmagvanak elismerésével leszereljiik a masik sze-
mély probalkozasait, hogy a gyenge pontjainkrol vitaba bocsatkozzon, igy megfoszt-
juk attol az élvezettdl, hogy személyes tulajdonsagainkat mindsitse. Azon til, hogy a
visszhang-technika elfogadott asszertiv készség, hatranyos kdvetkezményei is vannak.
A masik személy Ugy érezheti, hogy nem veszik komolyan, amit mond, és ami még
fontosabb, nem oldodik meg a probléma. Megfontoltan alkalmazza, kevéssé kiélezett
helyzetekben.

Megjegyzés
Azokat a készségeke és médszereket alkalmazza, amelyek On szerint a legjobb végki-

fejletet hozhatjdk. Nincs minden helyzetre rahuzhato séma. Haszndlja sajat szavait és
stilusat, adja Onmagat.
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AZ ASSZERTIVITAS NEM AGRESSZIO

Onérvényesités, amikor:

Nem oOnérvényesités, amikor:

Felismerjiik, és kifejezésre juttatjuk az

Semmibe vessziik masok igényeit, érzéseit

1. | igényeket, negativ €s pozitiv érzéseket €s s
s és véleményét.
véleményeket.
) Vilagosan és hatarozottan kérjiik azt, amit | Koveteldziink és keresztiilvissziik a sajat
’ szeretnénk. akaratunkat.
3 Udvariasan mondunk nemet és szabjuk Agresszivan ¢és elutasitban mondunk
’ meg a hatarokat. nemet.
M badulunk iselkedésfor- - .
 cgszabaduiunic merev Vls,e cedestor Ragaszkodunk a rogziilt szokasokhoz, a
4. maktol, terhes kapcsolatoktdl és helyze- ,
i terhes kapcsolatokhoz és helyzetekhez.
tektol.
5 Felel6sséget vallalunk sajat érzéseinkért Masokat vadolunk érzéseinkért és azért,
’ és tetteinkért, ,,én-kozléseket” kiildiink. ami vellnk torténik.
. ., .. Megprobalunk ,,szupermennek” latsza-
Tiszteljiik sajat magunkat: odafigyeliink . *‘?’p DA ~up . 2
6. . . 1 . ni: talhajtjuk magunkat akkor is, amikor
testiink teherbir6 képességére. . s .,
testiink vészjelzéseket ad.
7 Tiszteliink masokat, és odafigyeliink Elutasitunk masokat, és mondanivalojukat
’ rajuk. semmibe vessziik.
Elutasitjuk a targyalast, hajthatatlanok
3 Felkésziiliink a kompromisszumra a vagyunk azzal kapcsolatban, amit mi aka-
’ konfliktus megoldésa érdekében. runk, még akkor is, ha az elfogadhatatlan
a masik fél szamara.
Célokat tiziink magunk elé, és megter-
9. | vezziik azokat a 1épéseket, amelyek ezek Célok nélkiil éliink.
eléréséhez vezetnek.
10 Akarni azt, és hozzajarulni ahhoz, hogy Nehezteliink masok sikeréért vagy bol-

masok boldoguljanak.
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3. A VISSZACSATOLAS SZABALYAI

Az alabbiakban megadunk nyolc alapvetd visszacsatolasi szabalyt, amelyekr6l megalla-
pitast nyert, hogy hatékonyak a viselkedésre vonatkozé tanulas szamos esetében.

1.

A visszacsatolast feltétleniil ohajtani vagy kérni kell. Fontos, hogy kérjék, ne
pedig rakényszeritsék a masikra. A fogado fél szandékatol fiigg — ugyanis 6 kéri,
majd ellendrzi —, mennyit nyert vele, milyen a visszacsatolas tartalma, mélysége.

A visszacsatolas a fogado fél javara torténik. Azért adjak, hogy segitsenek a fo-
gado, a kapo félen, de valtoztatasra nem kényszeriti a kapo felet. Aki a visz-
szacsatolast kapja, vagy elfogadja, vagy elveti az informaciot, és tetszés szerint
hasznalja fel.

A visszacsatolas csupan az ado fél észlelése. Se nem jo, se nem rossz. Mindossze
az 0 észlelését vagy érzelmeit fejezi ki abban az iddpontban, amikor a visszacsa-
tolast adja.

Mivel a visszacsatolas csupan az add fél felfogasa, mindkét félnek lehet olyan
o6haja, hogy egyeztessen mas jelenléviokkel, milyen az 6 felfogasuk a helyzetrol.

A visszacsatolas eredményesebb, ha igen hamar koveti az eseményt. Nagyon
nehéz rekonstrualni a helyzeteket, ha kozben mar tobb nap, s6t hét mult el.

A visszacsatolas megértése és felhasznaldsa jobb, ha a visszacsatolas-specifikus,
nem pedig dltaldnos. Ha valakivel kozlik, hogy ,,uralkod6” természet, ennek
nincs annyi haszna, mint ha megmondjak neki, hogy egy specifikus viselkedés —
mint példaul az, hogy besz¢l és nem figyel — mutatja 6t ilyennek.

A visszacsatolast kevesebb védekezés fogadja, ha inkdbb leiré, mintsem értékelo
jellegli. Ha le akarjuk irni valakinek a viselkedését, vagy azzal kapcsolatos reak-
cionkat, hasznosabb azt mondani ,,mell6z6ttnek érzem magam, mivel a szavam-
ba vagtal”, mint azt, hogy ,,te mindig masok szavaba vagsz”.

A visszacsatolas legyen hasznos és sokatmondo. Elég fontos legyen, hogy befo-
lyasolja a kapo felet, és olyan viselkedésre iranyuljon, amelyet meg lehet valtoz-
tatni. Ha sekélyes a visszacsatolas, akkor semmi haszna; ha megvaltoztathatatlan
viselkedésre iranyul, akkor pedig a fesziiltség fokozodasahoz vezet.
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A visszacsatolas praktikai

A visszacsatolas a személynek sz616 jelzés arrol, hogy masok miként érzékelik és érté-
kelik a viselkedését, munkajat, teljesitményét. A visszacsatolas hatasossagat, eredmé-
nyességét befolyasolja a két ember kdzotti bizalom szintje.

A visszacsatolas elonyei

»  FElismerés utjan er6siti a pozitiv magatartast, a felek kdzotti bizalmat.
*  Korrigalhatja a téves feltételezéseket és értelmezéseket.

»  Tisztdzza a visszacsatolasban résztvevok kozotti viszonyt.

. A szervezetben, a kozosségben erdsiti a ,,mi” érzést, ,,mi” tudatot.

*  Segit 6sszevetni a kiilso észlelést a belso észleléssel.

*  Kolcsonos nyitottsag esetén az egymastol tanulas egyik foruma.

A VISSZACSATOLAS NEHANY MERFOLDKOVE
Elokésziiletek

*  Akiindul6 helyzet elemzése.

*  Abeszélgetés célkitlizéseinek rogzitése.

. Az id6, a helyszin, a keretek, a fobb tartalmi iizenetek dtgondolasa, a beszélgetés
menetének megtervezése.

*  Partneriink tajékoztatasa a szandékrol, az invitalas elfogadasanak nyugtazasa.

A visszacsatolé beszélgetés megvaldsitasa

*  Pozitiv inditas.

* A beszélgetés szakaszolasa és az aranyok megtartasa (bevezetés-rahangolas, tar-
gyalas-kifejtés, zaras-befejezeés).

. A visszacsatolas soran partneriink tajékoztatasa arrol, hogy mit gondolunk, s mit
érziink magunkrol.

»  Téajékoztatjuk partneriinket arrdl, hogy mit gondolunk s mit érziink vele kapcso-
latban, a visszacsatolas témajarol, aktualitasardl, indokarol.

»  Eszmecsere, partneriink allaspontjanak megismerése, sajat allaspontunk kife;jté-
se.

*  Konkretizalni, hogy milyen problémdk vannak a két fél kozott.

*  Rogziteni, hogy mi a jo, és min, miben kell valtoztatni.

*  Megallapodas, kdzos eredmény rogzitése, ha sziikség van ra, megegyezes a kove-
tés modjaban.
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*  Avisszacsatolas eredményességének értékelése.

*  Feljegyzés (emlékeztetd) rogzitése, ha a felek hasznosnak tartjak.
*  Figyelmeztetés a beszélgetés bizalmas kezelésére.

. Biztatas, lezaras.

Utémunka, kovetés
*  Ellen6rzo beszélgetés litemezése.
*  Avaltozasok figyelemmel kisérése.
AMIRE KULONOSEN FIGYELJUNK A VISSZACSATOLO BESZELGE-
TES SORAN
Egyszertiség
A pozitiv és negativ visszajelzéseket egyszerii és kozérthetd formaban kozvetitsiik.

Koriilirva, mégis konkrétan

A visszacsatolast konkrét példakra alapozva fogalmazzuk meg. A visszacsatolas tartal-
mazza a konkrét viselkedés felidézését és a javasolt/kért valtoztatas leirdsat.

Hatarozottsag

Ne ,.kertilgessiik a forrd kasat”, nyiltan, sallangmentes egyértelmiiséggel hozzuk szoba
a kért valtozasokat.

A visszacsatolast ado viselkedése

*  Konstruktiv és nyilt véleményformalas.

*  Eldszor mindig a pozitivumok, majd a valtoztatandok megfogalmazasara tore-
kedjiink.

. Sajat, személyes tapasztalatokra hivatkozzunk.

*  Azempatia jelentosége: érzékelniink kell, hogy a visszacsatolas fogaddja milyen
mennyiségli visszacsatolast visel el.

*  Kioktatas, mindsités nélkiil és értéksemlegesen fogalmazzunk.
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A visszacsatolas fogaddéjanak viselkedése

*  Hagyjuk a visszacsatolot beszélni.

*  Ne mentegetdzziink. Csak akkor igazitsunk ki mondasokat, ha azok ténybeli té-
vedéseket tartalmaznak.

*  Kozoljiik sajat véleményiinket, értelmezésiinket.

*  Nyilt kérdéseket tegylink fel a visszacsatolonak, hogy minél pontosabban meg-
értsiik a szandékot, az lizenetet, a veliink szemben tamasztott elvarast, valtoztata-
si javaslatot.

*  Foglaljuk 6ssze, milyen kovetkeztetésre jutottunk az elhangzottakkal kapcsolat-
ban.

»  Ellendrizziik, hogy a kovetkeztetéseink kozelitenek-e a visszacsatolast megfogal-
maz0 elvarasaihoz.

Hibak és eredményt rombolé gatlo tényezok

* A visszacsatolasban résztvevok gatlasai, tartozkodasa, félénksége.

* A felek nem az igazat mondjak, torzitanak.

»  Afelek barmelyike tilterjeszkedik, 6nigazold beszéddé valtoztatja az eszmecserét.
*  Rossz nyelvi megfogalmazas, kifejezési nehézségek.

*  Hiresztelésekre alapitott érvelés.

*  Tul hosszu beszélgetés. Kifaradnak a felek.

*  Kiemelés vagy priorizalas nélkiili, tal sok valtoztatasi 6haj.

*  Bagatellizalt beszélgetés barmely fél vagy a felek részérol.
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4. AHALLGATAS ES A KERDEZES
PRAKTIKAI

AZ ERTO FIGYELEM

,»Az embernek azért van két fiile és egy szaja, hogy kétszer annyit hallgasson, mint ameny-
nyit besz¢l.” Ezt a mondast szamos 6kori gordg filozéfus nevéhez kotik. Barki is legyen
a gondolat megfogalmazoja Szolon vagy Epiktétosz, ebben vagy mas megfogalmazasban
maig érvényes ilizenetet hordoz. Sok mas mellett arra hivja fel a figyelmiinket, hogy mély,
odaado figyelemmel viseltessiink a masik fel¢, és a kommunikacios hangstlyainkat ne
csak arra helyezziik, amit mi szeretnénk kozvetiteni, hanem arra is, amit masoktol, ma-
sokrdl megtudhatunk. Ez a megkdzelités és viselkedés segit megérteni a vilagot, segit
kapcsolodnunk masokhoz, s ezaltal kiteljesedhetnek szakmai és személyes kapcsolataink.

A sikeres és az eredményes kommunikacio egyik kulcsa tehat a figyelem, ami nem csak
azt jelenti, hogy halljuk a masik ember szavait, mondatait. Azt is jelenti, tudatosan figye-
link arra, hogy milyen kontextusban zajlik a beszélgetés, miként beszélnek hozzank, mit
csinalnak beszéd kozben, s az elhangzottak milyen hatast, visszhangot valtanak ki benniink.
A figyelem nem pusztan néma hallgatast jelent. A figyelem soran kiilonos jelentdsége van
annak, hogy mennyire tudjuk partneriinket segiteni abban, hogy a legmegfelelébb mdédon
fejezhesse ki a gondolatait. A jo figyelem mély megértést, a koriilottiink 1évo vilaghoz valod
érdemi kapcsolddast jelent. A figyelem egy szemléletmdd, amely erdfeszitést igényel. Erd-
feszitést, mert nem tudunk minden pillanatban a masikra koncentralni, szamos zaj, gondolat
elvonja a figyelmiinket. A valodi figyelem nem azt jelenti, hogy latvanyos gesztusokkal,
felttinden lelkes bologatasokkal igyeksziink jelét mutatni a figyelemnek. Ez az erdltetett fi-
gyelem, a mimikri, hianyzik beldle a valodi érdekl6dés, a mély kapcsolodas. A figyelem ak-
tiv, célja a masik megértése. A figyelmes hallgaté észreveszi, ha a masik torka elszorul, érzi,
hogy mi bantja az adott pillanatban, és képes egy megfeleld kérdéssel tamogatast nyujtani.
Carl Rogers, a XX. szazad egyik kiemelkedd pszichologusa aktiv figyelemnek nevezte ezt.
Rogers a sajat aktiv figyelme jellemzoiként ezeket fogalmazta meg: ,,Hallom a szavakat, a
gondolatokat, az érzések arnyalatait, a személyes jelentést, még azt a jelentést is, amely a
beszEl6 tudatos szandéka alatt rejt6zik.” Rogers szdmadra az aktiv figyelem a befogadasrol
sz0l, s nem a kifelé mutatott mesterkéltségrol. Tovabb kell 1épniink a puszta tényektol, mert
azok a mondanivald toredékét jelentik. Csak ugy és akkor tudunk sikeresen kapcsolddni
masokhoz, ha megértjiik a szavak mogotti szandékot. Figyelni és értelmezni a nonverbalis
jeleket segit a mogottes szandék megértésében, az elhangzottak értelmezésében. A figyelem
sziikséges ahhoz, hogy a valddi életiinkben sikeresek legyiink.

LA figyelem ersiti a tudatossagot. Erezni tanit. Ahogy rahangolodunk masok gondo-
lataira és érzelmeire, életre keliink a vilag szemében, és a vilag életre kel a mi szemiink-
ben. Ellenkezd esetben takaréklangon éliink, megkérddjelezhetetlen meggy6zddésekbe
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és mozdithatatlan fogalmakba kapaszkodunk, pedig a vilag és a benne €16k folyamatosan
valtoznak, mégsem merészkediink tavolabb annal, amit igaznak véliink, vagy hisziink.” A
j6 hallgaté nem annak sziiletik, hanem sok alland6 gyakorlassal azza valik.

Hallgassunk, ne beszéljiink! » legyiik félre” a sajat gondolatainkat
Ne hozzunk példakat a sajat életiinkbdl, Figyeljiink arra, hogy gondolatban ne a
tapasztalasainkbol Ez most nem rélunk sajat valaszunkat fogalmazzuk, hanem

szol!

teljesen a masik fél mondanddjara kon-
centraljunk.

Ne fejezziik be a masik mondandojat  Ugyeljiink a részletekre
Tiirelemmel hallgassunk! Keriiljiik az Idézziink fel egy-egy momentumot,
empatikusnak szant megjegyzéseket is.  amelyre visszatérhetiink.

A testbeszéddel is iizenjiink Tamogassunk, ne itélkezziink!
Nézziink a masik szemébe, de ne vizslassuk. Ne osztogassunk tandcsot (hacsak nem
Bolintassal nyugtazzunk. kérik).

Kérdezziink.
KERDEZES

A kérdezés képessége vitathatatlanul a leghasznosabb és legsokoldalubb jartassag. Sza-
mos elénye van, ha magas szinten elsajatitottuk.

Bevonjuk vele a masikat. Ha a megfeleld kérdéseket tessziik fel, a mésik szinte
biztos valaszolni fog.

A kérdéseinkre adott valaszok hasznos informaciot szolgaltatnak.

Kérdésekkel iranyithatjuk a beszélgetést, és meghatarozhatjuk a tempojat.
Tekintélyt kolcsondz nekiink. Kiilonds, de aki érdekl6dd kérdéseket tesz fel, al-
talaban nagyobb tudasu, hitelesebb ember benyomasat kelti, mint aki valaszol a
kérdésekre.

A kérdések 1d6t adnak nekiink a gondolkodasra.

A kérdések utalhatnak arra, hogy mit gondolunk, anélkiil, hogy vitathatatlan
megallapitasként fogalmaznank meg allaspontunkat.

A kérdésekkel azt mutatjuk, hogy Oszintén érdekel benniinket a masik. Ennek
eredményeként ugy fogja latni, hogy kellemes veliink targyalni.

A kérdések harom tipusat kiilonboztetjiik meg. Az egyikbe azok tartoznak, amelyek
majdnem mindig hasznosak, ezért nyugodtan hasznalhatjuk dket minden helyzetben. A
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masikba azok tartoznak, amelyek nem megfeleld hasznalat mellett eredményrombolok
lehetnek, ezért alkalmazasuk kortiltekintést igényel. Végiil vannak azok, amelyek ritkan
hoznak eredményt, ezért jobb elkeriilni dket.

KERDESTIPUSOK

Az alabbiakban tablazatba foglaltunk néhany kérdéstipust, megemlitve, hogy mit ered-
ményezhetnek, illetve mi kovetkezhet beldliik, s egy-egy példat is mutatunk:

Kérdéstipus Eredmény Példa
. 1x Szabadsag a valaszadasban, Mi lenne ennek a lépésnek
Nyitott kérdések gondolkodasra késztet a legkedvezébb kimenetele?
Osszefiiggést keresd A rendszerben valo Mi lenne a kovetkezménye ennek
kérdések gondolkodast segiti a 1épésnek?
A témaval kapcsolatos érzések Milyen érzései vannak

Erintettségi kérdések megosztasara szolgal a felmondassal kapcsolatban?

j i ?
Tovabbi leirdsta és Ezzel azt akarja mondani, hogy...?

Tisztazo kérdések . o El tudja magyaréazni részletesebben
magyarazatra 9sztonoz

az esetet?

. w112 Segitik a részletek megismerését, Emlitette, hogy nehézségei vannak a
Visszatiikroz6 kérdések az elmélyiilést fonokével: mit gondol? Mi okozza ezt?
Felfedezd kérdések Uj utakhoz, felismerésekhez és Ennek az er6forrasnak a bevonasa

felfedezésekhez vezet segitene? Gondolt mar ré, hogy...?
Vizsgdlo kérdések A téméban valé elmélyilést segitik, Miért torténik ez?
vertikalisan vagy horizontalisan
- . —
,Friss” kérdések Megkérddjelezi az alapfelvetéseket Miért kell, hogy igy legyen? Kipr6

balta mar a...? Miért mindig...?

Képzelje el, hogy ebben
Hipotetikus kérdés Gondolkodasra §szt6noz a stadiumban megkapja az
engedélyt! Mi a kovetkezo 1épés?

Az okokat ¢ e
Analizal6 kérdések > Oxokat € nem Ez miért tortént igy?
a tiineteket vizsgalja

Zart kérdések Igeﬂnnel és ne'mmel, vagy §zéu,nsze- Egyetf':rt ezzel a dréljltéssel?
rlien megvalaszolhato kérdések Hany embert érint?
A kérdezd értelmezése szerinti Sait maea szerette volna
Vezetett kérdések valaszra késztet (valaszkikényszeri- Jat maga s
P csinalni, ugye?
t6 kérdés)
Osszetett kérdések Osszezavarja a valaszadét

Magaban foglalja a valaszt (Iehet Ugye On is rosszul érzi magét ettS1?

Ravezet6 kérdések PR . i o1 . .
vez joszandéku, de manipulativ is) Ha jol értem, ezt valasztja?

Biztosan nem gondolta komolyan,

Ertékeld kérdés A szembenallast demonstralja .
amikor azt mondta, hogy...?

1. sz. tablazat: Kérdéstipusok
Forras: Grefler—Freisler (2020): Agilis és sikeres vezetés
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A KERDESEK LEGHASZNOSABB TIiPUSAI
Nyitott kérdés

Nyitott végiinek nevezziik azokat a kérdéseket, amelyekre nehéz egyszerii ,,igennel”
vagy ,,nemmel” valaszolni (pl.: ,,Mit gondol err6l a dologrol?” vagy ,,Milyen megol-
dast javasolna?”). Ezek arra 0sztonzik a masikat, hogy beszéljen, értékes informaciokat
nyujtva. Mutatjak, hogy érdekel minket a masik véleménye és altalaban a személye.
Mivel a beszéd aranyat a masik javara billenti, tigy fogja érezni, hozzajarulasa fontos
volt az eszmecseréhez.

Tiikorkérdések

Ezeknél visszaigazoljuk a masik szavait, ami arra 0sztonzi a beszélgetotarsunkat, hogy
végiggondolja a problémat, és maga vonja le a kdvetkeztetéseket.

Carl Rogers amerikai pszichologus részletesen megvizsgalta az azokban a helyze-
tekben mutatott magatartasokat, amelyek soran valamilyen problémaval fordulnak hoz-
zank. Megfigyelte, hogy altalaban 6tféle magatartisra hajlunk. Az els6 az értekelés:
véleményeket mondunk arrdl, amit hallottunk. A masodik az értelmezés: feltételezé-
seket tesziink az elhangzottakkal kapcsolatban anélkiil, hogy ellenériznénk a tényeket.
A harmadik az egyiittérzés: kifejezziik megértésiinket anélkiil, hogy konkrét segitséget
ajanlanank. A negyedik a kérdezés: tovabbi informécidkat kériink a masiktol. Az 6todik
a visszatiikrozés: visszamondjuk a masik szavait. Carl Rogers szerint a legtobbiink in-
kabb hajlamos értékelni, értelmezni és egyiittérezni, és kevésbé hajlunk a kérdezésre €s
a visszatiikr6zésre, holott éppen ez a két magatartas jelentheti a legnagyobb segitséget
a masik szamara.

A tiikrozés segit a bizonytalankodo partneriinknek, hogy végiggondolja a probléma-
jat. Ennek kézzelfoghato, tartds elonyei vannak — a megoldast maga az érintett személy
dolgozza ki, ezért energikusabban fog tenni érte, mintha talcan kapta volna.

Noha a tiikr6zést leginkabb tanacsadési helyzetekben hasznaljak, mas alkalmaza-
sai is vannak. Amikor példaul munkatarsaknak segitiink, a tiikrz¢és arra 6sztonzi Oket,
hogy gondoljak végig a javasolt 1épések kovetkezményeit, és sajat megoldasokat dol-
gozzanak ki. Felvételi beszélgetések esetén a tiikrozEs arra serkenti a jeloltet, hogy tobb
informaciét adjon 6nmagarol.

Hipotetikus kérdés
Egy lehetséges vagy elképzelt helyzettel kapcsolatban kérdezziik a masikat. A hipoteti-
kus kérdések oriasi eldonye, hogy most gondolkozéasara 6sztonzi a masikat, €s ami még

ennél is tal mutat, raszoktatja a masikat arra, hogy a jovében is gondolkozzék. Partne-
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rink maga dolgozza ki a megoldasokat. Ez eredményesebbé és élvezetesebbé teszi a
tanulast, €s arra batoritja, hogy a jovoben is 0nalldan keresse a helyes megoldasokat.

A sziinet

Ezzel kapcsolatban két dologrol kell beszélni. Az emberek a beszélgetések soran nem
szeretik a sziineteket, és ha azok tulsagosan hosszuak, igyekeznek beszéddel kitolteni.
A masik, hogy beszélgetés kozben lathatd jeleket kiildiink a masiknak — altalaban a
szemiinkkel. Ezt a két kortilményt felhasznalhatjuk arra, hogy a masikat beszédre 0sz-
tondzziik. Példaul azért, hogy tovabbi informéciot adjon. Nem mondunk semmit, csak
néziink a masikra, kicsit tagabbra nyitjuk a szemiinket, kozben batorité hangokat halla-
tunk, 6sztonzéen kérdeziink (,,Igen?”), fejiinket enyhén elére dontjiik. Ilyenkor a masik
altalaban tovabbi részletekkel egésziti ki azt, amit mondott.

KERDESEK, AMELYEKET MEGFONTOLTAN KELL ALKALMAZNUNK
Zart kérdés

Agyunk hihetetleniil gyorsan dolgozik — sokkal gyorsabban, mint ahogyan a mdsik be-
sz€l. Ezért aztan konnyen el6fordulhat, hogy eléreszalad, és megprobalja kitalalni, mit
gondol a madsik. Nyitott kérdés esetén jo esély van arra, hogy megkapjuk a sziikséges
informacidt, zart kérdéssel ennek esélye joval kisebb, inkabb foglalkoztatja a kérde-
z0t a sajat, mint a masik véleménye — hacsak nem az a kérdés célja, hogy pontositson
valamit, vagy szolasra birjon egy félénk személyt. A zart kérdések ugyanakkor kivalo
eszkdzt jelentenek olyan informaciok ellendrzésére, melyek arra vonatkoznak, hogyan
kell eljarni egy ligyben.

A zart kérdések egy masik elénye az, hogy segitségiikkel egy félénk ember konnyeb-
ben szora birhato, mint nyitott kérdésekkel.

Valaszkikényszerit6 kérdés

Ez a zart kérdés egyik fajtaja, igy annak elonyei és hatranyai erre is érvényesek. Kicsit
hasonlit az olyan tesztek kérdéseire, melyekre tobb valasz adhato. Kivalasztjuk a szerin-
tiink helyes valaszt, vagy az ahhoz legkdzelebb allot, és ugy kérdeziink, hogy a valasz
kiolvashato6 a kérdésiinkbdl. Ez rossz. Azért tesziink fel valaszkikényszerito kérdéseket,
mert eléreszaladunk a gondolkodasban, és kivancsiak vagyunk, mi a masik véleménye
a mi elképzelésiinkrdl. Vagyis ahelyett, hogy tiirelmesen meghallgatnank a masik véle-
ményét, sajat allaspontunk visszaigazolasat akarjuk hallani téle.
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Eredményrombolé kérdések

A kérdéseknek van tovabbi két tipusa, amelyek csak nagyon ritkdn hoznak pozitiv ered-
ményt — ha egyaltalan hoznak, ezért jobb ket elkeriilni. Ezeket olyan helyzetekben
hasznaljak, amikor emberek megprobaljak a masikat ,.tolni”. Az ilyen kérdések olyan
érzést keltenek a kérdezettben, hogy manipulaljak 6t.

Ravezeto kérdések

Egy ravezetd kérdés magaban foglalja azt a valaszt, amit a kérdezotdl varnak. Vannak
esetek, amikor a ravezetd kérdések sikeresen alkalmazhatok egy beszélgetés beinditasara.
Példaul, ha a kisgyerek elesik, a sziilé6 megkérdezi: ,,Ugye, nagyon f4j?” Valdjaban azon-
ban ez nem kérdés, hanem kijelentés. Azonkiviil mindennek, amire hivatkozunk, nyil-
vanvalonak kell lennie (pl. a horzsolas a gyerek térdén). Ellenkez6 esetben a ravezetd
kérdés a legjobb esetben is megalapozatlan feltételezés, rosszabb esetben pedig goromba
szajbaragas. Ezért, ha megfelelden akarjuk alkalmazni — példaul egy zarkozott személlyel
vald beszélgetés inditasara —, akkor jarunk el helyesen, ha nyitott kérdéssel inditunk, tiik-
rozziik, amit a masik mondott, vagy mondunk valamit arrél, hogyan érziink.

Ertékel6 kérdés

Az értékeld kérdés tartalmazza a kérdezd értékitéletét. Az értékeld kérdések manipu-
lativ természetliek. Az értékeld kérdésekkel a szembenallasunkat demonstraljuk, ezzel
kiprovokalva a masik szembenallasat. Aligha varhato, hogy ilyen kérdések tiizében a
masik kedvet érez a targyilagos beszélgetésre. Beallitottsagatol fliggden vagy agressziv
ellentamadasba megy at, vagy passzivan visszahuzodik.

KERDEZESTECHNIKA

Fontos:
1. Egyszerre csak egy kérdést tegylink fel!
2. Tomoren, egyértelmt fogalmazzunk!
3. Partneriinknek biztositsunk elegend6 id6t a valaszadashoz!
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Kérdésforma

Nyitott

Zart

Alternativ kérdés

Az,,a” vagy a ,,b” alternativat
valasztja?

Bumerang kérdés

Mit jelent az, hogy az altalam meg-
Jjelolt kéltségek tul magasak?

Komolyan gondolja, hogy az altalam
megjelolt koltségek tul magasak?

Ellenvetés kérdés

Tulajdonképpen mi szol az ellen,
hogy igy jarjunk el?

Van valami kifogas ez ellen?

Ellenkérdés

On mit javasol?

Az ,,a” lehetbséget javasolja?

Informacios kérdés

Mi az, ami dnnek kiilonésen
fontos lenne?

Miben latja a kozponti problémat:
alkalmazott hiany vagy racionalizalo

hianya?
Izolacios kérdés Mik az on leg]elreﬁtosebb Ez az 6n legjelentésebb problémaja?
problémai?
Kontaktkérdés Hogy utazott? Jol utazott?
1x Ha ez mar a fiataloknal is igy van, Ha ez mar a fiatalokndl is igy van,
Kontrasztkérdés milyen lehet az idéseknél? lehet lényegesen mas az idéseknél?
Kontrollkérdés Melyik id6kozi eredményt tudjuk Fent tudjuk tartani ezt az idékozi

fenntartani?

eredményt?

Provokald kérdés

Miért olyan ellenséges?

Bizonydra nem azt akarja
allitani, hogy...

Retorikai kérdés

Vajon mi dllhat e mogott?
(A kérdezé nem var valaszt.)

Ez valoban ijesztd, nem gondolja?

Szuggesztiv kérdés

Az ,a” ,b” vagy a ,c” alternativat
valasszuk? (Létezik ,,d” ,,e” és ,.f~
alternativa is)

Ugy van, ahogy mondom, nem igaz?

Kiilonbségtevo kérdés

Miben latja a lényegi kiilonbséget?

Nem tudnank egyszeriien
az ,,a” vagy a , b’ alternativa
koziil valasztani?

Tovabb lendit6 kérdés

Milyen tovabbi kérdései vannak?

Tudna mds nézépontbol
a problémdara tekinteni?

Javaslo kérdés

Mit gondol errdl a javaslatrol?

Ez a javaslat nem lenne megfelel6?

Kérdés szavak nélkiil

Mimika, gesztusok

Mimika, gesztusok

Osszefoglalé kérdés

Mit gondol az idokozi
eredményekrol?

Osszefoglalhatndnk el6szor
az iddékozi eredményeket?

Jovahagyast igényl6 kérdés

On is a helyzet miel6bbi
megolddsaban érdekelt, nem?

2. sz. tablazat: Kérdezéstechnika
Forras: Grefler—Freisler (2020): Agilis és sikeres vezetés

FIGYELMES, AKTIV HALLGATAS

A Dalai Lamanak tulajdonitott mondas szerint: ,,Amikor beszélsz, csupan azt ismétled,
amit mar tudsz. Viszont ha hallgatsz, tanulhatsz valami tjat.”
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Harom kiemelten fontos dolog, amit a figyelmes hallgatasrol tudni kell:

1.

2.

Mindnyéjan szeretjiik azokat, akik meghallgatnak minket, mert ez néveli az 6n-
becsiiléstinket.

Akérdezés és a figyelmes hallgatas egyazon érem két oldala. Ha jok akarunk len-
ni az egyikben, jonak kell lenniink a masikban is. Ennek magyarazata az, hogy a
figyelmes hallgatas aktiv, nem pedig passziv folyamat.

Ha latszik rajtunk, hogy figyeliink, ez arra batoritja a masikat, hogy még tobbet
mondjon.

Aktiv, figyelmes hallgatas. Amikor a masikat hallgatjuk, lehetiink aktivak és passzivak.
Amikor a masikat hallgatjuk, a kdvetkezoket tessziik:

Felfogjuk a masik altal kibocsatott hangokat és jeleket.

Felismerjiik a kodokat (szavakat, zsargonokat, stilust, mondatszerkesztést, mo-
solyt, gesztusokat stb.), amelyeket a masik alkalmaz gondolatainak kozvetitésére.
Integraljuk ezeket a kodokat, kétféle modon. Eloszor tigy, hogy a részinforma-
ciok egységes lizenetbe allnak Ossze. Masodszor integraljuk az 1j lizeneteket a
memoriankban mar tarolt adatokkal, ami lehetdvé teszi, hogy elemezziink, biral-
junk, egyetértsiink, ne értsiink egyet stb.

Elraktarozzuk az 0j informaciot, méghozza ugy, hogy tetszés szerint Gjra felidéz-
hessiik, és 0sszekapcsolhassuk mas informaciokkal, kiilonb6z6 célu felhaszna-
lasra.

Nem elég csupan ugy tenni, mint aki hallgatja a masikat, mutatnunk kell neki. Azzal,
hogy kérdéseket tesziink fel, dsszefoglalunk, ellendrizziik, helyesen értettiikk-e, amit
mondott. Eltavolitunk minden akadalyt a felismerés, az integralas, az elraktarozas utja-
bol. A beszEl6 iizenetének feldolgozasa tokéletes lesz. Mi magunk is tobb elégedettséget
meritiink az aktiv hallgatasbol, mert résztvevoi, nem pedig passziv elviseldi vagyunk az
informaciocserének. Végiil olyan kapcsolat alakul ki kdzottiink, ami passziv hallgatas
esetén lehetetlen.
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A rossz hallgaté A jo hallgaté Tipp
Kikapcsol, ha a partner Végig egyltt van a Prébalja kisz(irni, ami
fejtegetései nem érdeklik. partnerével. érdekes.

Megszakit, k6zbeszol.

Uralkodik 6nmagan, és
hagyja beszélni partnerét.

Prébalja felvenni a
gondolatmenetet és kbvetni
partnerét.

Csak tetteti a figyelmet.

Aktivan odafigyel.

Prébaljon meg odafigyelni,
és vegyen fel egy pozitiv
testtartast.

Jobban ugyel partnere
tulajdonsagara, mint
| mondanivaldja tartalméra. |

Nagyra tartja a tartalmat,
s felilemelkedik a beszéd-
(m&dbeli fogyatékossdgokon.

A tartalomra,
és ne a beszédmodra
koncentraljon.

I N

Jobban ugyel a részletekre.

\

A lényeges kdzponti
mondanivaldra figyel.

(Taldlja meg a vezérfonalat |
partnere rendezetlen
gondolataiban.

Kénnyen eltérithetd.

Kerli és ellenall az
elkalandozdasoknak.

Allandéan tegye prébara
koncentraloképességét.

Reagdl az emocionalis
kifejezésekre.

Helyére teszi a szubjektiv
megnyilvanuldsokat és nem
idegesiti fel magat.

Probaljon meg rajénni a
pszicholdgiai hattérre
és legyen tolerans.

Hajlamos
a vitara.

g

Visszafogott marad.

g J

Csak akkor itélkezzen, ha
elegendd informacidja van.

. J

(" Az antipatikus vagy nehéz
gondolatokat ledorongolja,
elutasitja.

L

(Az Gj gondolatokat és a szo-
katlan gondolkoddasmodot
|szellemi nyereségnek tartja.

Legyen mindig nyitott az
Ujra akkor is, ha nem éppen
az on stilusa.

\

Lassabb beszéd esetén
hajlamos az elkalandozasra.

Mérlegel, 6sszefoglal gondo-
latban, elére gondolkodik és

a hangsulytalanra is figyel.

Profitaljon abbdl, hogy a
gondolat gyorsabb, mint a
sz0.
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5.NEHEZEN KEZELHETO EMBEREK

HOGYAN KEZELJUK A NEHEZ TiPUSOKAT ES VISELKEDESUKET?

Annak érdekében, hogy sikeresen egyiittmiikddjiink nehéz természetii kollégainkkal,
néhany altalanos szabaly figyelembevétele mellett a masik fél természetétdl fiiggéen
kommunikacionkat is érdemes megvaltoztatnunk. A kdvetkez6kben felsorolunk néhany
személyiségtipust, amelyekkel gyakran talalkozhatunk. Fontos, hogy felismerjiik eze-
ket a személyiségjegyeket, felismerjiik masokban, mert igy segithetiink az egytittmiko-
désben, a munkahelyi egyiittélésben. Természetesen a felsoroltak egyszeriisitett meg-
allapitasok, nagyvonalu karakterjellemzok, amelyek a sematizalas helyett a kiillonbdzo
személyiségekrol vald gondolkodasunkat kivanja segiteni.

ELLENSEGES/AGRESSZIV TIPUS

Hogyan ismerhetjiik fel?

Ok azok, akiknek mindig igazuk kell legyen.
Gorombak, hirtelen természetiiek, arrogansak.
Nagy az onbizalmuk.

Masokat lenéznek.

Pillanatok alatt felkapjak a vizet.

Akkor elégedettebbek, ha 6k iranyitanak.
Nyilt tamadasokat kezdeményeznek.

Hogyan kezeljiik 6ket?

L.

Ne adjuk be a derekunkat. Ne mutassunk félelmet. Lehet, hogy csak kostolgatnak
benniinket. Az agressziv viselkedésiick nehezen tiirik a passzivitast, a visszavo-
nulast.

Keriiljiikk a nyilt csatarozasokat. Ezek az emberek szeretik a kiizdelmet, a gyo-
zelem izét. Kevésbé hajlanak Osszecsapdsokra, ha nyugodtak, de hatarozottak

vagyunk.
A tényekre koncentraljunk. Egy olyan nyugodt és higgadt megjegyzés, mint pél-
daul ,,A kovetkezOk miatt nem tudok egyetérteni 6nnel...”, kifogja a szelet a

vitorlajukbdl. Keriiljiik a szubjektiv véleményt. Ne adjunk lehetdséget arra, hogy
valtoztassanak érvelésiikon, ugyanis ezzel gyakran szeretnek élni.

Ha az el6adasunk alatt beszélgetnek, kovetkezetesen és kitartoan szolitsuk ket a
neviikon addig, amig rank nem figyelnek.
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10.
11.

Ha mar rank figyelnek, roviden és tomoren fejtsiik ki a mondanivalonkat. A 1¢-
nyeget tobbszor ismételjiik.

Mondjuk vissza t6bbszor azt, amin mérgelddnek. Ezzel is jelezziik nekik, hogy
komolyan vessziik oket.

Néha az a legcélravezetobb, ha csendben hallgatva enged;iik, hogy kiengedjék a
g0zt, csak utana fejtsiik ki a mondandonkat.

Ne féljiink beismerni a hibainkat.

Mindig nézziink a szemiikbe.

Kérjiik meg 6ket, hogy iiljenek le, de mi ne foglaljunk helyet addig, amig 6k allnak.
Adjuk meg nekik a tisztes visszavonulds lehetdségét. Az erdszakos emberek
gyakran érzékenyek (igaz, csak dnmagukra). Javasoljunk néhany mas megoldast.
Hozzuk azt is a tudtukra, hogy tobb kirohanast nem viseliink el.

A PANASZKODO TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel?

Mindent kifogasolnak, negativ 1égkort teremtenek.

Mindenkit hibaztatnak.

Szeretik kiemelni kollégaik hidnyossagait.

Ok tokéletesnek gondoljak magukat, szeretnek az aldozat szerepében feltiinni.

Hogyan kezeljiik dket?

1.

Ne probaljuk megoldani az 6 problémaikat, nem fog tetszeni nekik.

Vegyiik 6ket komolyan, és kérjiik, hogy a kifogasaikat irasban rogzitsék. Tegytink
fel sok nyitott, beszéltetd kérdést. Fogalmaztassuk meg veliik pontos kifogasaikat.
Figyeljlink oda rajuk. Lehet, hogy csak azért panaszkodnak mindenért, hogy fel-
hivjak magukra a figyelmet, hogy megkapjak azt az odafigyelést, amelyet érzése-
ik szerint egyébként nem kapnak meg.

Ne mondjunk addig véleményt, amig nem ismertiilk meg az dsszes koriilményt.
Kérjiik meg 6ket, hogy pontositsak panaszukat. Gyakran nem is valami konkrét
dolog a sérelmiik f6 oka.

Szoérszalhasogatdsuk hasznos is lehet olyan problémak esetén, amelyek felett ma-
sok elsiklottak, vagy nem akartak ramutatni.

Ne hagyjuk abba a kérdezést, legyiink kitartok.
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A TARTOZKODO, CSENDES TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel?

Még akkor sem nyilvanitjak ki véleményiiket, ha megkérdezziik 6ket. Ez persze
nem azt jelenti, hogy nincs véleményiik.

Ha forszirozzuk 6ket, diplomatikus megallapitasokat tesznek.

A megbeszéléseken valamilyen oknal fogva csendesek, nem jarulnak hozzéa az
eredményességhez. Ez bizonytalansagot sziilhet benniink €s a tobbiekben. Unat-
koznak? Vagy nem akarjak megosztani méasokkal az ismereteiket?

A hallgatés lehet szandékos is, ez esetben inkabb agressziv viselkedésnek mondhato.

Hogyan kezeljiik 6ket?

1.

2.

Figyeljiink rajuk. Lehet, hogy gy érzik, nem kapjak meg azt a figyelmet, amit
megérdemelnének.

Keriiljiik az olyan zart kérdéseket, amelyekre egyértelmii igen vagy nem a valasz.
Nyilt kérdéseket alkalmazzunk. A ,hogyan” és a ,,miért” kezdeti kérdések 0szto-
ndzhetik Oket.

Figyeljiink ra, hogy testbeszédiink batorito legyen. Fejlinket hajtsuk kissé eldre,
szemoOldokiinket kissé hiizzuk fel. E gesztusok mind varakozast, figyelmet fejez-
nek ki.

Ne mi torjiik meg a kinos csendet, ugyanis ez segithet kibillenteni 6ket. Inkabb
tegytink fel kérdéseket arra vonatkozdan, hogy egyetért-e azzal, amirdl az el6b-
biekben szo6 volt. Utaljunk ra, hogy szivesen vennénk, ha kézlékenyebb lenne:
,Ugy latom, zavarban van...” Batoritsuk 6ket, hogy legyenek érzelmi megnyil-
vanulasaik.

A megbeszélések elején hangsulyozzuk, hogy mindenki kozremiikddésére sza-
mitunk. Példaul kovetkezetesen kérdezziik korbe, szélitsuk meg az asztal koriil
illoket, hogy kinek mi a véleménye.

Ha nem t6ri meg a csendet, csak mosolyogjunk a rosszalld pillantasok, sszehu-
zott szemo1dokok és vallvonogatasok ellenére is. Ismételjiik folyamatosan, hogy
mindenki véleménye fontos szamunkra.

Ha elkezd beszélni, ne szakitsuk meg, és ne tereljiik el a szot. Batoritsuk oket
véleményiik kifejtésére. Mutassuk ki, hogy szamitunk a gondolataikra.
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ANEGATIV TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel?

Hajlamosak minden j Gtletet megkérddjelezni, csirajaban elfojtani, leszolni.
Legtobbszor mérgesnek és sértddottnek tiinnek.

Mindig megemlitenek valamit, hogy miért is romolhatnak el a dolgok.

Meg vannak réla gyézddve, hogy az életiiket nem Ok alakitjak, hanem példaul a
kiils6 koriilmények, amelyeket nem tudunk megvaltoztatni.

Nem hisznek abban, hogy a dolgok jobbra fordulhatnak.

Maximalistak is lehetnek, akik felhivhatjak a figyelmet azokra az apro részletek-
re, amelyek mellett elsiklottunk. Altalaban idealistak. Hajlamosak azt hangsu-
lyozni, hogy valami miért nem miikddik olyan jol, mint ahogy miikddhetne.

Hogyan kezelhetjiik 6ket?

1.

6.

Sajat onigazolasuk miatt szeretik terjeszteni negativ beallitodasukat. Ne hagyjuk
magunkat befolyasolni, maradjunk optimistak.

Ne bonyolodjunk veliik vitaba. A megfeleld alkalomra varnak, hogy még bo-
rusabb képet festhessenek a dolgokrol.

Ragaszkodjunk a tényekhez. Kérjiik meg 6ket, hogy altalanos megallapitasaikat
tényekkel tAmasszak ala. Maradjunk higgadtak.

Ne vitatkozzunk, és ne hozzuk kellemetlen helyzetbe Oket.

Kérjitk meg 6ket, hogy fejtsék ki a véleményiiket. Realista latasmodjukkal felbe-
csiilhetetlen segitséget is jelenthetnek egy szervezet szamara — féleg, ha sikeriil a
tények mellett maradni.

Emlékeztessiik oket az eddig elért sikerekre.

A MINDENTUDO SZAKERTO TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel 6ket?

Ugy gondoljak, nekik mindig igazuk van, s ez gyakran igy is van. Ezzel nagy
elényére is valhatnak a szervezetnek. Erdemeiket azonban csokkenti, hogy soha
nem mulasztjak el, hogy mindenkit emlékeztessenek arra: nekik mindig igazuk
van.

Bar nem ez a szandékuk, de konnyen lejarathatnak masokat.

Nagyképtiek és lekezelok lehetnek.

Legtobbszor jol értesiiltek, nagy a szakértelmiik. Szeretik a kihivasokat, mert
ilyenkor lehetdséget kapnak tudasuk fitogtatasara.
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Ha egy munkat rovid hataridére, gyorsan kell befejezni, akkor hatraltathatjak a
folyamatot azzal, hogy a részleteken lovagolnak. Amikor nagyon siirget az ido,
tokéletes munkara nem mindig van lehetdség, néha bizonyos teriileteken enged-
ményekre kényszeriiliink.

Hogyan kezelhetjiik dket?

L.

2.

8.

A mindentudok partnerei akkor lehetiink, ha még naluk is jobban értiink a dol-
gokhoz.

M¢ég akkor is nehéz 6ket megszoritani, ha a kisujjunkban vannak a dolgok, mivel
mindig, mindenre van kész valaszuk. Probaljuk j szemszogbdl megkozeliteni a
feladatokat.

Erzékeltessiik, hogy mennyire értékeljiik szakértelmiiket, ismerjiik el tudasukat.
Mindenki szereti érezni, hogy szamit a véleménye. Az, hogy odafigyeliink arra,
amit masok mondanak, azért is célravezetd, mert igy masok is meghallgatjak
majd, amit mi mondunk.

Legyiink aktiv, elismerd hallgatok. Mondanivalojukhoz flizhetiink kiegészitése-
ket, de ne szakitsuk félbe Oket; ezzel kimutatjuk, hogy nagyra tartjuk a szakértel-
miiket. Az egdjuknak elismerésre van sziiksége.

Ha az érvelésében hibat taldlunk, artatlanul kérjiink magyarazatot. Biiszkék lesz-
nek arra, hogy elkalandozhatnak, és 6 talalhatjak meg a megoldast. Ez hossza
tavon mindenképpen hasznara valik a szervezetnek.

Ne igazitsuk ki 6ket masok elott.

Ha olyan javaslatunk van, amely kiillonbozik att6l, amit 6k szeretnének, tegylink
ugy, mintha részesei lennének a dontési folyamatnak. Hasznaljunk olyan kife-
jezéseket, mint pl.: ,,Mit gondol arrol, hogy...”, vagy ,,Nem kellene kiprobalni,
hogy...”

Ne felejtsiik az elsé pontot. Ne sporoljunk a felkésziiléssel.

A KISHITU TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel 6ket?

Zavarba jonnek, ha 6k keriilnek a figyelem kozéppontjaba — fliggetleniil attol,
hogy dicsérjiik, vagy kritizaljuk oket.

Onként akkor sem jelentkeznek az adott feladat elvégzésére, ha minden képessé-
giik megvan annak elvégzésére.

Onmagukat hibéaztatjak, és negativ szinben tiintetik fel magukat.

Rendszeresen bocsanatot kérnek, 0k az aldozatok.
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*  Nem vallaljak azt a feleldsséget, ami az 6 résziik a csapat miitkodésében, a felada-
tok ellatasaban.

Hogyan kezelhetjiik 6ket?

1.  Adjunk id6t, hogy sajat tempojukban alkalmazkodjanak.

Dicsérjiik €s erdsitsiik meg 6ket, ha jol végezték munkajukat. Mivel hajlamosak
nem elfogadni az elismerést, magyardzzuk el, hogy komolyan gondoljuk. Indo-
koljunk konkrétan. Ezaltal magabiztosabba tehetjiik oket.

3. Ok és konkrétumok nélkiil ne dicsérjiik 6ket. Kishitliségiik miatt gyanakvok,
hitetlenek a pozitiv visszajelzésekkel szemben. Hozzunk konkrét példakat arra,
hogy miért vagyunk velilk megelégedve.

4.  Masok el6tt ne rakjunk tal sok terhet a vallukra.

A MARTIR TiPUS
Honnan ismerhetjiik fel 6ket?

+  Elégedetlenek €s sokszor boldogtalanok.
*  Hajlamosak sokat panaszkodni.
«  Ugy érzik, sok szerencsétlenség éri 6ket, és mindezt meg is akarjék osztani veliink.

Hogyan kezelhetjiik 6ket?

1. Ne bizzunk rajuk pluszmunkat. El6szor lelkesen elvallaljak, majd szorgalmasan
panaszkodnak, hogy mennyi munkajuk van, agyonnyomja ket a sok feladat.

2. Ne hagyjuk, hogy a végelathatatlan problémakroél és az allandoan leselkedd, meg-
¢lt balszerencsérdl beszéljenek. Kérdezziink ra, hogy pontosan milyen szerepet is
jatszott a szerencse abban, hogy ide jutottak. Emlékeztessiik ket arra, és hangsu-
lyozzuk, hogy sajat cselekedeteiért ok a felelosek.

3. Ne csak azért hallgassunk, hogy lerazzuk 6ket. Nem kell veliik egyetérteni ab-
ban, hogy az élet szornyti és igazsagtalan. Udvariasan magyarazzuk el: az életben
minden siker kemény munka eredménye.
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A BIRASKODO TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel 6ket?

Nem szeretik a kdzvetlen konfrontaciot. Inkabb szarkasztikus, gunyos megjegy-
zésekkel kritizalnak. Jellemzd6 rajuk a taljatszottsag, a csipds hangnem és a rend-
szeres beszolas.

Megjegyzéseik bantok, gyenge csapatjatékosok.

Szeretik szitani a tiizet.

Elvezik, ha masokat megnevettetd kozbeszolasaikkal novelhetik sajat onbecsiilé-
stiket.

Hogyan kezelhetjiik dket?

1.

Ha egy megbeszélésen rosszindulati megjegyzést tesznek, vagy ne vegylink rola
tudomast, vagy kérjiikk meg, hogy ismételjék el ujra, és fejtsék ki gondolataikat.
Példaul: ,,Ne haragudj, mire célzol ezzel? Megosztanad veliink?” Valdsziniileg
tulsdgosan zavarba jonnek ahhoz, hogy megismételjék a megjegyzésiiket. A be-
sz6lasok masodszor mar sosem olyan hatasosak.

Ne hagyjuk vicceldédni. Minden kommentart vegylink nagyon komolyan.

Ha tagadjak, hogy valamiféle megjegyzést tettek volna, kérdezziik meg a tobbie-
ket, hogy 6k miként vélekednek errdl.

Hivjuk félre, és kezdeményezziink egy négyszemkozti beszélgetést, ahol nyu-
godtan kifejthetik sérelmeiket. Ha hatarozott hangon beszéliink veliik, elmegy
a kedviik a humorizalastol és az ironizalgatastol, atgondoltabban viselkednek,
kommunikalnak.

A HATAROZATLAN TiPUS

Honnan ismerhetjiik fel 6ket?

Nem tudjak, valojaban mit akarnak.

Nem elég magabiztosak, hogy felvallaljak allaspontjukat, hogy 6nallo dontéseket
hozzanak.

Inkabb szeretnek szoban megallapodni, mert a leirt sz jobban kotelez. Szeretik,
ha nincs minden pontosan rogzitve, hogy késébb lehetdségiik legyen megvaltoz-
tatni az allaspontjukat.

Addig halogatjak a dolgokat, amig tal késo lesz.
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Hogyan kezelhetjiik 6ket?

1.

Ne bizzuk meg 6ket hataridés munkaval, szoros hataridohdz kotédo feladatokkal.
Nem fognak gyorsabban donteni, ha siettetjilk 6ket. Ha mégis, elbizonytalanod-
nak, és még tovabb halogatjak a dontést.

Dicsérjiik meg a munkajukat, és pozitiv megerdsitésekkel biztassuk dket — igy
tobb onbizalmuk lesz, ha donteniiik kell, vagy elhatarozasra jutni.

Mutassuk meg nekik, hogy melyek a fontos szempontok. Ez segithet abban, hogy
tisztabban lassak, miken érdemes ragédniuk, és miken nem.

Adjunk kisebb feladatokat, amelyek gyors dontést igényelnek. Ezzel noveljiik
magabiztossagukat.

Tanitsuk meg Oket arra, miként konnyithetik meg dontéseiket azzal, ha elétte
leirjak a kiilonb6zo lehetdségek elonyeit és hatranyait. Ezek utan konnyebb és
megalapozottabb lesz a mérlegelés.
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Aktiv hallgatas: Az aktiv hallgatas soran megprobaljuk megérteni a masik gondola-
tait, érzéseit, ezaltal a beszélo lizeneteit. A gyakorlatban ez azt jelenti, hogy a hallgatd
csendben figyel, gondolatban egyiitt van partnerével, rd és mondanddjara koncentral,
megfeleld szemkontaktust tart, nyilt testtartast vesz fel, €s megfeleld helyen tett észre-
vételeivel batoritja a beszélot a folytatasra, gondolatai kifejtésére.

Attitiid: Egy személy gondolkodasanak, érzéseinek tiikkr6zodése hozzaallasaban, meg-
nyilvanulasaiban, tetteiben, magatartasban

Asszertiv jogok listaja: E16zmények: 1948, ENSZ Az Emberi Jogok Egyetemes Nyi-
latkozata, amelyre réviden ,,alapvetd emberi jogok”-ként hivatkozunk. 1958-ban egy
kiilon nyilatkozat is késziilt a gyermekek jogairdl. Ezek mintajara a lelki egészséggel
kapcsolatban is 0sszeallitottak egy szempontrendszert mentalhigiénés jollétiink védel-
me érdekében. A Robert E. Alberti és Michael L. Emmons szerzéparos nevéhez flizodik
az 1974-es Asszertiv jogok listaja, amely rakovetd évtizedekben olykor Gjabb elemek-
kel boviilt.

Axiéma: Olyan kiindulési feltételt jelent, amelyet adottnak vesziink az érvelések soran.
Az axioma nem megkérddjelezhetd, hanem megallapitott alaptény, alapigazsag.

Empatia: Beleérzo képesség, amellyel belehelyezziik magunkat egy masik ember vagy
¢él61ény lelkiallapotaba. Az empatia megnyilvanulasa, ha valaki egy masik ember bana-
tat hallgatva, onmagat az adott helyzetbe beleképzelve sajat élményként éli meg.

En-iizenet: Nyiltan kifejezi a helyzet, a probléma megélését. Leirja, hogy a koz16 hogy
érzi magat egy-egy viselkedéssel kapcsolatban, miként viszonyul az adott probléma-
ihoz. Ebben a formaban tudatni lehet a masik személlyel, hogy 6 mit érez az adott
helyzetben anélkiil, hogy a szavai vadlo, fenyeget6 jelleget kapnanak, vagy a masikat
megsértenék. Az én-iizenetek alkalmazasaval megel6zhetd, hogy a masik fél védeke-
zésre kényszeriiljon. Az én-lizenetekkel moéd van sajat szandékunk vilagos, egyértelmi
kozlésére. Az én-lizenetek az Gnérvényesitd viselkedés hasznos eszkozei.

Feedback/visszajelzés: Olyan szabalyozo mechanizmus, amely az érzékelések, szemé-
lyes tapasztalasok megfogalmazasa, az informaci6 tartalmara, mindségére, kodolasara
¢és az egész viselkedésre vonatkozhat, beleértve a felek viszonyat, alapja a kommunika-
ci6 dinamikajanak, valtozékonysaganak.
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Integralas: Egységesiilést, beilleszkedést, beolvasztast, hozzacsatolast jelent. Uj isme-
retek, tapasztalatok alkalmazasra kész, elfogadason alapuld beépitése a személyiség
tudéstaraba.

Interakcio: Két személy kozott lejatszoddé kommunikacids folyamat.

Kaéd: Azokat a jelrendszereket nevezziik kodnak, amelyek segitségével az lizenetet koz-
vetitjiik. A kod az informacidatvitel eszkoze (pl. verbalis kod a beszéd, nem verbalis
kod a grimasz, mozdulat, emelt hang).

Kommunikacio: Latin eredetii sz6. Kozzététel, kozossé tevés. Az informaciocsere fo-
lyamata altalaban egy k6z0s jelrendszer segitségével. Mai értelemben informaciocsere,
kozlés, tajékoztatas.

Kompetencia: Készségek és képességek egyiittese, amelyek segitségével valaki prob-
lémamegoldasra képes egy adott teriileten. Jelenti a személyiségnek azt a hajlandosagat
is, hogy a problémamegoldasra vald képességét alkalmazza és kivitelezze, magaban
foglalja a személy tudésat, tapasztalatait, valamint személyes adottsagait. A kompeten-
cia a dontést, a megvaldsulast szolgalod képességrendszer.

Kompromisszum: Kolcsonos engedményeken alapuld megegyezés. Az ellentétes né-
zOpontok kozotti 4thidaldo megoldas.

Szemantika: Jelentéstartalom. A nyelvészet egyik részteriilete, amely a nyelvi formak
(szavak, szimbolumok stb.) jelentésével, jelentésvaltozasaival foglalkozik. A ’60-as

évek ota a mondatjelentést is vizsgalja.

Uzenet: A koz16 szdndékanak megfelelé mondanivalé.
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