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Eloszo

Jelen tananyag a Kozszolgalati kompetenciafejleszté tréner szakiranyu
tovabbképzési szak hallgatéi szamara készilt azzal a céllal, hogy réviden
betekintést nyujtson a kommunikacid vildgaba a tantargy keretében
feldolgozhatd legfontosabb elméleti ismereteken keresztiil. Reméljik, a
segédlet tematikus fogddzokat ad mindazok szamara, akik a jovOben
trénerként szeretnének dolgozni, és ezért keresik a kommunikacidelméleti
ismereteik bovitésének és a személyes kommunikacidés eszkoztaruk
fejlesztésének lehet6ségeit. Ezt szolgaljak az anyagban elhelyezett tovabbi
szakirodalmi hivatkozasok és apro jegyzetek. Jelen tananyag nem is lehet
mas, csak a kezdd |épés...

Felkészlilésiikhoz és munkajukhoz sok sikert kivan,
a szerz@
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1. AKOMMUNIKACIO FOGALMAES
JELENSEGKORE

1.1 MI TORTENIK EGY TRENING SORAN
KOMMUNIKACIOS ERTELEMBEN?

Kilonb6zo hatterli, felkészlltségli emberek (individudlis &gensek)
talalkoznak egymassal, ismerkednek (benyomasokat keltenek, felépitik és
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 kommunikator, a tréner, akit tréner mivolta, szerepe és
funkcidja kot, és aki a szerepébdl addéddan a résztvevoknél valamivel
nagyobb rahatassal bir a folyamat szabalyozasara. Ezt a szabalyozé
szerepet azonban Uugy kell betbltenie, hogy 0szténdzze a partneri
egylttmkodést, a kdzos, élményszerl tanulds folyamatat, mikdzben szem
el6tt tartja, hogy a résztvevOk a tartalmi sikon tilmenden relacidés (meta)
szinten is mindvégig kommunikalnak, és mindig vannak a folyamatot
kisebb-nagyobb mértékben zavaré tényezék (zajok). A tréner munkajanak
lényege, hogy beszél, beszéltet és beszélgetéseket facilital.

»A beszélgetésbe vald egyiittes spontan belebonyolédas unio mystica,
szocializalt extazis. Vilagos az is, hogy a beszélgetésnek kiilonds élete
van, megvannak a maga sajatos kovetkezményei. Kicsiny szocialis
rendszer ez, a maga kulon hatarfenntartd tendencidival, az
elkotelezettség és a lojalitas kicsiny mez6je, a maga sajat hdseivel és
ellenségeivel.” (Goffman, 1957)

A kovetkezo fejezetekben mindezeknek a kommunikacidéelméleti hatterérdl
esik sz0.

1.2 A KOMMUNIKACIO TRANZAKTIV ES INTERAKTIV
FELFOGASA

Bevezet6il a kommunikacid tranzaktiv és interaktiv felfogasarol kell szoét
ejtentink. Els6 értelmezésben a kommunikacié informacidk cseréje
valamely add és vevd fél kozott, amely valamilyen csatornan torténik
valamilyen kédban kifejezett jelek altal, s valamilyen mértékl és tipusu
zajhatastol 6vezve. A zaj lehet kérnyezeti zaj (aszfalttérés az ablak alatt),
csatornazaj (a telefonvonal recsegése) vagy szemantikai zaj (a ko6zlo
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helytelen szdéhasznalata, nyelvi hibak). A kod az adott kultura tagjai
szamara szabalyokbdl és konvencidkbodl épitkez6 kdzos jelrendszer, amely
viselkedési, kommunikativ, analég és digitdlis, prezentdld vagy
reprezentald kédokat tartalmazhat. A csatorna a jelek tovabbitasanak fizikai
eszkdze. A tranzaktiv felfogas alapja a kélcsénésség, és emberi agensekrol
szblva az intencionalitas (a szandék a masik fél viselkedésének
befolydsolasara). Informaciét kozlink annak érdekében, hogy valami
torténjen, vagy ne térténjen meg.

Az interaktiv felfogas azt mondja, hogy a felek az informacidcserén tul
aktivitasaikkal valamilyen kdzo6s cél elérésére torekednek, s ennek nyoman
valamilyen kdzos eredmény jon létre. Ez az interakcid, amelyet tarsadalmi
normak! szabalyoznak, és min0sitésének a tarsadalmi tudatban nagy
jelent6sége van.

4’00
’Qﬁ Sgiwn
Ys Posztkommunikacios
szakasz

Prekommunikacios

szakasz
Csatorna

[£ ﬂ Kodolas I ) @ b 3 Dekédola’s S
Zaj ‘)))

Visszacsatolas

—

1. sz. abra: a kommunikacié taxonémiai modellje
Forras: sajat készitési abra

A megértés feltétele a kozos kdéd, kozos és kolcsonds tudasok. A
kommunikacidonak ezenfelll bonyolult kontextusa (0sszefliggésrendszere,
példaul kulturalis hattere és tarsadalmilag meghatarozott normarendszere,
kapcsolati hattere) van, amelyet torténetiség jellemez, és amely a felek
korabbi el6zetes interakcioit is feldleli.? A kommunikacié pedig akkor
sikeres, ha a szandékolt hatas a fogadd félre bekdvetkezik, és az felismeri
e hatas létrehozasanak szandékat. Lasswell ugyanakkor az mondta, hogy
két személy kdzott a kommunikacids aktus akkor teljes, amikor az azonos
jeleket azonos modon értelmezik. (Lasswell 1946) Erre rimel Berlo
meghatdrozasa a kommunikacié céljarél: a kommunikacié célja, hogy
0sszekdsson két egyént olyan (zenetek |étrehozasa és befogadasa révén,

L A normat gyakorta eldirasok, szabalyok sorozataként definialjak, de lehet viselkedés- vagy gondolkodasminta,
amelyhez az adott csoport tagjai szdndékkal és akaratlanul is alkalmazkodnak, s amelynek érvényesiilését a
kozOsség szankcidk utjan kényszeriti ki. Az egyén ezt szocializdcidja soran sajatitja el, viselkedését ehhez méri.
Részint tiikkr6zi azt, ami van, részint megjeleniti azt, aminek érvényesiilnie kell. (Buda 1986 és Horanyi 2007)

2 Horanyi Ozséb ugyanerrdl azt mondja, hogy a kommunikécié sohasem &nalloan, mas tarsadalmi jelenség vagy
Osszefiiggeés 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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amelyeknek mindkett6jik szamara van jelentése. (Berlo 1969) A
kommunikaciét szintén tranzakcioként tekintd Barnlund az alabbi
posztulatumokat fogalmazta meg:

e A kommunikacié a jelentés evolucidjat irja le, vagyis olyan aktus,
amely soran kifejlédik az emberi Iényekben a jelentés. Mdgotte pedig
az az igény all, hogy az egyén csokkentse bizonytalansagat,
hatékonyan cselekedjen.

e A kommunikacié dinamikus, korilményhez kotott és e kotottségében
pillanatonként valtozo.

e A kommunikacid folytonos, nincs sem kezdete, sem vége, mert az
ember sem statikus, hanem homeosztatikus mechanizmus.

e A kommunikacié kérkoérés, nem kuilonithetd el élesen a fliggd és
figgetlen valtozok sora, a jelek egyidejlleg okok és okozatok, az ado
és vevo szerepek valtozok.

e A kommunikacié megismételhetetlen, mert a kommunikacié belsd
szervezd elvei (emberi agensek esetén) maguk is valtozasban
vannak, ugyanazok a bemenetek kiilonb6z6 kimeneteket produkalnak
az egyes esetekben, a viselkedési sémak sosem ismétiddnek meg
pontosan ugyanugy (allandé elemeik ellenére sem).

e A kommunikacid irreverzibilis, nem lehet meg nem toérténtté tenni, a
felek nem jutnak vissza a kommunikaciot megel6z6 allapotokba. Az
emberi tapasztalat aradatként folyik el6re.

e A kommunikacio é&sszetett, folyamatos koédolas és dekddolas,
interdependens és irreverzibilis, kontextusba agyazott, a jelentés
evolucidja a személyiség tobb szintjén halad, a kozlések pedig
manifeszt és latens jelenségeket is tartalmaznak. (Barnlund 1970)

A figyelmes szemléld azonban azt is latja a fenti abran, hogy a
kommunikacidé nem izolalt akcid, és hogy vélhetben mas elemek is
feltiintethetdk az abran. A kommunikacidonak altaldban van el6zménye
(prekommunikacids szakasz), amelynek ,hozomanyaval”, vagy ami altal a
felek belépnek vagy bekerilnek a kozlési helyzetbe (itt torténik az
ugynevezett stimulalas, vagyis a kozlot valamilyen inger éri, amely kivaltja
a kozlési szandékot, eseményt), és hogy a kozlésfolyamat végét kdvetben
(posztkommunikacidos szakasz) torténik az internalizalds.? Shannon és
Weaver modelljében ezenfeliil a redundancia* és entrodpia,” illetve a médium
(amely lehet prezentdciods,® reprezentacidos’ vagy mechanikusd) érdemel
kilon is szot. A hirkozlés szamara készitett modell 3 szinten azonosit be

3 A kozléstartalom feldolgozasa mint intraperszonélis folyamat.

4 Ami az iizenetben konvencionalis, azaz el6re meghatarozhatd, f8 forrasa a konvencio, legfontosabb eszkoze az
ismétlés.

5 A redundancia ellentettje (4ltaldban egy rendszer rendezetlenségének foka, mértéke), mindaz, ami a kozlésben
bejosolhatatlan, elére nem lathato.

6 A verbalis és nem verbdlis természetes nyelvét hasznalé és a kommunikator jelenlétéhez kotott kozvetitd (hang,
arc, test), altalaban maga a human kommunikator.

" A kommunikatortdl elvalé, attol fiiggetleniil 1étezd kdzvetitd eszkdzok (irott szoveg, nyomtatott kdnyv, festmény,
mialkotas stb.), targyiasult kozlemények, amelyek id6ben és térben a kozlési szituaciotol fliggetlentiil is hordozzak
jelentésiiket, elévehetdk, felidézhetdk stb., példaul egy opera szovegkonyve, egy kotta stb.

8 A miiszaki technologia altal 1étrehozott berendezéseink (radio, televizio, telefon stb.).
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lehetséges problémakat a kommunikacios folyamatban: technikai szinten
(az informacié pontos atadasa), szemantikai szinten (a vevo jelértelmezése
a szandékolt kozlés tikrében) és befolyasoldsi szinten (a kozlés kivaltja-e
a szandékolt hatast). A modell kritikus tényezOnek tekinti a
csatornakapacitast és zajmennyiséget, valamint az ekvivokaciot (azaz a zaj
altal okozott kétértelm(iség mennyiségét). (Weaver 1966)

A tréning soran a tréner mint prezentacios médium all a csoport eldtt,
hatékonysagat nagyban befolyasolja, hogy mennyiben képes sajat lényét
(nemcsak testi és szellemi valéjat, de érzelmi viszonyulasait is) az
Uzenetatadas és az egyittes problémamegoldas (élményszerl tanulas)
szolgalataba allitani. Ehhez ismernie kell ©6nndén kommunikacids
felkészlltségeit és kapacitasait, csatorna (kdéd) preferencidit. Van, aki sok
verbalis kozléssel él, masok élénk gesztusokat tesznek, megint masok
testtartasukkal stb. erGsitenek ra mondanivaldjukra, szabalyozzak a
kommunikacidos folyamatot. Van, aki a mondanivaléjat sok vizualis
illusztracidval egésziti ki, nagyobb mértékben tamaszkodik példaul diasor
vagy mas prezentacié vetitésére A késdbbiekben e kodokrél még
részletesen szolunk. A trénernek emellett jél kell felmérnie hallgatdsaga
vételi kapacitasait is, itt ugyanis nem az az elv érvényesll, hogy az
altaldnos informaciotobblet elfolyik, elvész, hanem az, hogy altalanos
zlirzavart eredményez, ezaltal pedig az atadott informacié feldolgozasaban
is zavar keletkezik.

1.3 NEHANY FONTOSABB KOMMUNIKACIOS MODELL

A kommunikaciéelmélet taxondmiai, strukturalis és dinamikai vagy
funkcionalis modellekkel dolgozik. A taxonomikus modellek a
kommunikacids folyamat alapelemeit jelenitik meg, a strukturalis modellek
mar dsszefliggéseket is megrajzolnak, a funkcionalis modellek pedig ezen
tulmenden a mennyiségi sajatossagokra (er6hatasok iranya, aranya és
ingadozasa) is reflektalnak.

A kommunikacidé alapkérdéseit talan Lasswell narrativ modellje nyoman a
legegyszer(ibb attekinteni: Ki mit mond? Kinek? Milyen csatornan? Milyen
hatassal? Ovatossaggal kell azonban kezelnlink e kérdéseket, hiszen
mogottes tartalmuk van. Lasswell ugyanis szociolégusként komoly
tarsadalmi kérdéseket feszegetett, Ugymint ki kap megszélalasi lehetdséget
a médidban? (Ki kontrolldl?) A média tulajdonviszonyai hogyan
befolydsoljak a csatorna jellegét és torzitd hatasat? A valasztott csatorna
kiket és mekkora témegben ér(het) el? A kozléstartalom hogyan és milyen
célok mentén alakul? A kinek kérdés pedig arra utal, hogy nem tekintette
homogénnek a kézdnséget. (Borgulya—Somogyvari 2010)
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eszkozok és kontroll
(vagy kommunikéciés
dimenzid)

2. sz. abra: Néhany fontosabb kommunikaciés modell
Forras: Réka 2002

Az abran Hiebert, Ungurait és Bohn 1974-es (tdmegkommunikacids)
koncentrikus kormodellje latszik, amelyben (j elemként jelennek meg a
kapudrok (médiamunkasok és szerkeszt6ségi folyamatok), akik
megallithatnak vagy megvaltoztathatnak egy, a kozbénség felé Utjara
bocsatott lizenetet. Emellett vannak szabalyozdk és sz(ir6k (a befogadora
hatd fizikai és pszichikai tényezok). Az erGsités pedig arra utal, hogy a
média azzal, hogy valamit napirendre tlz, 6nmagaban is kiemeli az adott
kérdés fontossagat.

Masodikként tlntettiik fel Dance 1967-es spiral-modelljét. A spiral a
tarsadalmi valésag, amely tikrozi, hogy a kommunikacid szamos szinten
zajlik és folyamatosan gerjeszti 6nmagat. A befogaddk a hatdsra valamilyen
maodon mind reagalnak, vagy a koztérben vagy a privat szférajukban, s ez
a hatas tovagydr(zik.

A harmadik Newcomb hdromszdg-modellje, amely a kommunikacio
tarsadalmi kapcsolatokban bet6ltott szerepét vizsgalja, és azt mondja, hogy
a A és B (k6zl6 és befogadd) valamint az X (lizenet) rendszert alkotnak. Ha
az egyik megvaltozik, akkor a masik kettd is valtozni fog. A és B kozott
koorientaciot feltételez X (lizenettargy) vonatkozasaban, és azt mondja,
valamilyen egyensulyi allapot felé térekszenek. Hiszen a kommunikacié
funkcidja a tarsadalomban az egyensuly fenntartasa.



A negyedik Gerbner 1956-0s tarsadalmi kommunikaciés modellje, amely
két horizontdlis és egy vertikdlis szakaszbdl all. Az elsd (vizszintes)
dimenzidéban indul Utjara a torténet egy, a vildgban bekoévetkez6 (E)
eseménnyel, amelynek megtoérténtét M felfogja (s err6l neki lesz egy E:
percepcidja). Ezt M valamilyen Gzenetté formalja (arrdl tuddsit, beszamol),
igy az egy S (lUzenet) format vesz fol és E tartalommal bir. Ezt az lizenetet
kapja meg My, akinek a kapcsolata az eseményekkel ily médon mar csak
attételes (SEi), a vett Gzenet egy percepciordl szoldo kozlés. A modell
Uzenete: a jelentést nem az lzenet tartalmazza, hanem a kiild6 és befogadd
kozti interakcid. (Réka 2002)

Spontén feedback a befogadétél

A kommunikator

énképe A tartalom ,

. szelekcidja A tartalom A befogado
A kommunikitor és strukturalasa kivalasztasa énképe
személyisége M

N — g , _ Ahbefogads
A kommunikitor K K —» A tartalom hatasa K személyisége
munkatarsai  — <«
v —— — » “\_A befogadé mint
A kommunikator Az lizenet, ill. M A befogado a hallgatdsag tagja
helye az intézményb program kényszere médiumrol
kialakitott képe A befogadd szocidlis
A kommunikator A médium kényszere kdrnyezete
szocialis kornyezete
A befogado elképzelése a kommunikatorrol

A média nyilvanos jellegebol
adodo kényszerek A kommunikator elképzelése a befogadorol

3. sz dbra: Maletzke modellje
Forras: Borgulya-Somogyvari 2010, 28.

A Maletzke-modell a Lasswell-formula tovabbfejlesztett valtozata 1963-bdl.
Jelent8ségét az adja, hogy mind a kommunikator, mind a befogadd oldalan
Ujabb tényezdk figyelembevételét javasolja, illetve megjeleniti a médium
mint intézmény altal determindlt kényszereket a tomegkommunikacios
folyamatban.
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2. A KOMMUNIKACIO KODJAI, CSATORNAI

2.1 A VERBALIS KOMMUNIKACIO

A verbdlis csatorna az ember legspecifikusabb kommunikaciés madja,
melynek kédrendszere a nyelv. Messze a legnagyobb teljesitéképességli
Uzenetkodzvetitdé rendszer. Ide tartozik minden olyan kozlés, ami nyelvi
kédban fejezddik ki: beszéd és iras. A nyelv mindenekeldtt kozdsségkeépzd,
kozosségszervezO, asszociativ kapcsolatokon keresztil, valamint jel és
jeldld viszonyan alapulva kozos jelentést ad a vilag jelenségeinek az adott
nyelvi kodzdsségen belll. Hasznalata konvencionalis, a nyelvkozdsség
minden tagja szamara egyetemes. Azon tul, hogy 0©nkényes
jelentéshordozd, jellemzGje a levalasztottsdg és a nyitottsag.
Fliggetlenithetd térben és idOben a beszéld helyzetétdl, utaldsok révén jelen
nem lévo dolgokat idézhet meg, és elvont jelentések hordozdjava valhat.
Nyitottsdga alatt azt értjik, hogy elemeinek és a kozlés egyéb
Uj, korabban nem létez6 tartalmak szilethetnek. Kulturdlis 6rokl6dés révén
hagyomanyozdédik tovabb, tanulhatd és tanithatd. Kett6és mintazottsaga
annyit tesz, hogy véges szamu jelbGl végtelen szamu (jelkombinacio)
Uzenet formalhaté (diszkrét kombinatorikus rendszer).

Referencialis funkcio

Poétikai funkcio

Emotiv funkcio Konativ funkcio

Fatikus funkcio

Metanyelvi funkcio

4. sz. dbra: Jakobson modellje a nyelvi kommunikéacid funkcidirdl
Forras: sajat készités( abra
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Roman Osipovich Jakobson fenti kommunikaciés modelljében a nyelvi
kommunikacié komplex strukturdlis modelljét alkotta meg a
beszédesemény hat szempontjat emelve ki: a feladd, a cimzett, a
kontextus, a kozlemény, a kontaktus és a kod (az abran dobozokban).
(Robinson, 1972) ElsOként a megismerd, referencialis funkciot emeli ki,
hangsulyozva, hogy a felek a kozlésfolyamatban kbdzos valdsagukra
vonatkozd ismereteket, tapasztalatokat cserélnek ki valamely k6zos kod
révén. Tehat az Gzeneteknek valdsagreferencidja van. A kozl6 e modellben
a tartalmi kozlésen tul énkozlést is tesz, tehat informacidadasa egyben
onmegnyilvanulas is, amelyben kifejezddik/kifejez6dhet érzelmi-indulati
allapota. A cimzett oldalan megjelend konativ funkcio jelzi, hogy a kozlések
(sokszor rejtett) felszolitdsokat is tartalmaznak, altaluk a k6zlo befolyasolni
akarja a befogadd viselkedését. A fatikus funkcid a csatorna mikddését,
vagyis a kapcsolat fenntartasat célozza (gyakran udvariassagi formulak
altal, maskor a kontrollt megtestesitve). A metanyelvi funkcié a kdéd
azonossaganak felmérésére szolgal. A poétikai funkcid a kozlés stilusat, a
kozlemény szerkezetét és esztétikai jegyeit vonja be az elemzési keretbe.
A modell megsziiletése 6ta szamos kiterjesztése, arnyalasa is napvilagot
latott, amely a fenti funkcidkat tovabbiakkal bdvitette.

Osszefoglaléan: a nyelv az aldbbi funkcidk mentén karakterizdlhaté mint
csatorna/kod:

e expressziv funkcio (indulati, érzelmi, hangulati allapotok kifejezésére
szolgal)

e kapcsolatteremtd funkcié (kapcsolatfelvételt tesz lehetové adott
tarsadalmi normak szerint)

e leird, abrazoldé funkcid6 (az egyén feletti szellemi szféra
megjelenitésére szolgal, megjeleniti a valdsagot, igaz és hamis
kilonbségtevéssel)

e argumentativ, kritikai funkcid (tételek és elméletek igazsagat vagy
hamissagat fejezi ki)

e performativ funkcid (a valdsag befolyasolasa, szavak altal
cseleksziink)

e rogzitd funkcié (adattarolast, az informacié megdrzését célozza)

e intraperszonalis funkcié (a gondolkodas eszkoze, belsd beszéd alapja)

e identitas kifejez6 funkcid (a mi tudat kifejezését és a csoportkohézid
erOsitését segiti eld) (kiemelések Fodor-Kriské 2014, 101-108.
nyoman)

Persze a sor folytathaté volna még olyan funkcidkkal, mint az 6nszabalyozas
és a szerepviszonyok jelolése, talalkozdok szabalyozasa, az oktatas vagy a
normaknak valé megfelelés, a rosszabb cselekvés elkerilése. (Robinson
1972, 262.)
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A nyelv komplex, specializalédott képesség, amely a gyerekekben spontan
kifejlodik, tudatos er6feszités vagy formalis tanitas nélkil; alkalmazasahoz
nem kell ismerni az alapjat képezd logikat; mindségileg minden egyénben
ugyanaz; kialénbdzik az informacidokezelés és intelligens viselkedés
altaldnosabb képességeit6l.” [1] Ma a vita nem arrdl folyik, hogy a nyelv
adaptacié-e, hanem hogy mire adaptalddott. [2]

Vajon mire?

Aki azt is tudni szeretné, milyen mddon jelzi evollcidés értelemben vett
fittséginket, lapozza fel a fejezet végén jelolt irodalmakat!

Ajanlott irodalom:
[1] Pinker, Steven (2006): A nyelvi 6sztén. Typotex, Budapest.
[2] Miller, Geoffrey (2006) A parvalaszté agy. Typotex, Budapest.

2.2 A VOKALIS CSATORNA

A verbalis kommunikacio lehatarolasa, valamint a nyelvhasznalat és beszéd
elkllonitése azért is fontos, mert a beszédtevékenységgel sziikségszer(ien
mas csatorna, az ugynevezett vokalis csatorna mikodése is egyltt jar. Ezek
a hangadassal kapcsolatos olyan jellemz6k, mint a hangerd,
hangmagassag, hangszin, hanglejtés, beszédtempd, beszédsziinet,
amelyek szorosan kapcsolddnak a szobeli kdzlés tartalmahoz (de sok
esetben referalnak a tarsadalmi elvarasokra is). A vokalis csatorna a
pszichés mikddésekben mutatkoz6 zavarok legérzékenyebb kifejezdje, és
a legtobb személyiségpercepcids tampontot add csatorna. Gondoljunk csak
arra, hogy el6adoi helyzetben mi magunk is érezzikk hangunk remegését
vagy szaporabb légvételeinket, amig nem szerziink magabiztossagot az
adott kozlési szituacidban, ,bele nem melegediink” a szereplinkbe, vagy
megerdsitd, batoritd visszajelzéseket nem kapunk. Buda Béla maga is
kiemeli, hogy mennyire fontos a vokalis csatorna észlelése, a vokalis
csatorndn érkezd jelzések valtozasanak empatids megértése a segitd
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szakmakban dolgozdk szamara, épp ezért a képzéslikben lényeges elem a
nem verbalis kommunikacié érzékelésének megtanulds. (Buda 1986)
Kommunikatorként a vokalis csatornaval valé tudatos banasmaddnak
kiemelt jelent6sége van a folyamatszabalyozasban, a figyelemfelkeltésben,
a tartalmi kiemelésben, a nyomatékositdsban, a szdatadasban vagy
atvételben, a tréninghelyzetben a csoport- és folyamatkontrollban.

2.3 A NONVERBALIS CSATORNA JELENTOSEGE

A verbalis kommunikacié fogalmabdl eredéen mindazt nem verbalis
kozlésnek fogjuk tekinteni, ami a felek kodzott nem nyelvi, hanem
valamilyen mas kdédban fejez6dik ki. Ruesch és Kees a nem verbalis kddolas
harom alapvetd formajat kllonboztették meg: a jelnyelv, a
tevékenységnyelv és a targynyelv dimenziodit kiilonitették el. A jelek kodzé
soroltdk a gesztusokat, a tevékenységhez minden olyan mozgasos
megnyilvanulast, amely nem jelként haszndlatos (példaul sétalas),
targynyelv alatt pedig az anyagi dolgok felhasznalasat (példaul targy,
eszkdz, berendezés, az emberi test és 6ltozete, de a nyomtatott bet(i is)
értették a kozlésben. (Knapp 1972)

Ekman és Friesen a kinezikus viselkedést vizsgalva az alabbi osztalyozasi
rendszert dolgozta ki mindazon megnyilatkozasok osztalyozasara, amelyek
barmi fajta izommunkaval jarnak:

e Emblémak (kozlés érték(i konvencionalis jelek)

e Szemléltet6k (alafestd és kiemel6 jelzések)

e Erzelemmutatdk (az egyén belsd vildganak, érzelmi &llapotainak

kivetililései)

e Szabalyozdk (spontan és tudatos, a folyamatot szabalyozé jelzések,

példaul széatadas)

e Alkalmazkoddk (az egyén szituaciéhoz valé viszonyanak mindsitdi)
Az izommunkat igényl6 jelrendszer azonban tovabb differencialhato, és
altalaban kidlén beszéliink a mimikardl (arcizmok munkaja), gesztusokrol
(fej, kéz, karok és labak mozgasa), a tekintetkommunikaciérdl (szemek és
szem koriuli izmok kifejez6 ereje), a testtartdas utjan torténd
kommunikaciorél és a vokalis (hangadassal jard, de nem nyelvi)
kommunikaciorél.

Mimikai kommunikacidnkat 23 par arcizmunk motoros mintdzatai adjak. Az
alapérzelmek mintegy 20-30 jelvarianst olelnek fel, persze az
arckifejezések egymasra szervezOdése ennél joval tobb, a tarsas
kapcsolatok szabdlyozasat szolgdld szandék, allapot és érzelem kifejezését
teszi lehet6vé. A pozitiv mimikai kifejezések mind a kapcsolatfelvétel és -
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fenntartas, mind a csoportkohézié megteremtése szempontjabdl kiemelt
jelent6séglek. A tréning soran tartsuk ezt is szem eldtt!
A tekintetkommunikacio (looking behaviour) az impresszidkeltés legfébb
bazisa. Els6ként arrdl informal, hogy a masik észlelési terében vagyunk-e,
majd szandékokrol, viszonyulasokrdl ad visszajelzést, és nem utolsdésorban
szabalyoz is. Kiemelend6, hogy az arc a tekintettel egyitt adja ki azokat a
sémas alakzatokat, amelyek az emocionalis felismerést lehetdvé teszik, és
a mimikai jelzések a tekintettel egyltt nyerik el értelmiket. (Buda 1986)
A csatornak vagy koédok elkilonitésének problematikdaja részben abbdl
addédik, hogy a kinesztétikus viselkedés egységei, a kinémak vagy
kinemorfémak ,terjedelme” nehezen beazonosithatd, hatarainak kijeldlése
onkényes. A hasznalat szabalyszerliségeit, amelyek tdmpontokat adhatnak
masok kinezikus viselkedésének értelmezéséhez Renekker gyljtotte ossze:
1. Az ember minden klls6 mozgasos megnyilvanulasa felfoghatd
pszichofizioldgiai allapotat kifejezd informacios forrasként.
2. Az emberek kozds tulajdonsdga az az eltanult képesség, hogy
mozgasokat értelmezzenek és kommunikativ célokra felhasznaljanak.
3. A kinezikus viselkedést a tobbé vagy kevésbé egészséges
énmikodés kontinuumaban kell értékelni, mivel a mozgasok
célszerlsége és megfelel6sége egyenes aranyban all a személyiség
integrativ képességeivel.
4. A kinezikus képességek (kinesic skills) az informaciok kibocsatasa
és felfogasa tekintetében egyénenként, id6szakonként és
szituacionként mennyiségileg és min6ségileg valtoznak.
5. A mozgasok értelmezésében és kivitelezésében mutatkozo
tokéletlenség neurotikus zavart fejez ki. A neurdzis tobbféleképpen
kifejezOdhet kinezikusan, példaul masok mozgasbeli
megnyilvanulasainak értelmezési tévedéseiben (projekcid, eltolas,
tagadas, szelektiv percepcio stb. révén).” (Buda 1986)
Emellett beszélhetiink még a testi jellemzbk jelent6ségérdl, a taktilis
(érintéses) kddokrol, a fentebb mar emlitett paranyelvrél (a
beszédtevékenységgel dnkéntelenil egyitt jard, arrdl le nem valaszthaté
jelzések, a vokalis kommunikacid), a proxemitasrol (térkdzszabalyozasrol),
a készitményekrol és a kornyezetrol.
A térkbzszabalyozo viselkedés ugyancsak tikroz egyéni sajatossagokat,
személyiségjegyeket (zarkodzottsdg, dominancia), de tikre a felek
kapcsolatanak (intimitas foka, szandékok) és a szituacio jellegének, annak
tarsas szabalyrendszerének is gyakorta mutatdja. A tér tudatos hasznalata
segithet oldani és javitani a kommunikaciét a felek kdzott, vagy éppen
feler@siteni bizonyos szerepelvarasokat, szerep szerinti viselkedéseket.
Gondoljunk csak a targyalotermek kétpdlusu elrendezésére, amely a felek
szembenallasat tovabb hangsulyozza, vagy ezzel szemben a mediacié
szigori haromszog alakban torténd levezetésére, ahol a felek
egyenl6ségének demonstraldsa, és a felek kozotti kommunikacio javitasa,
az egyittmikodés a cél. Azt mar Edward T. Hall is megallapitotta maig
alapminek szamité konyvében (1987), hogy a szembenallas/lltetés
csOkkenti az interakcidk szamat, mig a derékszog példaul néveli. De a
tréner éppigy kifejezi iranyitd koordinalé szerepét, mikor az U alakban
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elrendezett hallgatdosaggal szemben jeldli ki a helyét, és a szamara kijelolt
oktatdi térben szétpakolja a tréning kellékeit, a sajat munkajat segqitd
targyakat. A tréning soran a feladatok jellegétdl figgben folyamatosan
valtozik (valtoztathatd) a tér elrendezése, hogy az a leheté legjobban
szolgalja a tanulasi (és interakcids) célokat.

Gondolja végig, hogy az egyes feladattipusokat és
csoportmunkamaodszereket mely térbeli elrendezések tamogatjak vagy
hatraltatjak a leginkabb!
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3. A KOMMUNIKACIO DINAMIKAJA

Az mar talan az el6z0 fejezetekbdl is kivilaglott, hogy a kommunikacid
sosem izolalt akcid, mindig valamilyen rendszer része (rendszer-
megnyilvanulds), amely ugyan onkényesen aktusokra bonthatdé (s ezen
aktusok a kulonféle modellekkel leirhatdék), de mindig tébb, mint
alkotorészeinek 6sszege. Minden esemény vagy allapot kulonféle erok és
szandékok Osszejatékaként alakul - tehat dinamikaja van.

3.1 A PALO ALTO-I ALAPELVEK

A kommunikacié dinamikai alapelveit az aldbbiakban 6sszegezhetjik -
ismét jelezve, hogy a képzés soran az ismeretek elmélyitésére mas
tantargyak keretében még lesz mod:

e A kommunikacid szlikségszerd.
A kommunikacid szlikségszerlen tdébbcsatornas és tébbszintd.
Digitalis és analdgias kommunikacio zajlik.
A kommunikaciod tagolt (punktualt).
A kommunikacié egyenrangu, vagy egyenlétlen.
A kommunikacidban reciprocitas uralkodik.
A kommunikacié ,vétele” és ,emisszidja” pszicholdgiai szlikséglet.
Minden kommunikacidos eseményben a hirkozl6 tendencian kivil
cselekvésre felszolitd (promotiv) tendencia is érvényesil.
Mit is jelent mindez? Els6ként azt, hogy ha nem all szandékunkban, akkor
is teszlink kozléseket (kommunikalunk), hiszen olyan bonyolult és sir(
szocialis térben élink, ahol megnyilvanuldsainkat masok figyelik, és
jelentést tulajdonitanak nekik (gyakran szandékainktdl fliggetlenl).
(Karikas szememmel nem all szandékomban azt tizenni, hogy nem aludtam
az éjjel, de munkatarsaim ezt az informaciot megkapjak, megszerzik.)
A tartalmi kommunikaciét szamos mingsit6 utalas és viszonyjelz6 kiséri,
amelyben részt vesz egész lénylink (verbdlis és nem verbalis csatorna,
latas, hallds, tapintas izlelés, mozgas, hangadas).
Digitaliskent a verbalis kozlést, analdgiasként a nonverbalis jelzéseket
tekintjuk (nyelvi szinten a szintaktika, a szemantika, a pragmatika). Epp
igy nem verbalis és analdgidas kommunikacié példaul a balett vagy a képi
abrazolas is.
A kommunikaciés események csak nehezen kildnithetdk el, a tagolas
relacidés szinten torténik, de maganak a struktiranak is kommunikacios
értéke van. (Példaul a domindns szdatvétel is strukturdl és viszonyokat
tikroz.)
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Az egyenlOtlenség arra utal, hogy a felek nem feltétlenil egyenld rahatassal
birnak a folyamat befolyasoldasara (példaul hatalmi kilonbség, formalis
szerepek kotottsége okan).

A kommunikacioban emellett valaszkényszer all fenn, kolcsénosség
muUkddik. Ha a folyamat elindult, mar az Utjara bocsatott kdzléshez igazitjuk
sajat valaszunkat.

Alapvet6éen emberre hangoltak vagyunk, igy szlletink, és biopszicholdgiai
szikségletiink, hogy masokhoz kapcsolddjunk (kommunikacion keresztil).
A tartds izolacid pedig a személyiség karosodasat idézi eld.

Az utolsé tétel pedig arra utal, hogy a befolydsolas mozzanata mindig jelen
van, valamit el akarunk érni a kommunikaciéval. (Buda 1986)

Gondolja végig, mit jelent a kommunikacid sziikségszer(isége abban a
vonatkozdsban, hogy On mar puszta megjelenésével is lizen valamit
tréningje résztvevodinek?

Mi (lesz) az?

Mi lesz ezen (izenet alland6 eleme?

3.2 METAKOMMUNIKACIO

A metakommunikacié a kommunikaci6 nem szandékos, indirekt szintje,
amely mindsiti a tartalmi kommunikaciét, egyfajta viszonyjelz6. Informaciot
szolgaltat a felek kapcsolatardl (példaul a tegez6/magazdé mad és stilus az
intimitas fokardl, a hierarchiarél), a felek kddhoz vald viszonyardl (k6zos-e,
egyforman birjak/birtokoljak-e), a kozlési szituaciohoz vald viszonyukrol
(komfort és diszkomfort jegyek), és arulkodik a kozlés igazsagtartalmahoz
fiz6d6 kapcsolatukrél (igaz/hamis, hiszik-e, egyetértenek-e). A
metakommunikacié verbadlis és nem verbdlis kddban is kifejezddhet, de
megjelenhet a kulturdlis szignalokban is. Mas megkozelitésben a
metakommunikacié ,mogottes szoveg”, segit értelmezni az elhangzottakat,
gyakran leplezi le az elGitéleteket, sztereotipidkat vagy hatsé szandékokat.
Jelentései - viszonyjelz6i - megbujhatnak a kommunikaciés stilusban,
rejtett utaldsokban, a szorendben, és elOszeretettel fejezOdnek ki a
gesztusnyelvben. Hordozza az elézményi és kapcsolati kontextus jegyeit.
Am mig a kulturalis szignalok szintjén példaul konnyen, addig a nonverbalis
jelzések szintjén nehezen manipuldlhaté a metakommunikacié. (Példaul a
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manipuldlt mimikai jelzések megkésettek a spontan arckifejezésekhez
képest. A szandékossag tetten érhet6 az izomtdnusban, aszimmetriaban.)
A metakommunikacid a hitelesség alapja. Ha a mondanivalonk és a
metajelzések nincsenek 6sszhangban, azt mondjuk, hogy a kozlés
inkongruens. A tartalom és a relacidos szint ellentmondast hordoz.
Mindannyian képesek vagyunk ennek felismerésére, és ha ezt a jelzést
figyelmen kivlil hagyjuk, az altaldban pszichologiai okokra (és
szikségletekre) visszavezethetd 6ncsalas.

Thin slicing: a nonverbalis lényeglatas és a varatlan helyzetekben
meghozott ddntéseink alapja a gyors, kevés informacion alapuld értékelés.
Ezen emberi képesség létét elsOként az 1990-es évek végén igazoltak.
Tudattalan értékelés ez, amely allanddan jelen van, melldzi a logikat, és
észrevétlenll uralja észleléseinket. Az érdekl6d6 bovebben olvashat errdl
és sok méasrol Joe Navarro: Arulkodd jelek. Testbeszéd a munkahelyen cim(
kényvében. (Navarro 2013)

3.3 A TECHNIKAI METAKOMMUNIKACIO

A technikai metakommunikaci6 a kommunikaciés folyamatra és annak
menetére iranyul, szabalyozo funkcidval bir. Emblémaszeri (teljes kifejezés
érték(i) és kilonféle kinezikai megnyilvanulasok tartoznak ide. Példaul
feltett kézzel, jelentkezéssel kérlink szot, vagy jelezziik, hogy szeretnénk
az el6addét megszakitani. Ugyanez megtoérténhet Ggy is, hogy a karjat
megfogva szblasra nyitjuk a szankat. Kézjellel adhatjuk tovabb a szét
masoknak. Mindez akkor tartozik a metakommunikacié korébe, ha
ontudatlan megnyilvanulas. Ugyanilyen, a kommunikaciés folyamatot
szabalyozd ,mozgasok” lehetnek tudatosak is. Természetesen ilyenkor is
szabalyozasrdl van szd, azonban ez esetben nem 6ntudatlanul tesszik, igy
nem metakommunikativ a szabalyozas.

Altalaban tehat olyan jelzések, amelyekkel be akarjuk allitani a helyzetet
vagy strukturdlni szeretnénk, és e jelzésre a partner viszontvalaszat varjuk.
(Szintén felemelt kézzel jelezheti, hogy még befejezi a mondatot, miel6tt
mi szot kapnank.) Tarsadalmilag szabalyozott helyezetekben és er0s
szerepkényszerek esetén a viszony gyakran magatol all be, maskor a felek
r~alkudoznak”. (Buda 1986)

19



4. ZAVAROK A KOMMUNIKACIOBAN

Zavar vagy a hatékonysagot rontd tényez0 a kommunikacidban akar a
kozlo, akar a befogadd oldalarol felléphet, de felmerilhet a kdzos kdddal
kapcsolatban, vagy eredhet a felek kapcsolatabol.

4.1 A KOMMUNIKACIOS ZAVAROK TIPUSAI

A kézIl6 oldalardl zavart okozhat, ha nyelvi vagy egyéb kifejez6készsége
(kommunikacios képessége, a jelvariaciok és csatornak alkalmazasanak
képessége) pillanatnyilag vagy tartésan korlatozott (nem képes magat
megfeleléen kifejezni). A jelek ekkor nem megfeleléen lesznek koédolva,
tehat a dekddolds utan eleve nem varhatjuk a szandékolt jelentés
maradéktalan visszanyerését. Ennek lehetnek bioldgiai (neuroldgiai),
mentalis vagy pszicholdgiai okai: szervi eredetl karosodasoktol kezdve
felfokozott érzelmi allapotokon, ismeretbeli hidnyokon (hianyos szokincs)
keresztll a figyelemzavarig szamos ok. Vannak allapotok, mikor a masik fél
kommunikacidja iranti érzékelés, észlelés szenved csorbat, ekkor a kozl6
szintén - a visszajelzések hidanyos vagy nem megfeleld vétele miatt -
kerilhet zavarba.

Problémat jelenthet a kézlési szituaciordl és a befogadordl alkotott (téves
vagy a befogadoétodl eltéré) kép. Ekkor a felek a szandékokat, célokat és
viszonyulasokat kiilonb6zO0képp itélik meg, és egymas megnyilatkozasait
vagy a megnyilatkozas bizonyos ismérveit inadekvatnak érezhetik,
tekinthetik. (Nem véletlen, hogy a tréningek mindig a felek
bemutatkozasaval, jégtord, ismerkedd gyakorlatokkal indulnak, amelyek
soran mdéd van a résztevOk hozzaalldasanak szondazasara, visszajelzés
nyerésére részvétellik motivacidijarol. Ekkor torténik a szerzodéskotés is, a
tréning kdlcsondsen elfogadhatd szabalyainak lefektetése. A tréner ilyenkor
maga is finomra hangolhatja stilusat, eszkoztarat, eltervezett
szereprepertoarjat.) Zsakutcaba vagy komoly konfliktusokhoz vezethet, ha
a kommunikacié soran nem vagyunk képesek modositani a partnerrdl
kialakitott képet, mikézben Ujabb és Gjabb informacidkat nyerink réla. Az
els6 benyomas és vélemény merevsége erds szliroként fog mikodni
aszerint, hogy rokonszenv vagy ellenszenv lett-e példaul a kezdeti
értékitéletlnk.

A befogado oldalan komoly akadalyt jelenthet a kdd ismeretének hianya, a
dekodolds valamely zavara (latds, hallds, megértési problémak,
koncentracié hianya). Ezt olyan hétkoznapi okok is elGidézhetik, mint a
kialvatlansag, rossz kozérzet, érzelmi le- vagy felhangoltsag, kimeriltség
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stb. Emellett természetesen a befogadd oldalan is mikoédnek az olyan
pszichologiai gatld tényez6k, mint az értékrendje és a szlikségletei,
valamint a negativ érzelmek, elbitéletek, sztereotipiak, amelyek nem
figgetlenithet6k a korabbi tapasztalatoktdl és aktualis varakozasoktol.
(Neményi 2017).

A felek kapcsolataban is mutatkozhat zavar, amennyiben tul nagy kézottik
a hatalmi tavolsag, statuszkllonbség, ellenségesen viszonyulnak
egymashoz, vagy a kommunikacios folyamat soran megsértik egymas
onérzetét, személylkben tdmadva érzik magukat, stb. Ilyenkor altalaban a
(tarsadalmilag, kulturalisan) kimondott vagy kimondatlan elvarasok
megsértése eredményezi a zavart.

Zavartkelto a hianyos, toredezett, nem koherens idzenet, a kozlés nagyfoku
redundancidja vagy tulzottan entropikus jellege (tul sok az ismétlés,
atfedés, vagy éppen tul sok a homalyos célzas, rejtett utalas és felszdlitas,
a kommunikacio kontextusabdl kihdmozandé informacid).

Maga a kdd is tartalmazhat zavartkelt6 elemeket. Legjobb példaja ennek a
magyar nyelv, az azonos alaku és tobbjelentésl szavak, az atvitt értelmd
kifejezések, a szleng, a rétegnyelvi kifejezések. A csatornaval kapcsolatos
zajhatasrél mar korabban ejtettlink szot. A csatornahiba gatja lehet az
informacio atadasanak és igy az észlelésnek (érzékszervi felfogasnak) is. A
koézlési szituacio mint vonatkoztatasi keret is segitheti a kdzlésbdél hianyzo
informaciok kinyerését, feltéve, hogy a felek a szituaciordl (a szerepek és
normak, valamint a célok szintjén) azonos képet hordoznak. Ellenkez6
esetben ez is komoly buktatot rejt. (Kiléndsen interkulturalis talalkozasok
esetén n6 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 kommunikacio feltétele az 6nismeret és onelfogadas, valamint
egyfajta érzékenység és nyiltsdg masok irant. Képesség arra, hogy
elfogulatlanul és itélkezés nélkll tekintsink masokra. A figyelés,
onkifejezés és befolyasolas olyan dsszhangjat kell kialakitanunk, amelyben
partneriink biztonsagban érzi magat, képes személyisége szerint spontan
kommunikalni, energidi szabadon aramlanak, vallalja az intimitas (én-
kozlések) kockazatat, rugalmas és nyitott a valtozasokra. Megvaldsulhat
tehat az egyenesség, 6szinteség és a bizalom.

Mindennek feltétele a kliensk6zpontusag, az empatia, a politikai tudatossag
(erdviszonyok és koaliciok felismerésének képessége), a sokszinliség
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értékelése. A tréning soran épp ezért figyeljink tudatosan, tlkrézziik
vissza, amit latunk, hallunk, tapasztalunk, hagyjunk idét a rahangolddasra
(egymasra és feladatra hangoldédasra is), hasznaljunk verbalis
megerositoket (kérdezzink vissza), és vegylk eld az ugynevezett
ajtonyitogatdkat.?
Amikor magyarazatot kereslnk a viselkedésre, legylink korultekintok.
Vegyilk tekintetbe példaul, hogy a hallgatas lehet visszautasito hallgatas,
védekez6 hallgatas, elfojtd hallgatds, unatkozd hallgatas, informacioszerzé
hallgatas, kritikus hallgatds, taktikai hallgatas. (Fodor-Kriské 2014, 210.)
Hasznaljuk a beszélgetés, megvitatas soran tudatosan az explicit tarsalgasi
mandvereket: nyitasok, beszéd kozbeni ellendrzések, témavaltas,
befejezés!

Volna kedve elkezdeni...? Megmutatna a tébbieknek...? Kifejtené...?

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

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

Adam felvetése mellett...

Folytathatd volna még, de az id6keret tartasat igértiik egymasnak...,

Lesz még mddjuk megvitatni, most azonban tovabb kell Iépniink...,

Végszdnak is kivalo... stb.

Osszefoglaléan azt mondhatjuk, @ kommunikécié akkor eredményes, ha a
kdédolni szandékolt lzenet és a vett lGzenet egyezdsége all fenn. Sikeres a
kommunikacid, ha a kildott és vett (zenet azonossagan tul a kdzlés kivaltja
a szandékolt hatast (valami megtorténik, vagy nem toérténik). Hatékony
pedig akkor, ha a folyamat soran a kommunikaciés raforditasok
megtérilnek, a folyamatbdl nyert eldonyok meghaladjdk a befektetett
energiat.

Tovabbi ismereteket a kommunikacios zavarok témakdrében magyar
nyelven Schulz von Thun A kommunikacid zavara és feloldasuk. Altalanos
kommunikacidpszicholdgia cim( kényvében talalhat.

% Olyan kozlések, amelyek biztositjak a masik felet arrol, hogy nem terhel minket a kozlése, érdeklédésiink Gszinte,
tamogato. ,Fejtse ki batran!”, , Ez most az az alkalom, amikor elmondhatja, megvitathatjuk...”, ,Szerintem
mindannyiunknak hasznara valik, ha ezt részleteiben is kibontjuk...” stb.
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5. A TRENER MINT KOMMUNIKATOR

A tréner elsOsorban a tanuldst, készségfejlesztést seqitd katalizator, aki a
folyamat elGrehaladtaval egyre inkabb hattérbe vonuld szerepl6. Feladata
kommunikatorként, hogy felkeltse a résztvevok érdeklddését az adott téma
irant, megteremtse a bizalom és személyesség légkorét, amelyben a
csoporttagok megnyilhatnak, képessé valhatnak sajat és tarsaik
visszajelzések adasara. Ha ez megtorténik, annak eredménye a
felszabadult, partnerségen alapulé tapasztalati tanulds, amely egyuttal
intellektualis 6romok megélésének lehet6ségét is nyujtja. (Neményiné
2017, 262.)

5.1 CELOK ES ESZKOzZOK

A fenti célok elérése érdekében a trénernek elsOként a benyomaskeltés
eszkozével kell tudatosan élnie, sajat homlokzatat kell oly modon
alakitania, hogy az a fenti feltételek megteremtését tamogassa. Erving
Goffman homlokzatnak nevezi énlnknek azt a viszonylag allandd
kifejezéskészletét, amely lathatd (érzékszervileg hozzaférhetd), és amellyel
a benyomaskeltés érdekében részben tudatosan, részben tudattalanul,
O0sztoéndsen élink, igazodva a kommunikaciés helyzet kivanalmaihoz, a
kontextushoz és a szerephez, amelyet ,jatszunk”. Allandé, szcenikus elemei
a kulturdlis szignalok, példaul berendezési targyak, diszlet, eszkdzok:
ahogyan a tréner a helyszint a maga izlése szerint (is) alakitja, a targyak,
amelyekkel munkaja soran korilveszi magat, megtamogatja sajat
facilitator szerepét. Azutan ott van a megjelenés és megjelenités: a
dinamikus oldalként a szerepjaték olyan elemei, mint az arckifejezések,
gesztusok, megnyilatkozasok stb. és a statikusabb olyan jegyek, mint a
személyes megjelenés, a klils6, amely tajékoztat a tarsadalmi statusrol és
az egyéni jellemzOkrél, izlésbeli dolgokrdl egyarant. (Fodor-Kriské 2014,
40.)
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5.2 A KOMMUNIKACIOS KOMPETENCIA

E targykorben két kulcsfogalmat kell elsOként tisztdznunk, a
kommunikaciés kompetencia és kommunikacids performancia jelentését és
jelent6ségét, vagyis a befogaddi és a produkcids oldalt. Ez egyrészt masok
valaszainak értelmezését, masrészt az egyén valtozatos cselekvési
készségét takarja. Nelson N. Foote és Leonrad S. Cottrell szerint ennek
része az autondmia, a kreativitas, az empatia, az egészség, az intelligencia
és az itéloképesség. (Fodor-Kriskod 2014, 178.)

Egy koOzbsség normalis (egészséges és kommunikaciés értelemben
kompetens) tagja masok és sajat magatartasat ugy értelmezi és itéli meg,
hogy az a lehetséges, a kivitelezheté és a megfeleld ismeretét tlikrozi,
valamint a megvaldsulds (s gyakorisdag) ismeretét. Egyfajta mogottes
dolog, az egyén képességeit leird legaltalanosabb kifejezés. Flgg a
hallgatélagos ismerettdl és a hasznalat képességétdl. A kognitiv tényezdkon
tul itt tekintettel kell lennink az érzelmi-akarati, motivacios tényezdékre is.
(Hymes 1971 nyoman)

A (kommunikacios) performancia ezzel szemben mindig aktualis, az
aktualisan megfigyelhetd viselkedés, azaz kommunikacios teljesitmény.
Ennek vizsgalatakor pedig figyelembe kell venniink az események iranyito
és a helyzetbdl kialakuld jellegzetességeit. Vagyis a teljesitménynek
(el6adasnak) lehetnek olyan tulajdonsagai (mintai és dinamikai), amelyek
nem vezethetOk vissza az egyén kompetenciajellemzdire. Kiilonésen fontos
ez akkor, amikor egy nyilvdnos szereplést és csoportos kommunikacids
helyzetet (példaul egy tréningcsoport vezetését) tesziink mérlegre.
Javasoljuk, hogy a tréner sajat munkaja megitélésekor is vessen szamot
azzal, mi az, amit felkésziltsége, ismeretei, kifejezOkészsége,
kommunikacids és szakmai kompetenciaja adott hozza a teljesitményéhez,
és melyek voltak azok a tényezbék, amelyek tdle fliggetlenll befolyasoltak
az eredményességet.

5.3 A KERDEZES TUDOMANYA

A jo, sikeres beszélgetésvezetés, facilitalas és moderalas alapja - sok mas
mellett, mint az aktiv, érto figyelem, az empatia és az asszertiv viselkedés
és kommunikacid - a megfelel6 kérdezéstechnika. J6 kérdésekkel nemcsak
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informaciot  szerezhetliink  masoktdl, feltarhatunk sziikségleteket,
elképzeléseket, varakozasokat, de iranyithatjuk is a beszélgetés menetét,
a csoportgondolkodast.

Formai szempontbdl nyitott, zart és eldontendé0  kérdéseket
kdldnbodztethetiink meg. A tréneri munka soran elényben részesitjik a
nyitott kérdéseket, hiszen azok mddot adnak az adott téma szabad
kifejtésére, nem korlatozzak, terelik a valaszadoét. Mivel azonban igen tag
fokuszt is nyithatnak, id6t kell hagynunk a valasz megfogalmazasara, olykor
pontositanunk kell a kérdést, hogy ne térjink el tulzottan a targytdl. Az
emberek ,megnyitasanak”, a beszéltetésnek a leghatékonyabb eszkdze, ha
ért6 figyelemmel tarsul.

A zart keérdések egyszer( eldontend0 kérdések, igennel vagy nemmel,
illetve rovid témondatokkal megvalaszolhaték. Altaluk kerllhetlink
kozelebb a tényekhez. Tulzott alkalmazasuk esetén azonban a beszélgetés
légkore is ,zarddik”, faggatas, vallatas jelleget vesz fel. A kérdések
harmadik csoportjat, az alternativak kodzotti valasztast nydjté eldontendo
kérdések jelentik. A megszdlitottat egyértelm(i allasfoglalasra 6sztonzik.

Nyitott kérdések: Hogyan? Miért? Milyen? Mit? Miért?

Miért ne?

e Mit gondol, az elkdvetkez6 ot
évben hogyan alakulnak
feladatai?

e Milyen céljai vannak a kozeli
jovot illetéen?

e Hogyhogy vidékre koltozott?

e Mi a hobbija?

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

e On hova valdsi?

e Mikor taldlkozzunk?

e Szokott kocogni?

e Szereti a kerti munkat?

e Hanyan dolgoznak az 6n
részlegénél?

Eldontend6 kérdések: Alternativak  kozotti  valasztast

kinalnak fel

e On szerint is pénzt takarit meg

ezzel?
e Ajanlatom On szerint is kedvezd,
nem?

e Egyetértiink abban, hogy
problémajara ez a szolgaltatas a
megoldas?

1. sz. tablazat: Kérdéstipusok
Sajat készités( tablazat (Fodor-Kriské 2019 nyoman)
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5.4 A HALLGATAS TUDOMANYA

A kommunikacié mindségét, a beszélgetések alakulasat a kérdezés mellett
a hallgatas hatarozza meg. Nem mindegy azonban, hogy a kimondott sz9,
kifejezett gondolat vagy érzelem ért6 fllekre talal-e. A hallgatasnak ugyanis
tobb szintje és formaja van. Ezeket tekinti at a kovetkezd tablazat:

1. Passziv A hallgatd nem tartja fontosnak az
hallgatas/n elhangzottakat, nem akar, vagy nem tud
em figyelés belebonyolddni a kommunikacidba.

2. Tettetett A hallgaté csak latszélag kdveti az eseményeket.
figyelem Bdélogat, de gondolatai mashol jarnak,

elkalandoznak.

3. Szelektiv A hallgatast klils6é nyomas vagy bels6 ellenallas
hallgatas befolyasolja: a hallgaténak prekoncepcidja van a

beszéldvel szemben, sajat elditéleteit s
,belehallja”, és ezzel altaldban a hallgatd
tisztaban van.

4. Félreérto Az el6z0h6z hasonlé, de a hallgatd nincs
hallgatas tisztaban a félreértéssel, egészen addig, amig

arra fel nem hivjak a figyelmét. A megértés itt
sem jon létre.

5. Figyelmes A hallgatd a tényekre, a tartalomra koncentral,
(tény)hallga és kdzben elmulaszt egy sor — a nem verbalis
tas csatornak altal kozvetitett - jelzést. Az ilyen

tipusu hallgaté csatakat nyer, de haborut veszit,
vagyis rovid tavon eredményes, de nem
kapcsolatkdzpontu.

6. Aktiv Az aktiv hallgatd nemcsak a tartalmi, hanem a
hallgatas kapcsolati sikra is figyel, taktikai vagy

manipulativ okokbdl. Erzelmileg azonban nem
érintett, a kommunikaciobdl hianyzik az empatia,
foleg ebben kilénbozik a kovetkezd szinttol.

7. Empatikus ~Mindenre” figyel, és még a legnehezebb
hallgatas szituaciéban is képes elfogadni a masik

véleményét és érzéseit Ugy, hogy kézben a sajat
allaspontjat is megorzi.
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8. Facilitativ/s A masik személy megértése és segitése

egito lehetoségek, kovetkezmények feltarasaval,
hallgatas amelyeket a beszél6 nem érzékel. Iddigényes

tevékenység, segitd elhivatottsagot feltételez.

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

Mas szerzoknél talalkozunk még a visszautasitd hallgatas, a védekezd
hallgatas, az elfojté hallgatas, az unatkozdé hallgatas, az informacidszerzo
hallgatds, a kritikus és taktikai hallgatas, illetve az uUgynevezett
,Sokatmondd szinet” megjel6lésekkel is. (Fodor-Kriskd 2019) Tudnunk
kell, mikor melyiknek van helye, s mikor melyikkel él a masik, melyikkel
milyen célt ériink el.

-7

5.5 HATEKONY ONKIFEJEZES

Befejezésiil tekintsik at, mit tehet a tréner, hogy csoportjat kommunikacios
felkésziltségei révén sikerre vigye.
A hatdsos inditassal, vagyis az eredményes benyomaskeltéssel kezdddik
minden. A trénernek pontos elképzeléssel kell rendelkeznie arrél, hogy a
kozonség (résztvevok) mit var el. Sziksége van szocidlis jartassagra és
arra, hogy képes legyen a réla alkotott kép befolyasolasara. Ennek
érdekében nagyfokl én-tudatossagra, tudatos én-ellen6rzésre és
kovetkezetes én-megjelenitésre van sziksége. Végill pedig sikerének
zaloga a szocidlis epizédok helyes észlelése, reprezentacidja és
alkalmazasa. (Fodor-Kriské 2014, 178.)
Az onkifejezés hatékonysaga fokozhatd az aldbbi eszkozokkel:
1. Természetes asszertiv (izenetek
Segits nekem, jo? Tul nehéz ez, hogy egyediil mozgassam.
2. Onfeltarulkozas
Csak hallgattam. Mikézben szivem szerint tomboltam,
toporzékoltam volna, annyira méltanytalannak éreztem az egész
helyzetet. Orl6dém, mit is tegyek most.
(Onfeltarulkozdsra akkor keril sor, amikor az egyén valaki mas
jelenlétében is igazan 6nmaga tud lenni. Beszélgetés érzésekrol. A
legnagyobb batorsagot kovetel6 |épés, mikdzben egyszerl, igaz
kommunikacio.)
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10.

11.

12.

. Leird elismerések

Amikor tuldraztal, hogy befejezd azt a jelentést, nagyon
méltanyoltam, mert a masnapi targyaldason anélkil sokkal
felkésziiletlenebb hatast keltettem volna.

. Kapcsolatergsit6 tizenetek

Amikor dérak hosszat nem szoOlsz hozzam, mert egy vitaban nem
jutunk dilére, elcsiiggedek, mert ugy érzem, képtelen vagyok
megfeleléen kezelni a konfliktusainkat.

. Szelektiv oda nem figyelés

- Szia, Réfi, ebédelni mész?

- Szia, oda. Ne szdlits Réfinek!

- Nincs diétas mend, Rofi!

- Kértem, ne szdlits igy!

- Jél van, Réfi, nem szdlitalak. Tudod, mi a mai menu?

- (szelektiv nem figyelés = becsmérlo kifejezések figyelmen kiviil
hagyasa, egylittmiikédés kertilése) Tudom, szia!

. Visszavonulas

(csendes jelenlét vagy teljes kivonulas egy kapcsolatbdl, masok
igényeinek figyelmen kivil hagydsa a regeneralddas idejére)

. Szivarvany-valasz

Meg vagyok gyézbédve arrdl, hogy értékes a javaslatod, bar én
most ezer meg ezer ellenérvet tudnék felhozni. Biztosan vannak
erls érveid az elképzelésed mellett. Hallhatnank néhanyat?

. Lehetdségek felkinalasa

A feladat megoldhatd parban és kiscsoportban is. Melyik moédot
valasztanatok?

. Természetes és logikus kdovetkezményekre utalas

Amikor a csoportmunka kell6s k6zepén felveszed a telefont, és szd
nélkil kisétalsz a terembdl, bizonytalansagot hagysz magad utan,
megtérik a csoport lendlilete, a tarsaidnak ujra kell osztania a
feladatokat.
A cselekedet leallitasa és az érzelmek elfogadasa
Megkérlek, hogy most azonnal fejezd be a tarsaid becsmérlését.
Bizonyara elégedetlen vagy az eredménnyel. A kudarc
feldolgozasa sosem kénnyl. A tébbiek szidalmazasa helyett,
kérlek, ird le az érzéseidet erre a papirra... (Kérem, hogy a tébbiek
is tegyenek igy...)
Nemet mondas
(A leghatékonyabb mddja hataraink kijelolésének. Ha er6s belsd
eltokéltséggel és komolyan mondunk nemet - fliggetlentl a formatdl,
terjedelemtdl, indoklastdl stb. —, a masik szinte mindig tiszteletben
fogja tartani.)
A koérnyezet megvaltoztatasa.
(A kornyezet tonkretehet6, gazdagithatd vagy atalakithatd, képes
atkeretezni a kommunikaciét, éljink e tulajdonsagaval.) (Bolton
1987)
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5.6 ASSZERTIV KOMMUNIKACIO -  ASSZERTIV
UZENETEK

Az oOnérvényesités ,azzal a képességgel jellemezhet6, amelynek
segitségével a lehetd legvildagosabb és legegyenesebb mddon kifejezziik
azt, amit gondolunk, érzlink vagy akarunk, mikdézben szamitasba vesszik,
hogy beszélgetbpartneriink mit gondol, érez vagy akar”. (André 2000)

Az onérvényesitd, hatarozott kommunikacié a tiszteleten alapul. Lényege,
hogy masokkal vald kapcsolatainkban egyensulyt taldljunk a jogok és
kotelességek kozott torekvéseink megvaldsitdsa soran. Az dnérvényesités
tanult viselkedés, mig a behddoldé és agressziv viselkedésben 06roklott
viselkedésmintak is szerepet jatsszanak (fight or flight). Amikor asszertiven
kommunikalunk, nem teszink mast, mint kinyilvanitjuk, mi nem tetszik
nekink a masik viselkedésében, mivel sértette meg a ,hatadrainkat”,
dominanciaigény nélkil tesziink hatarozott kozlést jogos érdekeink
védelmében. Minden Onérvényesitési tendencia jelenthet fenyegetést a
masik fél szamara (még ha nem is agressziv), épp ezért egyuttal
felel6sséget is jelent. Az asszertivitds kulcsa az egyeztetés, hogy
onbecsllésiik és méltdosagunk ne sériljon.

A hatékony asszertiv (izenet harom részbdl all:

1. a megvaltoztatandé viselkedés targyilagos leirasa,

2. a benniink keletkezett érzelmek megfogalmazasa,

3. a masik viselkedésének rank gyakorolt, konkrét hatasanak tisztazasa.

Az altalanos formula a kovetkez6 lehet:

¢ ,amikor te (itélettdl mentesen megallapitja, milyen viselkedésrdl van szd),
e én Ugy érzem (sajat érzelmeit nyilvanitja ki),

e mivel (a sajat életére gyakorolt hatast teszi egyértelm(ivé).”

Az asszertiv Uzenet harom elemét lehetdleg egy mondatban kozoljuk.
(Fodor-Kriské 2019)

Egy asszertiv Uzenet &ltaldban kevés ahhoz, hogy elérjik a vagyott

eredményt, ezért az asszertivitast mint onkifejezési folyamatot szokas
értelmezni. E folyamat lépései:
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Asszertiv
uzenet
ismétlése

Visszajelzd
figyelés Csend

a masik defenziv EERE Ry

reagalasara

5. sz. abra: Az asszertivitas mint énkifejezési folyamat
Forras: sajat készités( abra

5.7 EROSZAKMENTES KOMMUNIKACIO

Az er6szakmentes kommunikacié (EMK) annak lehet6ségét nyujtja, hogy
valddi kapcsolatba keriljink masokkal, és a bennlink rejld természetes
egylttérzés tag teret kapjon. Arra az allapotra utal (Gandhi nyoman),
amikor sziviinkben nincs erdszak. Az empatia pedig (Carl Rogers nyoman)
az, amikor itélkezés nélkll hallgatunk valaki mast, nem probaljuk a
felel6sségét atvallalni, és nem is igyeksziink megvaltoztatni 6t, egyszerlen
és egylttérzoen figyelink ra. Mivel e témakorrél (empatia, asszertivitas,
EMK, aktiv figyelem) a gyakorlati munka soran a tréningek keretében még
sok szd esik majd, technikdja is begyakorlasra keril, itt csak néhany tételt
emeliink ki Rosenberg munkajabal.

Minél tébb empatiaval fordulunk tarsunkhoz, annal nagyobb biztonsagban
érezzilk magunkat.

(Minél jobban kapcsolddunk a masok szavai mégott meghizodé érzésekhez
és szlikségletekhez, annal kevésbé lesz félelmetes megnyilnunk elottik.)
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~Sokat mondunk” azzal, amikor masok sziikségleteire és érzéseire
figyelink.

(Azzal mondunk sokat, ha az elhangzottakbdl ki tudjuk hamozni az altaldnos
€s nagyon is jogos emberi érzéseket és sziikségleteket, ha megmutatjuk,
hogy masok bantdé és vadaskodd kijelentései mogott érzelmek és
kielégitetlen szliikségletek vannak.)

Ha az emberek érzéseire és sziikségleteire figyeliink, akkor nem tinnek
szbrnyetegnek.

(Emberi sérilékenységik és esendbségik rejlik az érzelmekben,
szikségleteikben pedig magunkra ismeriink.)

Ha empatiaval fogadjuk masok nemleges valaszat, az megvéd minket attdl,
hogy a ,nem”-et magunkra vegyuk.

(Ha megértjik elutasitasuk indokait, az érveket és az érzelmeket, latjuk
énvédo mechanizmusaikat, biztonsag iranti sziikségletiket, ez megdv attdl,
hogy személyes elutasitottsagot érezziink.)

Ami a hallgatét untatja, az a beszélbt is untatja.

(Az élettelenség mindkét félszamara értelmetlenné teszi a kommunikaciot.)
A beszélbnek jobb, ha a hallgatok félbeszakitjak, mintha ugy tennének,
mintha figyelnének ra.

(A kozlének sem célja az untatds. A félbeszakitds azt is jelzi, hogy az
egyUlttes idotoltés cseppet sem érdektelen a hallgaté szamara.)

Az er6szak abbdl a hitbél ered, hogy fajdalmunk oka a masik ember, és
ezért blnhédnie kell.

A sziikségletiink az, hogy a masik ember valéban meghallja a fajdalmunkat.

-7

Ha dihos vagy, allj meg és lélegezz, azonositsd itélkez6 gondolataidat,
kapcsoldodj a szikségleteidhez, juttasd kifejezésre érzéseidet és
szlkségleteidet! (kiemelések Rosenberg 2001)

5.8 FEEDBACK A TRENERI MUNKABAN

A visszajelz6 reakcidk tukrot tartanak az érintetteknek. A visszajelzés
(feedback) addasa a tréner egyik kulcsfeladata a csoportmunka soran, ezzel
er0siti meg a résztvevoket tudasukban, poziciéjukban, 6sztonzi ket
tovabblépésre. Négyféle visszajelzésbeli jartassagrol beszélhetlink:
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koruliras, érzelmek tikrozése, jelentések tikrozése, 6sszegz06 visszajelzés.
(Bolton 1987)

A konstruktiv visszajelzés megfigyelésen alapszik, a viselkedésre reflektal
objektiv mdédon, majd ratér a személyes szubjektiv benyomasokra, mindig
a pozitivumok kiemelésével kezdddik. Fejleszt6 tipusu visszajelzés esetén
pedig a jovOben kivanatos viselkedés megjeldlésével kell zarni. A feedback
csak akkor lehet hatékony, ha az értékelt képes lesz altala sajat viselkedése
felllvizsgalatdra és szikség szerint (vagy beldtdsa szerint)
megvaltoztatasara. A feedback nem lehet banto!

A visszajelzés fogadasara az értékeltnek - igy példaul a trénernek a
tréningzarasakor érkez0 résztvevoi észrevételekre — nyitottnak kell lennie.
A megértés teljessége érdekében sziikség lehet tisztdzd kérdések
feltevésére, Osszefoglalasra. Ezt kovetden a hallottak személyes
észrevételeinkkel torténd 0sszevetését kell elvégezniink, s mérlegre tenni
a kritika vagy dicséret jogossagat. A konstruktiv feedbacket illik
megkoszonni, tilos viszont szabadkozni, magyarazkodni (ne adj isten
visszatamadni). (Blimmert 2011, 195-200.)

Mit gondol, mikor célszeri a csoport nyilvanossaga elott, és mikor
négyszemkozt visszajelzést adni egy résztvevonek?

Példakat, gyakorlatokat az aktiv figyelés és kérdésfeltevés, az értékelés, a
kritizalds, a kovetelés, a kérés, a dicséret és a konstruktiv feedback
témakorokben Gisella Blimmert (2011) Vezetdi tréninggyakorlatok cimd
kényvében talal (Z-Press, Miskolc).
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6.ZARSZ0O

Reméljik, a tananyag hozzajarult ahhoz, hogy ki-ki végiggondolhassa,
hogyan és mivel hat masokra, milyen benyomasokat, érzelmeket,
gondolatokat kelt masokban a kiilonb6zd tarsas helyzetekben. Talan segit
tisztabban latni, tudatosabban reflektalni arra, ahogyan masok hatnak rank,
beazonositani, mi az, ami blokkol vagy inspiral benniinket masok
viselkedésében, burkolt kommunikaciés Uzeneteiben, az egyes
kommunikaciés helyzetekben, ezeket hogyan tudjuk szabalyozni, masok
érzelmeit és viselkedését célirdnyosan befolyasolni, a korilményeket a
hatékony kommunikacid szolgalataba allitani.

Osszefoglalds helyett alljon itt az NLP (Neurolingvisztikus programozas)
egyik nagymesterétol, Virginia Satirtdl szarmazo idézet:

»[...] Minden porcikamat érdekeimnek megfelelben hasznalhatom. Tudom,
hogy akadnak bennem érthetetlen vagy szamomra még ismeretlen
vonasok, de amig baratsaggal és szeretettel viszonyulok magamhoz, addig
batran és bizakodva kereshetem a rejtélyek megoldasat és 6nmagam jobb
megértésének lehetbségeit.

Akarmilyennek tiin6k, barmit mondok vagy teszek, gondolok vagy érzek
egy adott pillanatban, az mind-mind én vagyok. Barmely idbpontban
hitelesen képviselem sajat magamat. Ha késbbb visszagondolok arra,
milyennek mutatkoztam, szavaimra, cselekedeteimre, eszméimre és
indulataimra, talan ez vagy az tbélem idegennek tetszik majd. Akkor
elvethetem azt, ami nem hozzam vald, megtarthatom azt, ami lényemhez
megfelelbnek bizonyult, és kitalalhatok valami ujat ahelyett, amitdl
elfordultam.

Erzékeim és képességeim segitségével megallhatom a helyemet, kézel
kertiilhetek masokhoz, eredményeket érhetek el, értelmet és rendszert
vihetek az engem koériilvevé személyek és dolgok témegébe.

Birok magammal, tehat iranyithatom magamat.

En én vagyok, és igy vagyok jo.”

Virginia Satir hitvallasa
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7.FOGALOMTAR

Adaptor: a nem verbalis jelzések egyik tipusa (Ekman és Friesen 1969).
E jelzések segitenek az egyénnek a kommunikacios szituacio
valtozasaihoz valé alkalmazkodasban. Példaul szorongas, bizonytalansag
esetén oOnkaroldé mozdulatok, kilénféle érintések, amelyek altalaban
etologiai eredetiek.

Ado6: a kommunikacios lzenet forrasa. A kildé vagy a kommunikator
megnevezést is hasznaljuk.

Analég kod: az izommozgasokon alapuld nem verbalis testbeszéd
kddja.

Befolyasolas: a gondolkodas, érzelmi viszonyuldas, az attitldok,
képzetek és dontések vagy a viselkedés megvaltoztatasara iranyuld
torekvés, cselekvés.

Benyomaskeltés: a benyomaskeltés vagy én-reprezentacié elmélete
Erving Goffman nevéhez koéthetd, és arra a torekvésre utal, hogy az
egyén énjét masoknak oly modon mutassa be, hogy azok erre
ellendrizhetd és kiszamithaté mddon reagaljanak.

Csatorna: kommunikacids értelemben a kozlés céljara kivalasztott
kozvetité kdzeg. (Hirkozlési csatorna vagy berendezés.)
Csatornakapacitas: a csatornarendszer altal felvehetd és ténylegesen
feldolgozhatd, azaz kodolhaté és dekddolhatdé (izenetek vagy
informaciomennyiség maximuma.

Digitalis kod: diszkrét, azaz nem folytonos, szamértékeken alapulé
kéd. A beszéd digitdlis kdéd, azaz véges jelkészletbdl, kulonallé
hangképekbdl, fogalmakbdl tevédik 6ssze és tesz lehetdvé végtelen
szamu jelvarianst. Tehat els6sorban a verbalis kbdzlések kodjat értjik
alatta a kommunikaciéban.

Embléma: lathatd targy egyezményes jel, szimbdlum. A nem verbalis
jelzések egyik tipusa (Ekman és Friesen nyoman), lehetévé teszi a
verbalis (zenete helyettesitését, azaz (izenetértékkel bir.

Empatia: a személyiség azon képessége, hogy a masik emberrel vald
kommunikacids kapcsolat soran képes beleélni magat a masik ember
lelkiallapotaba (s képes ezen élmény tudatos feldolgozasara).
Entrdpia: egy eseményhez kapcsolddd bizonytalansagi tényezd, illetve
ennek meglepetési dimenzidja az informacidéelméletben.

Gesztus: a mozgdsos, ugynevezett akcidos kommunikacidés csatornak
egyike, a fej, kezek, karok és labak mozgasa értendd alatta. Jelzései
viszonylag sok egyezményes jelet, emblémat tartalmaznak.
Homeosztazis: a fizioldgiaban, pszicholégiaban és etoldgidban is
kulcsfogalom. Az él6 rendszerek azon jellemzé6je, hogy allanddsagra,
stabilitdsra toérekszenek, és ennek kereteit egyfajta dinamikus
egyensulyi allapot jeldli ki. A rendszert ennek megfeleléen bizonyos
visszatéré mintak, normak, értékek érvényesitése jellemzi. A rendszer
épp ezért alapvetben ellendll a valtozasnak.

Homlokzat: énlink tarsas helyzetrdl, kontextusrdl le nem valaszthatd
lathato oldala, amely egy allandé jellegl kifejezéskészlet. Ezt az egyén
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az adott kommunikacios szituaciéban (vagy aktusban) szandékosan
vagy akaratlanul hasznalja fel benyomaskeltésre. (Statikus és dinamikus
elemei egyarant vannak.)

Illusztrator: a nem verbalis jelzések egyik tipusa, amelynek szerepe
altaldban a tartalmi kozlés kiegészitése, vizuadlis szemléltetése,
megvilagitasa, pontositasa.

Informacio: altaldnos értelemben tényszerld tudas, illetve a tudast
kozvetito kifejezés vagy észlelés. Kommunikacios értelemben az lzenet
hirétékéhez kapcsolddé fogalom, amelynek mennyisége az események
valdszinliségét adja.

Inger: input, a felvevot ért kiils6 hatas, a tranzakcidanalizisben pedig a
kezdeti kommunikacié egy individualis tranzakciéban, amelyre a reakcid
a valasz. (Valamilyen energia hatasa az arra érzékeny receptorra.)
Interakcio: kolcsdnhatdas, az emberek kozotti kdlcsoénds kapcsolat,
illetve az emberi kapcsolatok alaptorténése. A tarsas kdlcsénhatas soran
az egyének gondolkodasat, érzelmeit és viselkedését 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, attitlid és
viselkedés megvaltoztatdsa, amely bels6 meggy6zddésbdl ered.
Gyakran a magaba vetités, az introjekcid szinonimajaként hasznalt
kifejezés.

Kod: a jelek jelentését Ilehetd tevd, megallapodason alapulé
(szabaly)rendszer, egyfajta leképezési elGiras.

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

Kompetencia: illetékesség, jogosultsag, szakértelem, amelynek
Osszetevdi: az ismeretek és a tudas, kilonféle jartassagok, készségek
és képességek, mas szerz6k szerint beleértve a szocidlis szerepeket és
értékeket, valamint az énképet, a személyiségvonasokat és a
motivaciokat. (Kommunikacids értelemben talan leginkabb
felkészilltségek, amelyek befolydsoljdk a kommunikacidés vagy
kommunikativ teljesitményt - performanciat.)

Kongruencia: a szandékos kommunikacié (tartalmi szint) 6sszhangja a
nem szandékos metakommunikacidval (relaciés szint). Jelent6sége az
impressziokeltésben és félrevezetésben kiilondsen nagy.

Norma: burkolt vagy nyilt szabaly, amely el6irja, mit kell, szabad vagy
tilos tenni. A szociolégidban és szocidlpszicholdgiaban valamilyen
iranyadd mérték, elGiras egy adott csoport szamara.

Performancia: teljesitOképesség, teljesitmény vagy eredmény. A kodzl6
aktuadlisan megfigyelhetd viselkedése, kommunikacids teljesitménye,
amelyet egyéni felkésziltségein tul rajta kival all6 tényezdk is
befolyasolnak.

Redundancia: szé szerint a hulldam visszagordilését jelenti, a
kommunikacidban az informacid olyan tovabbitasat jelenti, amelyben
tulbiztositds, ismétlés torténik. (A redundancia pszicholdgiai és
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kommunikacidés szliikséglet, szikséges a biztonsdgos és job
megértéshez.)

Regulator: a nem verbalis jelzések egyik, szabalyozo tipusa (Ekman és
Friesen nyoman), amelynek nagy  jelentdsége van a
folyamatszabalyozasban, példaul add és vevO szerepek cseréjében,
szbatadasban, atvételben, megszakitasban.

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

Szimbolum: jelek egy osztalya, amelyek viszonya intencionalis és/vagy
konvencionalis (megegyezésen alapul).

Uzenet: érzékeinkhez sz4l6 észlelési elemek egylittese, melyek
szervezettsége kilonboz6 szint(i lehet. Szinonimként hasznaljuk a
kozlemény kifejezést.

Visszacsatolas: kibernetikai értelemben valamely rendszer kimend
jeleinek hatdsa a rendszer bemenetére. Atvitt értelemben valamely
cselekvés lefolyasa soran végbemené szenzoros visszajelzés. A beszéld
részére a hallgatd részérdl adott visszajelzés.

Zaj: mindenféle zavar az informaciokdzvetitd rendszerben (felesleges
informacid). Megkilonboztetliink kdornyezeti zajt (példaul utcai forgalom
zaja az ablak alatt, mikdzben eldadast tartunk), csatornazajt (példaul az
el6ado rekedtsége) és szemantikai zajt (példaul téves fogalomhasznalat
a beszédben).
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