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1. Ervelési, meggy6zési készségek fejlesztése

1.1. A befolyasolas elméleti modelljei, tényezoi és funkcioi.
A meggy6z0 kommunikacio elemei: a kommunikator, az lizenet és a befogado.

A kommunikacié hatékonysagardl valé gondolkoddas nem Uj kelet(.
Arisztotelész harom tényez6t emelt ki a meggy6z6 kommunikacid
folyamataban, a szénok jelleme (ethosz), a hallgatdsagra tett hatas (pathosz)
és maga a beszéd (logosz). A kommunikacid-elméletei kutatasok
megeroisitették ennek a hdarom tényezdnek a kiemelt fontossagat. A Yale
Egyetem kutatdsaiban - Arisztotelész utan - a kommunikator, a befogadd és
az Uzenet tulajdonsagait vizsgaltak meg részletesebben. Vizsgalataik szerint
ugyanis egyaltalan nem mindegy, milyen feltételek érvényesiilnek a meggy06z6
kommunikacios helyzetben. Osszefoglalva az eredményeket:

e A hatékony kommunikator legfontosabb jellemzdje a presztizs és a
hitelesség.

e Az (zenet milyensége fligg a hallgatdé koz6nségtél. Tajékozott
kozonségnek: érdemes pro és kontra érvet adni, kevésbé
tajékozottaknak: egyoldald érvelést kell alkalmazni. Félelemkeltéssel
ovatosan kell banni! Csak a nagyon enyhe félelemkeltés a hatasos.

e A befogadd esetében fontos tudnunk, hogy tajékozott vagy tajékozatlan
illetve milyen csoporttagsaggal rendelkezik.

1.2. Attitld, attitiid dinamika.
Az attit(id definicidja.

Az attitld a szocialpszicholégia egyik kozponti fogalma, amely egyarant
alkalmazhaté egyénekkel és csoportokkal kapcsolatban. Meghatarozni sokan és
sokféleképpen prébaltdk. Amiben megegyeznek, hogy egy olyan mentalis
reprezentacid, mely 6sszegzi egy attit(idtarggyal kapcsolatos értékitéleteinket,
igy iranyitja viselkedéslinket, és szervezi a kilvildg megismerését.

Az attitldok targya lehet személy, csoport, fizikai targy vagy eszme.

Az attitidoknek két forrasa hatarozhaté meg. Az egyik a személyes tapasztalat
alapjan kialakitott illetve a mdsok altal kézvetitett attitlid. Ha az 6sszetevéit
vizsgaljuk meg akkor harom komponens kil6énithetd el egy mastdl.

e Az érzelmi (milyen érzések keritenek hatalmukba, ha az adott attitld
targyra gondolok),

e a viselkedéses (mit csinalok) és a
e kognitiv (pontosan mit tudok réla).



Attit(d és viselkedés.

A legtobb gyakorlati szakembert az érdekli, hogy miként josolhatja be, miként
befolydsolhatja a fejlinkben 1évo attitild a megnyilvanuld, megjelend
viselkedést.

Tulajdonképpen ebbdl a célbdl kezdték el az attitlidoket kutatni, azonban elég
koran kiderilt, hogy nem egyértelm( a kapcsolat a viselkedés és az attitlidok
kozott.

Az 1930-as években végzett kisérletében egy fehér professzor egy fiatal kinai
parral jarta az Egyesilt Allamokat. Ebben a korban erds eléitéletek éltek az
amerikai tarsadalomban a kinaiakkal kapcsolatban. A kisérletben szamos
szallodat és éttermet latogattak végig, és kiprdbaltak, hogy ezeken a helyeken
valéban elutasitjdk-e a kinai hazaspart. Az esetek dontdé tobbségében nem
utasitottdak vissza Oket sem a szobafoglalasndl sem az étkezésnél. Ez
ellentmondott a tarsadalomban meglévé altalanos elGitéletességnek, amibdl
azt a kovetkeztetést vonhatnank le, hogy a vendéglatésok kivételesen tolerans
csoportja volt a korabeli amerikai tarsadalomnak.

Ennek azonban ellentmondanak a kisérlet masodik szakaszaban kapott
eredmények. Mindegyik intézményt megkeresték irasban, hogy fogadnanak-e
egy kinai part. A valaszokban szinte teljes volt az elutasitds. Ebbdl az
ellentmondasbdl arra a kovetkeztetésre jutott LaPiere, hogy az attitidok nem
(legalabbis bizonyos esetekben nem) képesek a viselkedést bejésolni.

A kilonboz6 attitidok nagyon eltér6 mértékben josoljak be a viselkedést.
Fontos azonban megvizsgalni, hogy milyen tényezdk hatarozzak meg ezt a
kapcsolatot.

Milyen attitlidok josoljak be inkabb a viselkedést?

Az attit(idjeink kozott lényeges kilonbségek lehetnek. Lattuk korabban, hogy
egyes attitldjeink sajat tapasztalaton alapulnak, mig masokat tarsainktol
veszlink at. Egyes attitiidok alapvetéen fontosak szamunkra, masok
periferikusabb jelent6séggel birnak.

Osszességében azt mondhatjuk, hogy:
e a szamunkra fontos,
e a személyes élményen alapuld,
e a belso ellentmondasoktdl mentes,
e a specialisan az attitlidtarggyal kapcsolatos,
e hozzaférhetd attit(idjeink inkdbb bejdsoljak a viselkedést.

Mindenkinek van olyan attit(idje, melyet a legnagyobb nehézségek aran is
fenntart, Ugy érzi, nem lenne ugyanaz az ember, ha azt feladnd. Mas
véleményinkon viszont akar a legkisebb ellenhatas esetében is valtoztatunk.
Sokak szemében fontos lehet példaul a szileikkel valé jo viszony és annak
mindendron valo fenntartasa.



Ha ez kézponti fontossagu attitlid valakinek az életében, akkor biztos alapnak
viszonyul a viselkedése bejoslasaban is. Mindent meg fog tenni annak
érdekében, hogy ezt a jé viszonyt erbsitse, de legaldabbis ne veszélyeztesse. A
szamunkra fontos, kézponti jelentbségl attitlidék tehat jobban bejdsoljak a
viselkedéslinket, mint a kevésbé fontosak.

Esetenként a minket vagy csoportunkat kézvetleniil érinté események alapjan
jutunk bizonyos meggy0zO6désre, maskor minket kozvetlenil nem érint6
kérdésekben foglalunk allast. Tehat a személyes érintettség alapjan kialakitott
attitidok inkabb bejosoljak a viselkedéslinket, mint a koOzvetett forrasokra
épitettek.

Ellentmondasmentes attitlidjeink jobb bejdsléi a viselkedésnek, mint azok,
melyek maguk is ambivalensek, legyen sz6 akar a mogottes értékek
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ellentétrol.

Az attitidok egy tovabbi jellemzéjét vilagithatja meg a kérdés, hogy a
drogokkal kapcsolatos altalanos attitidok mennyire jésoljak be a személy
viselkedését, amikor egy hazibulin vagy akar az iskola vécéjében megkinaljak
egy szal marihuands cigarettdval. Az egészséges viselkedéssel kapcsolatos
kutatasok alapjan azt mondhatjuk, hogy az altalanos attitidok sokkal kevésbé
jarnak egyltt az egészség-magatartassal, mint a specidlis targyra vonatkozé
attitldok.

A fogamzasgatlassal kapcsolatos viselkedést példaul sokkal inkabb befolyasolja
a fogamzasgatld tablettdkkal kapcsolatos attitid, mint 3altaldban a
szliletésszabdlyozdassal kapcsolatos nézetek. Mivel a viselkedést mindig konkrét
helyzetben, konkrét targyakkal, személyekkel kapcsolatban végezzik, az
ezekkel kapcsolatos specidlis attitiidék jobb bejésoldi annak, hogy mit fogunk
tenni, mint az altalanos vélekedéseink.

A hozzaférheté attitlidjeink jobban befolyasoljak a viselkedésiinket, mint azok
a nézeteink, melyek egy adott helyzetben nem aktivaldodnak. Vélekedéseink
automatikusan is kifejtik hatasukat, ha gyakorta idézzik fel azokat, de ha
felhividk a figyelminket e nézetekre kozvetlenil a viselkedés el6tt, az is
hasonldan aktivalhatja azokat.

Egy kisérletben példaul azok a teoldgushallgatok, akik az irgalmas
szamaritanusrdl hallgattak meg elGadast, inkabb segitettek (pl. egy arra
raszoruld hajléktalannak) az o6ra utani a sziinetben, mint azok, akik mas
teoldgiai kérdéseket vitattak meg. F6ként akkor volt ez igaz, ha egyébként volt
idejik, nem voltak késésben a kovetkezd érara. Bar ilyen iranyu kisérletet nem
végeztek, de valdszinlleg a segitdszakmak képviseldi is gyakrabban nyujtanak
segitséget, mint masok. Az el6bbi esetben a segitd attitlidok aktualisan valtak
hozzaférhetévé, mig ez utdbbi esetben gyakori felidézésik valthat ki pozitiv
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hatast. Hozzaférhetl attitlidjeink tehat inkabb iranyitjak viselkedésiinket, mint
azok, amelyek nem kerillnek elGtérbe.

1.3. Kognitiv disszonancia - lelki egyensuly.
A kognitiv disszonancia. Festinger kisérletének bemutatasa.

Attitlidjeink nem statikusak, hanem dinamikus kolcsénhatdasban vannak
egymassal. Sajat véleménylinkben igyeksziink koherensek lenni. Fontos
torekvés van a nézeteink ko6zotti konzisztencidra. Er6s hat a késztetés az
inkonzisztencia megsziintetésére. Az egyén nem csupan mérsékelni igyekszik a
disszonanciat, hanem aktivan kerllni fogja azokat a helyzeteket, vagy elsiklik
az olyan informacidok felett, melyek fokoznak azt. A disszonancia
megszlintetése tehat jarhat ,torzitassal". Ebbdl a szemszdgbdl az egyént nem
annyira racionalitds, inkabb racionalizalas jellemzi, melynek gyakran paradox
kovetkezményei vannak. Ennek egy sajatos példaja a kognitiv disszonancia,
melyet jol mutat be Festinger kisérlete.

Az Un. ,kivaltott engedelmesség" kisérletben a részt vevd személyeknek
el6szor egy hosszadalmas és unalmas feladatot kell végeznilk.

Mikor ezt befejezték, 6k ugy tudtak, hogy vége is a kisérletnek.

Ekkor bucsuzéul a kisérlet vezet6je megkérte Oket, hogy a kint varakozo
kovetkez6 kisérleti személynek mondjak azt, hogy érdekes volt ez a kisérlet. A
kozremlkodésukért, pedig egyik esetben 1, mas esetben 20 dollart kapnak a
résztvevOk (ez kb. 200, illetve 4000 forint).

Sokan ra is allnak arra, hogy szépeket mondjanak az &ltaluk unalmasnak
tartott kisérletrol. Ezutan az 6 sajat véleménylket is felmérik az altaluk
kordbban elvégzett feladattal kapcsolatban egy kérddiv segitségével.

Festinger els6 kérdése mindezek utan a kovetkez6: a valétlant allitdk kozul
kinek valtozik meg a feladattal kapcsolatos negativ attit(idje? Annak, aki ezért
szerény, vagy annak, aki busas jutalomban részesiilt?

A paradox valasz az, hogy a szerény, egydollaros jutalmat kapodk attitidje
sokkal pozitivabb lett, mig a nagy jutalomban részesllok tovabbra is
unalmasnak itélték a korabban elvégzett feladatot. Miért?

Erre a masodik kérdésre a valaszt Festinger a kognitiv disszonancia elméle-
tével adja meg, mely szerint az egydollaros feltételben a kisérleti
személyeknek csekély kilso indok (kicsi jutalom) allt rendelkezésiikre, s ezzel
6nmagaban nem magyarazhattdk, hogy - kezdeti attit(idjikkel szemben - azt
az allaspontot képviselték a varakozd személy el6tt, hogy a feladat érdekes
volt. A kisérletvezetdé kérésének megfeleld viselkedés és a kezdeti attitld
kozott ellentmondas allt fenn, ami a személyek szamara disszonanciat, zavaro
feszliltséget idézett el6. Ennek megsziintetése érdekében nem hivatkozhattak
a csekély jutalomra, mint kilsé okra, tehat a korabbi attitlidjuket kellett a
személyeknek felllbiralni, 6sszhangba hozni az utdbbi viselkedéslikkel.
Nemcsak ebben a kisérletben, de szamos hétkéznapi helyzetben is
el6fordulhat, hogy a meggydzddésiinkkel ellentétesen viselkedlink. El6idézheti
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ezt szamos tényezd, akar blintetéstdl vald félelem, akar nyereség iranti vagy,
akar az, hogy masok eldtt jo szinben t(injliink fel, s6t hozhatja tulajdonképpen
a véletlen is. Mivel a viselkedésiinket utdlag kevésbé tudjuk befolyasolni,
gyakran ,megideologizaljuk azt", azaz moddositjuk utdlag a véleményinket,
hogy megteremtsiik a viselkedésilinkkel vald 6sszhangjat.

Kivéve, ha nyomos kilsO okot talalunk az attit(idiinkkel ellentétes viselkedésre.

A kognitiv disszonancia tehat olyan fesziltségi allapot, mely akkor jon létre, ha
az egyénnek, egy idoben, két egymassal 6sszeegyeztethetetlen tudattartama
(tudas, vélemény, ismeret, attitlid) van. Ilyenkor a viselkedés és a viselkedés
értékelése kozott feszlltség keletkezik.

A feszlltség arra motival, hogy magat a feszlltséget szlintessiik meg. Ennek
kilonb6z6 modjai vannak (tudattartamok mddositdsa, disszonanciat okozo
helyzetek kerilése, a két eltérd tudattartam ellentétességének egy ,qvazi-
magyarazattal” valo feloldasa)

Kognitiv disszonancia felléphet:
e doOntés utan
e a sajat vélekedéstdl eltéré nézet nyilvanos hangoztatasa esetén.

1.4. Valtozas transzteoretikus modellje.
Prochaska és munkatarsai altal kidolgozott modell ismertetése.

A viselkedésvaltozads transzteoretikus modelljét Prochaska és Diclemente
(1992) dolgozta ki pszichoterapiak hatékonysaganak vizsgalata soran.
Kezdetben addiktiv betegek kezelésére hasznaltdk, manapsag mar tobbféle
egészségkarosité magatartds megvaltoztatdsara is. Ezen kivil alkalmas példaul
a proszocialis viselkedés kialakuldsdnak megértésére is. A modell Iényege,
hogy bemutatja azokat a szakaszokat, amelyeken keresztil a
viselkedésvaltozas megvaldsul.

1. Elszdnas el6tti id6észak (vagy ,Toprengés el6tti” id6szak): ebben a
szakaszban a személynek még eszébe se jut, hogy valtoztatnia kéne az adott
viselkedésén, egészségkarositd szokasan. Nincs is tudatdban viselkedése
problémas voltanak, igy azon valtoztatni sem akar. (az dohanyos, aki ebben a
szakaszban vigan flst6l, és nem is gondol arra, hogyan teszi tonkre sajat és
masok egészségét.) Addikcidés esetekben a problémaval az egyént altaldban a
csalad, a baratok, az orvosok vagy éppen a munkahelye szembesiti. Van, aki
ugy hivja ezt a szakaszt, hogy ,megelégedettség vagy kidbrandultsag”, mivel
az illet6 vagy még nem jott ra, hogy valtoztatnia kellene, vagy mar arra is
rajott, hogy 6, bar szeretne, de képtelen arra, hogy valtoztasson az adott
viselkedésen vagy szokason, és mar csalddott magaban.



2. Elszanas (,Tépeldodés” ,Mérlegelés, megfontolds” szakasza): a személyt
valamilyen élmény vagy torténés arra inditja, hogy foglalkozzon a
viselkedésvaltozas gondolataval (a dohanyos példaul minden reggel harakolva
ébred, az Uj szerelme utalja a cigi szagat, a munkahelyén kellemetlenségei
vannak a dologbdl, vagy egyértelm(ivé valik szamara, hogy gyilkolja magat a
cigarettaval stb.). Rajon, hogy nem jo, amit csinal, vagy ahogy viselkedik,
valtoztatni szeretne, de itt még semmit sem tesz a valtozas érdekében. ( ,Le
kéne szokni!) Ebben a szakaszban valaki hosszi évekre, évtizedekre is
megakadhat, mikézben az érvek és ellenérvek kdzott tépelddik, és bar csinalja
a dolgot, de legaldbb rosszul érzi magat miatta.

3. El6készilet (vagy dontés): Az egyén itt mar kinyilvanitja valtozasi
szandékat, és azt mar tettekben is kifejezi. Elindul a valtoztatas Utjan, és apré
|épéseket tesz érdekében, de ez még nem az igazi, kevés a valddi valtozashoz.
(A dohanyos példaul fogadalmat tesz, hogy leszokik, de ugy kezd hozza, hogy
mostantdl kevesebbet fog szivni, beszerzi a nikotinos ragégumit vagy csak
elsziv még néhany szalat.)

4. Cselekvés szakasza: valéban valtoztat a viselkedésén. Adott esetben a
kérnyezetén is valtoztat a megoldas érdekében. ez a valdéban latvanyos
szakasz (a dohanyos nem gyuijt ra, és pont).

5. A viselkedésvaltozas fenntartasanak idO0szaka: ,a viselkedés mindennapi
életének részévé valik, de fenntartasaért kizdelmet kell vivnia a visszaesés
ellen.” Ez az, amikor a ,volt-dohanyos” nem gyujt ra hetek vagy hdénapok 6ta,
de majd meghal egy szal cigiért. Kerili az olyan helyzeteket és személyeket,
amik vagy akik a kilénosen er6s csabitas veszélyét hordozzak magukban, pl.
nem Ul be iszogatni a baratokkal, nem jon be a szobamba beszélgetni.

Nem biztos, hogy a valdsdagban ezek a szakaszok ilyen egyszer(i maddon
kovetik egymast, mert gyakori a visszaesés egy régebbi szintre.



2. Konfliktuskezelési médok

2.1. A konfliktuskezelési technikak modelljei.
A konfliktus definicidja. Okai és tipusai.

A KONFLIKTUS LEHETSEGES FUNKCIOI:

e A konfliktus noveli a részvételt (involvement - aktiv bevonddas,
részvétel)

Gondolj az utolsé konfliktusra, melyet megtapasztaltal. Valdszinl, hogy
torédtél a témakkal. (Ha nem, lehet, hogy nem akartdl bekapcsolédni a
kGzdelembe.) Legtobbiink kész megkockaztatni a konfliktus okozta fajdalmat
egy fontos téma miatt. Ez az igyekezet biztositja az ingert az els6dleges
részvételliinkhoz. De ezen tul, a témak meghallgatdsa, pozicidnk bemutatasa
és az érte vald alkudozas novelik ezt a részvételt.

Helyi templomba Jarok egy csoportja taldlkozott, hogy megvitassak erdiket és
gyengeségeiket. Ok a templomban 1évd sokféle csoport vezetdi voltak. Tehat,
ahogy azt hihetjik, magas szinten elkotelezettek voltak. Erre a talalkozéra egy
bizonyos szintl részvétellel (részvételi szandékkal) érkeztek. De ahogy
Osszecsaptak kilénb6z6 nézOpontjaik miatt, még érdeklddObbekké, és
feladatukban ,résztevébbekké” valtak. Az Osszelitkozés - azaz konfliktus -
olyan szint( elkotelezettségbe vonta Oket, mely mélyebb volt, mint eredeti
szintjuk.

Ahogy résztvevévé valunk, valdszinlibb, hogy tobbet kockaztatunk, tébbet
mondunk, és masokat is bevonunk egy téma targyaldsaba. A pezsgl vita
gyakorta kielégitd, kiléndsen, ha a konfliktust kielégitden menedzseljlk.

e A konfliktus biztositja az ellenérzések, (rosszindulat, agresszio)
levezetését

Csoportok kifejleszthetnek mélyen l6 ellenérzéseket, melyek karosan
hathatnak mind a tarsadalmi klimara, mind a cél elérésére. Ha egy csoport
megengedhet maganak konfliktust, az egy egészségesebb csoport lesz. A
tagok rajonnek, hogy egész emberekként fogadjak el 6ket, akik mind negativ,
mind pozitiv érzéseket kifejeznek. A templomi vezetbk mar emlitett
csoportjanak hasznara valt, hogy kifejtették nézeteiket. Felfedezték
kilonbségeiket, hajlanddéak voltak egyet nem érteni egymassal, és igy a
megértés Uj szintjére jutottak el. A taldlkozoéra egy kis félénkségérzettel jottek
el. A csoport jo néhany tagjaban fesziltség is volt. A konfliktusba bocsatkozas
ebben a tadmogatd Iégkoérben Ilehetévé tette nekik, hogy kiengedjék
feszlltségiket. Ha a légkér nem lett volna tamogatd, kiengedtek volna
valamennyi feszliltséget, de az interperszonadlis viszonyokhoz kapcsolédd Uj
feszliltségek is keletkeztek volna bennlik. Elcserélték volna a tartalomhoz
kapcsoldodé fesziltséget az érzésekhez kapcsolddod feszliltségre.



e A konfliktus noveli az 6sszetartast

Sok faktor noveli az 6sszetartast egy csoporton belil, és ezek kozll szadmos
kapcsolddik a sikeres konfliktus-menedzseléshez. Egy csoport sikeres, ennek
mar torténete van, kllonféle feltételek mellett, néhany konfliktusokon
keresztlilmentek mar. Ezen tul, a sikeres konfliktusmenedzselés gyakran jelent
nagyobb produktivitast, ami szintén noOveli az Osszetartast. Végull, mikor
csoportok sikeresen menedzselik konfliktusukat, a tagokban egymas iranti
elkotelezettség-érzés fejlodik ki.

e A konfliktus noveli a csoport produktivitast

Az elsddleges ok, ami miatt csoportdontéshez folyamodunk az, hogy mindségi
dontést akarunk hozni. Azt varjuk, hogy egy adott esetben egy csoport jobb
dontést hoz, mint egy egyén. Ha a sebesség lenne elsédleges a mindséggel
szemben, egy embert kérnénk fel a dontéshozatalra.

A konfliktusban eltoltott id6 gyakran jobb eredményt hoz létre, ezaltal
nagyobb produktivitdst eredményez, mint a konfliktus-mentes dontéshozatal.
L. Richard Hoffmann és munkatarsai megvizsgaltdk, hogy konfliktusban
résztvevO csoportok hogyan hasznaljak idejlket. Az elképzeléseken alapuld
konfliktus azt eredményezi, hogy a csoport tobb alternativa utan kutat. A
kutatas felelés a dontések magasabb mindségéért. Ezen felll, Thomas
Beisecker rajott, hogy amint a témak folott zajldo dsszecsapasokbdl szarmazo
konfliktus novekedett, a csoport tagjai megnovelték erbfeszitéseiket, hogy
megoldasokhoz jussanak. Tehat tisztan latszik, hogy a témakon alapuld
konfliktus elOsegiti a kritikus gondolkodast, és ezaltal ndveli a csoport
produktivitast.

e A konfliktus noveli az 6szinte elkotelezettséget

A konfliktus koOztudatbeli megitélése az, hogy egy 0Osszeltkdzés
visszavonuldasra késztetheti a tagokat, akik igy kevésbé lesznek elkotelezettek
dontéseikhez. Ugy tlinik, hogy ez a kdztudatbeli megitélés nem igaz. Ha a
csoporttagok szabadnak érzik, hogy kifejtsék ellenérzéseiket és érveiket, és
egyetértés alakul ki, a tamogatasnak ezen kifejezése a dontés tamogatdsara
motivalja a tagokat. B. Aubrey Fisher megadllapitja: ,Ha a tagok elég
elkotelezettek, hogy fenntartsdk a szocidlis konfliktust a témakrdl,
elkotelezetteknek kell maradniuk, ha az egyetértés megsziletett. A fellletes
vagy hamis konszenzus valdszinlibben inkabb elnyomott, mintsem kifejezett
konfliktusbdl szarmazik.”

Egy csoportnak, mely elkerlli a konfliktust, sok vesztenivaléja van. A
csoportban az interperszonalis konfliktus noveli a részvétel mértékét,
kimenetet biztosit az ellenérzések, rosszindulat szamara, elOsegiti az
Osszetartast, és noveli az Oszinte elkotelezettség esélyeit. De valdszind, hogy
mindezen eldnyok feltételezik a sikeres konfliktus-menedzselést. Forditva
viszont, az olyan konfliktus, mely felszakitja a csoport



Thomas-Kilmann modell ismertetése.

Konfliktushelyzetnek azokat a szituacidkat tekintjik, melyekben két ember
torekvései Osszeegyeztethetetlennek tlnnek. Ilyen helyzetekbe egy személy
viselkedése két alapvetd dimenzid mentén irhatd le:
I. onérvényesités, amely azt jelenti, hogy a személy milyen mértékben
torekszik sajat szandékainak érvényesitésére, és

II. egyiittmiikodés, amely azt jelenti, hogy a személy milyen mértékben
torekszik a masik szandékainak érvényesitését eldsegiteni.

A viselkedésnek ez a két alapvetd dimenziéja felhaszndlhaté arra, hogy a
konfliktusok kezelésének 6t sajatos maddjat meghatarozzak.

1. A versengés Onérvényesitd és nem egylttm(ikodé magatartas. Az egyén
sajat szandékait érvényesiti a masik személy rovasara. Ez hatalomorientalt
eljards: a személy barmely befolydsoldasi mddot latba vet, ami megfelel6nek
tlinik, hogy nyer6 helyzetbe jusson - meggy6z6 képességét, rangjat,
gazdasagi szankcidkat, stb. A versengés ugyanakkor jelentheti a ,sajat
igazaért vald kidllast”, a helyesnek vélt allaspont védelmét vagy egyszerien a
gyOzelemre valé torekvést.

2. Az alkalmazkodas egylttm(ikoédd, de nem onérvényesit6. A versengés
ellentéte. Az egyén lemond sajat szandékairdl, azért hogy a masik szandékai
érvényesilhessenek. Bizonyos Onfeldldozas van ebben az eljarasban. Az
alkalmazkodas oltheti az 6nzetlen nagyvonallsag vagy jotékonysag formajat,
lehet a masiknak valé kényszerl engedelmeskedés, vagy lehet egyszerien
csak a masik szempontjainak elfogadasa.

3. Az elkeriilés nem oOnérvényesitd és nem egylttm(ikodd. Az egyén nem
koveti kdzvetlenll sem sajat szandékait, sem a masik személy szandékait. Az
elkerllés oltheti diplomatikus kitérés formajat is, egy kérdés kedvezObb
idopontra vald halasztasat vagy egyszer(ien visszahuzédast egy fenyegetd
helyzettdl.

4. A problémamegoldas egyszerre oOnérvényesitd és egyittmikodd - az
elkerllés ellentéte. Magaban rejti azt a torekvést, hogy egyltt dolgozva a
masik személlyel taldljunk valamilyen megoldast, mely teljesen megfelel
mindkettonk szandékainak. Azt jelenti, hogy beledssuk magunkat egy
problémaba azzal a céllal, hogy megtalaljuk a két fél alapvet6 érdekeltségét, s
taldljunk egy olyan alternativat, mely mindkét érdekskaldanak megfelel. A
problémamegoldas lehet példaul egy nézetkilonbség mélyebb feltarasa azzal a
céllal, hogy egymas megértése révén okuljunk, lehet valamilyen feltétel
megteremtésére valé szovetkezés, melynek hidnya az er6forrasokért vald
versengésre vagy konfrontacidra késztetne, és lehet torekvés egy személyek
k6zotti probléma kreativ megoldasara.
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5. A kompromisszumkeresés atmenet az Onérvényesités és az
egylttm(ikodés kozott. A cél valamilyen kivitelezhetd és kolcsdndsen
elfogadhatd megoldds megtalaldsa, amely részlegesen mind a két felet
kielégiti. A kompromisszum kozéputon helyezkedik el a versengés és az
alkalmazkodas kozott. A kompromisszumkeresé tobbrél mond le, mint a
versengl, de kevesebbrdl, mint az alkalmazkodd. Kdzvetlenebbil ragadja meg
a kérdést, mint az elkerild, de nem tarja fel olyan mélységig, mint a
problémamegoldé. A kompromisszumkeresés ,féluton vald taldlkozast”,
kélcsonos engedményeket vagy egy gyors athidalé megoldas keresését jelenti.

A THOMAS-KILMANN KERDOIV ALAPJAN ELERT PONTSZAMOK ERTELMEZESE

A kérddiv mind az o6t el6bb felsorolt konfliktuskezelési médra ad egy
pontszamot, amely jelzi, hogy milyen gyakran valasztottuk az egyes megoldasi
lehetOségek kozll az adott viselkedésmintat. Ha ezeket az dbraba beirjuk a
megfelel6 megnevezés ald, akkor leolvashatd, hogy az 6nérvényesités vagy az
egylttm(ikodés hatarozza-e meg valasztasainkat.

Az ot konfliktuskezelési mdéd mindegyike hasznos bizonyos konfliktus
helyzetekben. Egy konfliktuskezelési mdd hatékonysaga fligg az adott
konfliktushelyzet kovetelményeitdl és attdl, hogy mennyire (gyesen
alkalmazzuk.

Mindannyian képesek vagyunk mind az o6t konfliktuskezelési mod
alkalmazasara. Senkire sem jellemzd egyetlen merev stilus a konfliktusok
kezelésében. Ugyanakkor mindenkirél elmondhaté, hogy bizonyos
konfliktuskezelési moddokat jobban tud hasznalni, mint masokat, s ezért
hajlamos arra, hogy nagyobb mértékben hagyatkozzon ezekre, mint amazokra.
A konfliktusban tanusitott viselkedés tehat két 6sszetevOd eredménye: az egyik
az egyén hajlamai, a masik, hogy mit igényel a helyzet. Vajon mennyire
megfeleld Neked az, ahogy a fenti 6t konfliktuskezelési mddot hasznalod
(természetesen figyelembe véve a helyzetedet, amiben vagy)?

A fenti kérdés megitéléséhez kivanunk segitséget nyujtani a kévetkez6kben.
Mindegyik konfliktuskezelési mddhoz felsorolunk néhany, az adott viselkedési
stilust igényld szituaciot. El6fordulhat, hogy bizonyos konfliktuskezelési
moddokkal gyakrabban vagy éppen ritkdbban élsz, mint azt a helyzetek
indokolnak.

A. VERSENGES

ALKALMAZASAI

1. Amikor a gyors, hatarozott cselekvés életbevagdan fontos.

2.Lényeges kérdéseknél, amelyekben népszeriitlen megoldasokat kell
bevezetni: pl. koltségek megnyirbdlasa, népszer(itlen szabalyok
érvényesitése, fegyelmezés.

3.0lyan esetekben, melyek a vallalat boldoguldsa szempontjabdl
alapvetdk, s biztos vagy az igazadban.

4. Azokkal az emberekkel szembeni 6nvédelemként, akik visszaélnek a
nem versengol viselkedés nyujtotta el6nyokkel.
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Magas pontszam

Fejbdlintd Janosokkal vagy korilvéve? Ha igen talan azért, mert megtanultak,
hogy nem bolcs dolog ellentmondani neked, vagy letettek arrél, hogy
megprébaljanak befolydsolni. igy pedig fontos informacioktdl eshetsz el, mert
csak azzal térodnek, hogy neked megfeleljenek.

Beosztottaid félnek attdl, hogy tudatlansagot vagy bizonytalansagot aruljanak
el eldtted? Versengd légkdrben az embernek harcolnia kell a befolyasért és
elismerésért, s ez gyakran azzal jar, hogy batrabban és magabiztosabban Iép
fel, mint amennyire biztosnak érzi magat. Az eredmény az, hogy az emberek
kevésbé képesek informaciét vagy véleményt kérni - kevésbé képesek tanulni.

Alacsony pontszam

Gyakran érzed magad hatalomnélkilinek kiilénb6z6 helyzetekben? Ez amiatt is
lehet, hogy nem vagy eléggé tudatdban a hatalomnak, amivel rendelkezel,
esetleg jaratlan vagy a hasznalatdban vagy kényelmetlenil érint a hatalom
hasznalatdanak gondolata. Ez - a befolyds korlatozdasa - gatolhatja
hatékonysagodat.

Vannak-e nehézségeid a hatarozott allasfoglalasban, még ha latod is, hogy
mire lenne szliikséged? Néha azzal térddni, hogy masok milyen érzésekkel és
félelmekkel reagalnak a hatalom haszndlatara, habozéva tehet, ez pedig a
dontések halogatasat eredményezheti, és ndvelheti masok nehézségeit, illetve
kivalthatja neheztelésiliket.

B. PROBLEMAMEGOLDAS
ALKALMAZASAI

1. Integralé megoldas keresése olyan esetekben, amikor mindkét felfogas
tulsdgosan fontos ahhoz, hogy kompromisszumos megoldas szlilessen.

2.Mikor a cél a tanulds, pl. sajat feltevések ellen6rzése, a masik
elgondoldsanak megértése.

3.0lyan emberek gondolatainak hasznositdsa, akik eltér6 nézdpontbdl
kozelitenek meg egy problémat.

4. ElkoOtelezettség biztositasa azaltal, hogy masok allaspontjat beépitjik
egy kdzmegegyezéses dontésbe.

5. Egy kapcsolatot megrontd negativ érzések feldolgozasanal.

Magas pontszam

Tobb idot szentelsz egyes problémak alapos megvitatdsara, mint amennyit
megérdemelnének? A problémamegoldas id6t és energiat vesz igénybe, azokat
az eroforrasokat, amelyeknek talan leginkabb sz(kében van egy szervezet.
Jelentéktelen problémak nem igényelnek optimalis megoldasokat és nincs
szikség minden személyes klilonbség részletes agyonbeszélésére. A koz6s
problémamegoldds és a kdzmegegyezéses dontéshozatal tulzott hasznalata
néha a kockdazat csokkentésére vald torekvést jelent, a felel6sség elmosasa
vagy a cselekvés halogatdsa utjan.
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Az altalad tanusitott problémamegoldd viselkedés nem valt ki hasonld
problémamegoldo reagalast masokbdl? Egyes problémamegoldé
viselkedésmodok kisérletezd-probalkozé jellege viszonylag konnylivé teheti
masoknak a problémamegoldé kezdeményezések semmibevevését, figyelmen
kivil hagyasat. A bizalom és nyiltsag pedig néha visszaélésre adhat alkalmat.
Lehet, hogy elkerllik figyelmedet olyan jelek, amelyek védekez6 bedllitottsag,
tirelmetlenség, versengés vagy ellentmondo érdekek jelenlétére utalhatnanak.

Alacsony pontszam

Nehezedre esik a véleménykllonbségeket Ugy tekinteni, mint hasznosithato
alkalmat a tanuldsra vagy problémamegoldasra? Bar a konfliktusoknak
gyakran vannak fenyeget6 vagy terméketlen vonasaik, a mindent egybemosé
pesszimizmus azzal jarhat, hogy elfedi a probléma-megoldasi lehet6ségeket,
és ez megfoszt téged attdl a kdlcsdnds nyereségtol és elégedettségtdl, amely a
sikeres és kozos problémamegoldassal egyitt jar.

Beosztottaid nem tamogatjak a dontéseidet és elképzeléseidet? Talan az 0
sajat elgondolasaik nem éplltek be ezekbe a dontésekbe és elképzelésekbe.

C. KOMPROMISSZUMKERESES
ALKALMAZASAI
1.Mikor a célok meglehetésen fontosak, de nem érik meg azt az
erofeszitést vagy az esetleges szakitast, ami egy nagyobb mértékben
onérvényesitd stilussal egyltt jarna.
2. Mikor két egyenl6 hatalmu szemben allé fél er6sen el van koételezve
egymast kolcsondsen kizard céloknak.
3. Komplex problémak id6leges rendezésének elérése.
. Kielégitd megoldas elérésére, idokényszer esetén.
5. Mint kisegitd konfliktuskezelési mdd, ha a problémamegoldas vagy a
versengés nem jar sikerrel.

N

Magas pontszam

Olyan erb6sen koncentralsz a megegyezés gyakorlati kérdéseire és taktikajara,
hogy néha szem eldl téveszted a nagyobb problémakat (pl. elvek, értékek,
hosszu tavu célok, vallalati érdek stb.)?

Az egyezkedés, a valamit valamiért elvének hangsulyozasa cinikus légkort
eredményez a munkatarsak kozott? Az ilyen légkor ald tudja asni az emberek
k6zotti bizalmat, s eltereli a figyelmet a vitatott probléma érdemi részérdl.

Alacsony pontszam

Tul érzékenynek vagy feszélyezettnek tartod magad ahhoz, hogy hatékony
legyél alku-helyzetekben?

Nehezen teszel engedményeket? E nélkll a biztonsagi szelep nélkil nehéz
elegansan kiszallni a kélcséndsen destruktiv vitakbodl, hatalmi csatarozasokbdl
stb.
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D. ELKERULES
ALKALMAZASAI

1.Ha egy probléma jelentéktelen, vagy csak atmeneti, illetve mas
fontosabb problémak szoritanak.

2.Ha nem latunk esélyt arra, hogy szandékaink érvényesiljenek - pl.
kevés a hatalmunk, vagy olyan akadalyba (tkozink, amin nagyon
nehéz lenne valtoztatni (orszagos politika, valakinek az alapveto
személyiségvonasai stb.)

3.Ha a konfrontaciéval jaré valdszind kar nagyobb, mint a konfliktus
megoldasanak elényei.

4.Ha a kedélyeket le akarjuk hiteni - a fesziltséget leszallitani egy még
produktivabb szintre, tavlatot akarunk nyerni, és helyre akarjuk
billenteni a nyugalmunkat.

5.Ha tovabbi informacidok gyljtése tobb eldonnyel kecsegtet, mint az
azonnali dontés.
6. Ha masok hatékonyabban tudjak megoldani a konfliktust.

7.Ha agy latjuk, hogy egy masik, alapvetébb probléma melléktermékével
vagy tlnetével van dolgunk.

Magas pontszam

Vannak-e nehézségeik a munkatarsaknak a tdled kapott informacidk
elégtelensége miatt?

Gyakran tlinik agy, hogy egymassal tulzott kimélettel bantok, mint a ,himes
tojassal”? Néha indokolatlan mértékben von el energidt az dvatossag és a
problémak kertilése, jelezve, hogy szembe kellene nézni velik és meg kellene
oldani 6ket.

Fontos kérdésekben késedelmes dontések szlletnek?

Alacsony pontszam

Gyakran tapasztalod, hogy megsértesz masokat érzéseikben, vagy
ellenségeskedést élesztesz? Talan tobb belatassal kellene a problémakat
kezelned, vagy tobb tapintattal, kevésbé fenyegetéen megfogalmazni azokat.
Gyakran érzed, hogy slirgetd problémak arasztanak el? Talan tobb id6t kellene
forditanod a fontossagi sorrend kialakitdsara - elddontve, melyek azok a
kérdések, amelyek viszonylag kevésbé Iényegesek, amelyeket esetleg
masoknak lehetne delegalni.

14



E. ALKALMAZKODAS
ALKALMAZASAI

1. Mikor beldtjuk, hogy tévedtiink, elfogadjuk a jobbik allaspontot.
Amikor tanulunk valakit6l, amikor belatast akarunk tanusitani.

2. Amikor a probléma sokkal fontosabb a masik szamara, mint a mi
szamunkra, s eleget akarunk tenni a masik igényeinek. Lehet
jéakaratu gesztus is az egyittmikddés fenntartasa érdekében.

3. ,Hitelek” szerzése késObbi - szamunkra fontosabb - problémak
esetére.

4.Ha a versengés folytatdsa csak artana a helyzetiinknek, amikor
legy6zottek, vesztesek vagyunk.

5. Ha a harmdnia megodrzése és a szakitas elkerlilése kilondsen fontos.

6. A beosztottak fejlesztése érdekében, engedve, hogy kisérletezzenek, s
okuljanak a sajat hibaikbal.

Magas pontszam

Ugy érzed, otleteid és véleményed nem részesiilnek olyan figyelemben, amint
azt megérdemelnék? A tulzott alkalmazkodas masok szandékaihoz befolyast,
tekintélyt és elismerést von el tdéled. Ugyanakkor megfosztja a szervezetet a
potencialis kozremUikodésedtol.

Laza a fegyelem? Bar az oncélu fegyelem nem sokat ér, gyakran vannak olyan
szabdalyok, eljarasok, feladatkijelolések, melyek dontd jelentOséglek
szamunkra vagy a szervezet szamara.

Alacsony pontszam

Szoktak nehézségeid lenni a kolcsonds joéindulat kiépitésével? Az
alkalmazkodas a kis kérdésekben, melyek a masik fél szamara fontosak,
joéindulatot juttat kifejezésre.

Gyakran tlinik Ugy, hogy masok oly mddon viszonyulnak hozzad, mint aki nem
eléggé belatd?

Nehéz belatnod, ha tévedtél?

Elismered az indokolt kivételeket a szabalyok alél?
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KONFLIKTUSKEZELESI MONDATOK

VERSENGO
(6nérvényesito)
Valtozatlanul az a véleményemen...
Hogy egészen vilagos legyek...
Ahogy mondtam, a legésszer(bb...

Biztos vagyok abban, hogy az én
megoldasom a legjobb...

Ezt én tudom jobban, Ugyhogy...
Tedd, amit mondtam...
Jobban tennéd, ha...

PROBLEMAMEGOLDO
(egyuttmikodo)
Fogjunk hozza kozdsen...
Ez az én véleményem. Es a tiéd...?
Valdjaban mi is a probléma...?
Hogyan oldhatnank meg...?

Miben értlink egyet, és miben
kilénbozik a véleménylnk...?

Keresslink kozo6s kiindulasi alapot...

Vizsgaljuk meg kozelebbrdl a
problémat...

KOMPROMISSZUMKERESO
(osztozas a varhato kimenetelben)
Gyorsan talaljunk megoldast...

En engedek ebben, te engedsz abban...
Hajlandd vagyok..., ha te is hajlandé vagy...
Felejtsik el, ami szétvalaszt minket...

Inkabb nyerjink, mint veszitsiink mindketten...
Talaljunk megoldast félaton...

Hagyjuk ezt az egészet, helyette elégedjlink meg ezzel...

ELKERULO
(visszahlizédo)
Ezért nem vallalhatom a
felelGsséget...

Jobb lenne, ha ezt most nem
vitatnank meg...

Térjlink vissza erre késébb...
Ez nem tartozik a hataskorombe...

Nem vagyok abban a helyzetben,
hogy vitaba bocsatkozzam...

Ebbe nem megyek bele...
Nem vildgos az allaspontod...
Nem akarok ehhez hozzaszdlni...
Nincs véleményem...

ALKALMAZKODO
(elsimitd)
En is ugyantgy gondolom...
Egyetértek...
Kész vagyok elfogadni...

Ugy lesz, ahogy mondod...
Nem akartalak megsérteni...
Te hogy gondolod...?
Orildk, hogy ebben egyetértink...
Meggyodztél...
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2.2. Hatalom és befolyasolas. Személyes és szerzett hatalom.
A hatalom forrasai. A hatalom tipusai

A tarsas befolydsolds lehet6sége részben abbdl adddik, hogy a
befolydsoldnak hatalma van a masik személy felett. French és Raven
(1959) felosztasa alapjan a hatalom kovetkezd forrasait kllénboztetjiuk
meg:

e Jutalmazdé hatalom. A hatalom forrdsa, hogy a befolyasolé személy
jutalmazni képes, illetve meg tudja védeni valamitél az egyént. A
befolyasoldsnak valé megfelelés igénye és mértéke fligg a remélt
jutalom nagysagatdl, és attdl, hogy az mennyire fontos a személy
szamara.

e Biinteté hatalom, vagy kényszerité eré. A hatalom forrasa a célszemély
azon hiedelmébdl szarmazik, hogy az engedelmesség eldsegiti a
blntetés elkerllését. A hatalom ereje a fenyegetés nagysagatdl figg.
Ez persze nem feltétlenll jelent fizikai bintetést, a gyerek szamara pl.
jelentés meértékben kényszerité erejli lehet szililei rosszalldsanak
elkerilése is.

e Referens (vonatkoztatasi) hatalom. A célszemély modellként,
vonatkoztatdsi pontként tekint a befolydsoléra. Fontosnak tartja a
hasonldésagot 6nmaga és a befolyasold kozott, hozzad méri magat,
azonosul a forrassal. A vonatkoztatasi hatalom alapja az érzelmi
kapcsolat a modell és a gyerek kdzott.

e Szakért6éi hatalom. A befolydsold specialis tudasa, szakértelme a
hatalom forrasa. A célszemély ugy latja, a befolyasolénak megfeleld
ismeretei és hozzaértése van, ezért elfogadja iranymutatdsat és
véleményét.

e Legitim hatalom. A személy elfogadja, hogy a befolyasolé folotte all,
torvényesnek, legitimnek tartja hatalmat. A hatalom forrdsa az a
felismerés, hogy a masik embernek joga van 6t befolyasolni, neki pedig
kotelessége engedelmeskedni.

Bar a felsorolas némileg leegyszer(sit6, hiszen mas forrasai is vannak a
hatalomnak (pl. informaciéra épild, vagy egy feladatmegosztasbdl,
esetleg az intézményi hierarchiabdl fakadd, stb.), ezen kiviil gyakran igen
nehéz szétvalasztani azokat, mégis segit néhany 0Osszefliggés
megértésében.

Minél tobb hatalomforras all a befolyasolé rendelkezésére, annal nagyobb
az esélye a célszemély viselkedésének valtoztatasara. A gyerek szileinek,
legalabbis kezdetben, valamennyi hatalomforrds a rendelkezésére all.
Annak ellenére, hogy ez csupan potencialis befolydsolasi lehetdséget
jelent, és hogy a szllok nem feltétlenil élnek minden lehetOségikkel,
érthet6, ha nagy a csalad befolydsold6 ereje mas szocializacios
intézményekhez képest. A fejlédés sordn azonban egyre nagyobb lesz a
kortarsak szerepe, és egyre inkabb Ok valnak referens hatalomma a
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gyerek szamara. Igy, ha pl. a szuld tdlhangsllyozza blntetd hatalmat,
valdszinl, hogy a gyerek a kortarscsoport referens hatalmat fogja
elonyben részesiteni vele szemben.

A hatalomforrasok tipusainak hasznalata kihat a befolyasolo-befolyasolt
kapcsolatara, és arra is, hogy milyen mérték(i és meddig érvényes a
viselkedésvaltozas. A jutalmazo-bintetd hatalom haszndlata, amennyiben
nem parosul mas hatalomforrassal, vagy tulhangsulyozzak szerepliket a
nevelés soran, rovid hatasu. A kontrolldld személy feliigyeletétdl figg a
kivant viselkedés végrehajtasa, és csak addig all fenn, amig a hatalom
gyakorléja jelen van. E kettd széls6séges formaja a kényszer és a
manipulacié, ahol a hatalmat gyakorl6 nem veszi figyelembe a masik
személy érdekeit.

A referencialis hatalom szeretetkapcsolaton alapul, a viselkedésvaltozast
az elvarassal valé azonosulas idézi el6, tehat hosszabb tavu a hatasa.

A szakértdi és a legitim hatalom elfogadasa belsé meggy6zédésekkel
kapcsolatos, a személy autondm dontése kovetkezményeként. Ez tehat
magatol értetddoveé teszi a kivanatos viselkedést.

Eszre kell venniink az elébbi felsoroldsban a fokozatokat, a kilsé
alkalmazkodastol a belsé elfogadasig. Ennek mélyebb megértésére H. C.
Kelman (1973) modelljét vehetjiik alapul. ® a szocilis befolyasoldsra vald
reagaldas harom szintjét klloénbozteti meg. Ezek: a behddolds, az
azonosulas és az interiorizacio.

Behodolasrdl akkor beszélink, ha az egyén a korilmények kényszerito
hatdsa alatt cselekszik, és a jutalom elérése vagy a blintetés elkerilése
motivalja. Az elvart viselkedés végrehajtasanak igénye nem belllrdl jon,
nem fligg a személy vagyaitdl, akaratatdl, értékeitdl. Az ilyen
viselkedésvaltozas azért korlatozott érvény(i, mert a befolyasolasnak valo
engedelmesség a kontroll fliggvénye. Behddold példaul az a gyerek, aki
csak azért nem rombolja le tarsa kockavarat, mert éppen jelen van az 6vo
néni, vagy az a felnott, aki a prémiumosztas el6tt latvanyosan tulérazik.

Az azonosuldas, vagy identifikaci6 érzelmi elfogadason alapul. A
befolyasoldas alanya olyan szeretne lenni, mint a befolyasold. A
viselkedésvaltozas célja a pozitiv énkép kialakitdsa és fenntartasa. Az
azonosulast lehet tetten érni példaul, amikor a gyerek hasonlo
hanghordozassal és szavakkal oktatja ki kistestvérét, mint 6t a szllei. Ez a
viselkedés addig all fenn, mig a befolyasold személy fontos szamunkra,
illetve amig mas, még fontosabb személy vagy csoport elvarasaval nem
Utkozik. Egy Uj, fontosabb identifikdci6 moddosithatja a régit, vagy a
régebbi helyére léphet.

Az interiorizacié vagy internalizacié (belsdvé tétel) esetén azért kdvetink
masokat, mert magunk is Ugy latjuk helyesnek. Fontos hatdéerd a
hitelesség: ha a befolyasolét szavahihetének, megbizhaténak tartjuk, és
elfogadjuk szakértelmét, akkor értékeit beépitjuk sajat
értékrendszeriinkbe, elvardsait pedig alapvetéen helyesnek itéljik.
Ilyenkor az egyén meggy6z6désbdl teszi, amit tesz, a vélekedés, vagy a
viselkedésvaltozas belllrdl fakad. Ez a legtartdsabb reagalds a tarsas
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befolyasra, és nagyon ellendlld mas befolyasokkal szemben. Az egyén, ha
nem tartja be a normakat, blntudata, lelkiismeret-furdaldsa tamad.

Ugyanaz a viselkedés fakadhat mindharom maédbdl. A behddolé azért irja
meg a hazi feladatat, mert fél, hogy ha nem teszi, fekete pontot kap. Az
azonosulas eredményeképp viszont a gyerek altalaban megirja a hazi
feladatat, mivel apja is rendesen elvégzi feladatait, és 0 szeretne az
apjara hasonlitani. Aki viszont interiorizalta az elvarast, az azért ir hazi
feladatot, mert tudja, hogy ez neki hasznos, ennek révén tanulhat, és
szlikségesnek érzi 6 maga is ezt a gyakorlast.
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3. A hatékony figyelemfelkeltés alkalmazasanak megismerése,
elsajatitasa

3.1. Motivacio és masok motivalasa.

Alapfogalmak definicidja: szlkséglet, hajtderd, 0Osztonzoerd. Alapveto
motivaciok és hatteriik. Humanspecifikus motivaciok. Maslow modelljének
bemutatasa

A motivacié legaltalanosabban fogalmazva az ember cselekvéseinek
hatterét és mozgatérugdit jelenti. A viselkedés beinditasért, annak
iranyitasaért és fenntartasaért felelés. Egészen addig, amig a céliranyos
viselkedés kovetkeztében a motivacid ki nem elégll. Ekkor jon létre az
orom vagy a telitddés allapota.

Szikséges elkiloniteni 3 alapfogalmat egymastadl:
e Szilikséglet: a szervezetben keletkez6 hianyallatot.
e Hajtderd: viselkedésre iranyuld hajtéerd
o Oszténzé vagy ,incentiv”: a kulvildgba taldlhaté cselekvésre
felszolitod jelzés.

Megklilonboztetlink alapvet6é és csak emberre jellemz6 humanspecifikus
motivaciot.

I. Alapvet6 motivaciok

Azért nevezziik alapvet6é motivacionak, mert velesziletett alapjai vannak
és mind a fajfenntartdsban, mind a sajat magunk fenntartasdban
jatszanak szerepet. Allatoknal, embereknél egyarant leirhaté. Harom
tipusukat lehet elklloniteni egymastdl:

Onfenntartd motivaciok - ide tartozik az éhség, szomjlsdg, salakanyag
Urités, homérsékletszabalyozas, l|égzés, biztonsagra torekvés - a
kivancsisag motivacio és fajfenntarté motivacio.

II. Humanspecifikus motivaciok

Ezek csak az embernél leirhatdé motivaciok. A tipikusan emberi
cselekvések mogott két motivacids csoport azonosithatd, melyek egymast
kizar6 mdédon miikodnek, azaz mindig csak egyik jelenik meg az adott
viselkedés hatterében. Ezek az extrinzik és intirnzik motivacio.

Az extrinzik motivacio esetében kilsé jutalom elérése a cselekvés altal.
Ezért teszek valamit, mert ezért jutalmat kapok. Ebben az esetben a
cselekvés masodlagos.

Az intrinzik motivacié jellemz6je, hogy maga a cselekvés okoz 6romet.
Ennek a motivacibnak a tipusai a kompetenciamotivum (a
kérnyezetlinkkel vald hatékony banasmadd), tudasvagy az érdeklddés.

Szintén sajatos emberi motivacié, amikor sajat magunk elvarasai azok
ami miatt cselekszlink. Ez a teljesitménymotivacio.
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Abraham Maslow a szikségletek hierarchikus sorrendjét irta le, ezek a
szlikségletek csak egy viszonylagos sorrendben motivalhatjak az embert.
A fels6 szinten lev6 szikségletek csak akkor ,kapcsolnak be”, ha mar az
alattuk levo szlikségletek kielégultek.

A modell a kovetkezo:

Onmegvaldsitas
szlikséglete
(6nmagunk

tokéletesitése
iranti vagy)
Esztétikai

szlkségletek

(szépség, szimmetria

és rend)

Tudasvagy szikséglete
Elismerés sziikséglete
A szeretet szlikséglete

Biztonsag szlikséglete (betegség, fajdalom,
fenyegetettség elkerilése)

Alapveto fiziologiai sziikséglet (taplalkozas, ivas szex)

Ez egy altaldnosan érvényes modell, de vannak kivételek is. Ilyen pl. az
éhez6 mlivész, aki akkor is tud alkotni, ha az alapvetd fizioldgiai
szlikségletei nincsenek kielégitve.

3.2. Erzelmi intelligencia.
Az érzelmi intelligencia definidldsa. Osszetevéinek bemutatasa.

Az intelligencia fogalmanak nincsen pontosan elfogadott definicidja. Maga
a sz6 a latin intellego igébdl eredeztethets, jelentése megismer, felfog,
megért. Hétkéznapi értelemben hasznaljak a miveltség, az értelmesség, a
szellemi képességek atfogd szinonimajaként. Gyakran alkalmazzak ezt a
kifejezést a jolneveltségre, a logikus gondolkodasra, a vildgos okfejtésre,
hol sz(ikitik, hol tagitjak, hol pedig rosszul értelmezik.

Az intelligencia egyfajta értelmezési, helyzet felismerési képesség, a
megfeleld viselkedés megvalasztasanak a képessége. Mivel globélis
képességrél van sz0, nehezebben tudjuk megmondani, mi az intelligencia,
mint megitélni, hogy milyen az intelligens viselkedés. A jdzan
itéloképesség, a gyakorlati érzék, a donteni tudas, a jé felfogdoképesség, a
kérnyezethez vald hatékony alkalmazkoddas és problémamegoldds mind e
fogalomkoérbe sorolhatok.
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Az egész vildgon még mindig az IQ-értékek alapjan dontlink arrdl, hogy a
tanuld milyen tipusu oktatasban vegyen részt, felvessziink-e valakit egy
adott munkahelyre. A teszteredmények természetesen fiiggnek az adott
tarsadalom kulturalis jellemz6itél, a vizsgalt személy szociokulturalis
hatterétdl, eldzetes studiumaitdl és aktudlis kozérzetétdl. Késziltek olyan
tesztek is, melyek nem a tanult ismeretanyagot mérik, hanem a
gondolkodasi képességet.
Az IQ ismerete nem visz kdzelebb bennlinket az egyén megértéséhez, ha
a személyiség tobbi Osszetevéjét nem ismerjik. Milyen a személy
motivacidja, akaratereje, vérmérséklete, mordlis elkotelezettsége,
kitartasa, tlir6képessége, szocidlis érzéke? Lehetetlen egy embert csak a
teljesitménydimenzidn keresztil nézni; értelem és érzelem nem
valaszthatd ketté, hiszen agyunknak fel kell ismernie és értelemmel
felruhdznia az érzékelést, hogy elinditson egy érzelmet.
Az érzelmi intelligencia fogalma P. Salovey-t6l szarmazik. Olyan
gyljtéfogalomnak tekinthetd6, mely az érzelmi kifejezésmddokat, az
onkontrollfunkcidkat, az erkolcsi magatartast, a motivacids sziikségleteket
egyarant magaban foglalja.
Salovey 6t terlletet tart fontosnak:

e az érzelmek felismerése,

e az érzelmek kezelése,

e Onmotivalas,

e masok érzelmeinek felismerése,

e kapcsolatkezelés.

3.3. Az aktiv hallgatas technikaja.
A hallgatas tipusai. A hatékony aktiv hallgatas feltételei.

Mi az aktiv meghallgatdas? Az, hogy figyelmiinket arra Osszpontositjuk,
mint mond szavaival partnerink, valamint, hogy mit érez vagy gondol
kozben. Ez tobb anndl, mint amikor az Uzenetnek csak a tartalmara
figyelink. Itt arra is kisérletet kell tenniink, hogy megértsiik azt is, ami a
tartalom mogott hizédik meg.

Az aktiv odafigyelés a kdvetkezd szakaszokra oszlik:
e Az lizenet meghallasa.

o Osszpontositds az Uzenetre. Ilyenkor kizarjuk azokat a tényezlket,
melyek elterelhetik figyelmunket.

e A hallottak megértése és értelmezése. Fontos, hogy megértsik a
beszél6 nézdpontjat, a szavai mogotti Uzenetet is. Sokszor a
tartalmi helyett az érzelmi oldal hordozza a valédi mondanivalét.

o Visszajelzések adasa. Eszkozei lehetnek a szemkontaktus,
arckifejezés, bologatas, fejrazas, valamint a verbalis visszajelzések

e Emlékezés. Ez nem csak az informacidk pontos felidézésében segit,
hanem a beszéld ebbdl érzi azt is, aktivan figyelnek ra.
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A MEGERTES KULCSA: AZ AKTIV FIGYELEM

Figyelmesen hallgasd végig partnered!

Jelezd vissza azt, hogy figyelsz (himmadgés, bdlogatas, stb.)!
Senkit se szakits félbe!

Koncentralj arra, amit a masik mond!

Idénként 6sszegezz!

A tisztazatlan pontokat értelmezd, magyaraztasd meg!
Kerild az elutasité szavakat!

Tegyél fel kérdéseket!

AZ AKTIV MEGHALLGATAS ELLENORZO JEGYZEKE

Ellen6rizziik magunkban azt, hogy mi akadalyozza, gatolja meg aktiv
odafigyelésiinket:

1.Ugy érezzilk, hogy most azonnal valaszolnunk kell, vagy azonnal
dontésre kell jutnunk azzal kapcsolatban, amit nekink elmondtak.

2. Ertékelniink kell azt, amit nekliink elmondanak.
3. Siet6s a dolgunk, ezért csak futélag tudunk odafigyelni.

4. Azt halljuk meg, amit hallani kivanunk: tehat kivalogatjuk azt, ami a
szamunkra is megfelel.

5.Valamit nekink is mondani kell: igy id6t akarunk elrabolni beszél6
partnertnktol.

6. Egyéb dolgok jarnak az eszlinkben - ezek teljesen kitéltenek benninket
igy mar nem jut hely annak, amit tarsunk nekink mond.

7.Nem értlink egyet beszélgetd partneriink véleményével, allaspontjaval,
stb.

8. A beszélget6 partnert teljesen eltérének latjuk 6nmagunktol.
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4. A sikeres szobeli kommunikacios készségek tamogatasa

4.1. A verbalis és nemverbalis kommunikacio.
A kommunikacios alapfogalmak.

Az itt 1athatd abra egy egyszerl kétiranyu modellt mutat be. Szandéka
megvalodsitasahoz a kiildé az ilizenetet jelekbe (szavakba, szamokba
vagy képekbe) kédolja, melyeket egy csatorna (példaul telefonvonal,
levegbhulldmok vagy az idegrendszer) és egy eszkoz (ugymint telefon,
Ujsag, televizié, szamitdgép, vagy éppen egy hang) kozvetit.

A befogaddé a jelet kozvetlenil, fulén vagy szemén keresztil, vagy
kozvetve, a technikai eszkozon keresztlil kapja meg. A befogadd
dekodolja, feldolgozza és reagdl az Uzenetre, majd visszajelzést ad,
ugyanugy kédolva és eljuttatva egy jelet.

A zaj a két fél kdzotti kommunikaciét zavard barmely tényez6. A folyamat

barmely |épésénél felléphet, és a kommunikacid6 minden egyes elemétdl
szarmazhat.
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4.2. A kommunikacio torvényszeriiségei:

e Nem lehet nem kommunikalni. Minden megnyilvanulasunk lzenet
vagy kommunikacié. Viselkedésiink jelentéssel bir a minket
szemlélék szamara. Még ha nem is tudjuk, hogy figyelnek minket, ez
alapjan alkotnak képet rélunk.

e A kommunikacio tobbcsatornas és tobbszinti.

o A kommunikacié szintjei: a tartalom (a koOzlés szintje),
valamint a viszony. A tartalmi szint hordozza az informaciot, a
viszony szint pedig mindsiti azt. Ez utdébbi jelzi, hogyan kell az
elhangzott (Gzenetet értelmezni, milyen a ko6zl6 viszonya a
befogaddhoz, a kozlés tartalmahoz, a helyzethez, esetleg sajat
magahoz.
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o A kommunikacié csatornai: verbalis (nyelvi) és nem
verbalis (testtartds, gesztusok, mimika, kils6 megjelenés). A
nem verbalis jelzések alafestik az informacié tartalmi szintjét,
tdmogatjak, és mindsitik, esetleg meg is kérddjelezik
hitelességét.

e A kommunikacié a résztvevOok kozott korkorosen zajlik, allando a
visszacsatolas, a kildo és befogadd szerepei cserélédnek.

e Kommunikaciénkat meghatarozza, mit tartunk valdésagnak. Kett6s
sz(ir6 alakitja ki ezt:

o Az érzékelés: az agyunkat ért kilsé és belsé impulzusokat
szelekcios mechanizmusok valogatjak szét. Teljesen egyéni,
kinek mi a lényeges az adott informacidéaradatbdl. Ezért a
kommunikacié résztvevdi eltér6 mennyiségld és minbségl
informacidk birtokaban lehetnek. Mindig tartsuk ezt szem
el 6tt.

o Az értelmezés: az érzékelt dolgokat elhelyezzik sajat
tapasztalati rendszeriinkben, szandékot, értéket tulajdonitunk
nekik. Az értelmezést kultirank, kornyezetliink, addigi
tapasztalataink alapjan alkotott modellek, mintak alapjan
végezzik.

4.3. A kommunikacio akadalyai

Zavard hatdasok a kommunikacidos folyamat barmely szakaszaban
jelentkezhetnek. Az eredményes kommunikacidhoz sziikséges eldre latni,
és figyelemmel kisérni a lehetséges akadalyokat. Itt szerepelnek a
leggyakoribb fajtak:

TECHNIKAI ZAVAROK

A legtobb ember tapasztalt mar zavart a telefonvonalban, televizids
adashibat vagy a szamitdgép lefagyasat. Id6sebbek hibas hallékészilékkel
vagy nem megfelel6 szemiiveggel kiszkddhetnek. Mindannyian tudjuk,
hogy kisebb fizikai gyengeségek is befolyasolhatjak a kommunikaciét. Ha
a fénoknek faj a feje a feljegyzés irdsa kdzben, az Uzenet akaratlanul is
Osszefliggéstelen vagy ingerilt lehet.

SZEMANTIKAI ZAVAROK

Ez a probléma magukbdl a szavakbdl fakad. Ha hibas kiejtés torzitja el a
szOt, az Uzenetet félreérthetjlik. Tévutra kerllhetliink, ha ugyanaz a sz6
mast jelent a kilonb6z6 embereknek. Példaul ha ugy irsz le egy embert,
mint aki ,lgyel a részletekre”, valdszinlileg azt gondolod, hogy alapos, de
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a hallgaté negativan értelmezheti a kifejezést, azaz sz6rszalhasogatdnak
tarthatja.

KORNYEZETI ZAVAROK

Ezeknek az akadalyoknak gyakran az egyéni vagy csoportattit(idok az
okai. Hajlamosak vagyunk az informaciét aszerint megsz(irni, ahogyan a
valdosagot érzékeljik, és ez az érzékelés kiilonbdézhet mas emberekétdl
vagy csoportokétdl. Tekintsik &t a kornyezeti zavarok lehetséges
forrasait:

1. Kor. A generacids szakadék kifejezés mutatja azt a tényt, hogy a
korkllonbségek miatt az emberek masként lathatnak dolgokat. Szileikkel
kommunikald kamaszok jél ismerik ezt a jelenséget.

2. Nem. Férfiak szamara elfogadhatd viccek vagy megjegyzések
sérthetik a noOket és forditva. Tovabba az észlelt szexista attitlidok
bearnyékolhatjak azoknak az Uzeneteknek a fogaddsat is, melyeknek
semmi k6ézik a nemekhez.

3. Kiils6 megjelenés. Az ,0ltozkodéssel a sikerért” kurzusok alapja
az, hogy az embereket részben az alapjan itélik meg, ahogyan
6ltozkdédnek. Ez a besorolas lehet, hogy nem tetszik nekiink, de nem
valdszind, hogy megsz(inik. Ha a munkara jelentkezdk rendetlen vagy oda
nem ill6 Oltézékben jelennek meg, lzenetet kildenek vele. Ugyanigy az,
akinek dohanytél sargak az ujjai, kilénésen, ha a jovendé munkaltato
nem-dohanyzé.

A zavar oka nem csak az emberi megjelenés lehet. Egy maszatos kilsej(,
athuzasokkal teli levél taszithat annyira egyes olvasdkat, hogy ne
figyeljenek a tartalomra.

4, Kulturalis attitiidok. A kulturdlis attitidok a nyilvanvalé faji és
vallasi elditéleteken tul is okozhatnak zavarokat. Példaul az id6hoz valé
viszony kulturanként valtozik. Az észak-amerikaiaknak fontos a
pontossag. Az lizleti életben az ,id6ben” pontosan a megjel6lt orat jelenti,
esetleg a megjeldlt percet. Eszak-amerikai vezetSk, akik egy oran &t
I6baljak a labukat egy dél-amerikai tarsasdag vardszobajaban,
feldUhodhetnek az ,elvesztegetett id6” miatt, ha nem veszik észre, hogy
elképzeléseiket az idorél nem mindig osztjak masok.

A térhez vald viszony is sokféle. Kutatasok mutatjak, eltérd elképzelések
arréol, mi a ,privat tér”, ez kommunikacidés problémakat okozhatnak.
Példaul a dél-amerikaiak és dél-eurdpaiak szeretnek koézeledni, amikor
egymashoz beszélnek. Az észak-eurdpaiak és észak-amerikaiak
ellenkezdleg, szeretnek kb. egy méter tavolsagot tartani Uzleti
kapcsolatoknal, és csak akkor kozelednek, ha a kapcsolat bizalmasabba
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valik. A britek szokasos tartdozkodasuknak koszonhetéen annak a
hirnévnek 6rvendenek, hogy 6k a ,legkimértebbek”.

Ezekbdl a kilonb6z6 kulturdakbdl szarmazé emberek kénnyen akaratlanul
is megsérthetnek masokat, mikor egymassal beszélnek, ha a beszélgetés
alatt kozelednek vagy hatralnak.

Mindezek a lehetséges akadalyok azt mutatjak, hogy megfeleléen irni
vagy beszélni tobb, mint a helyes nyelvtan vagy a jézan logika. A nyelvtan
és a logika természetesen fontos, de nem elegendé a teljes megértéshez.

A sikeres kommunikacié legalabb annyira fligg az attit(idoktél és
érzékeléstol.

4.4. A nem verbalis kommunikacio

Ha a nem verbalis kommunikaci6 nem tamasztja ala a verbalist, a
mondanivalé hiteltelenné valik, és a hallgatdk bizalma megrendiil a
beszélbben.

A nem verbadlis kommunikacié a beszélget6partnerrel szembeni alapvetd
viszonyt fejezi ki. Nem verbalis jelzéseink elaruljak azokat az érzéseinket
is, melyeket nem akarunk kiadni.

Személyes Telefonos
kommunikacio kommunikacio
Testbeszéd 55% 0%
Hangnem, hangszin, | 38% 82%
hangmindség
Kimondott szavak 7% 18%

Fobb nem verbalis csatornak:

e Megjelenés: 0ltozkodés, frizura, kozmetikumok

e Arckifejezés

e Szemkontaktus

e Testbeszéd: gesztusok, testtartas

e Fizikai tavolsag

e Paralingvisztikai jelzések: beszéd sebessége, hangmagassag,
ritmus, hanger6, beszédtempd, akcentus, hangszin.
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A NEM VERBALIS KOMMUNIKACIO CSATORNAI
Mimika

szem, szaj korili izmok 6sszetett mozgasa
kulturafiiggd

akaratlagos/spontan elemek 6sszessége
tekintet, szemmozgas, szemkontaktus

a helyzetet kontrolldlja (figyelem, befolyasolas)
érzelmek szuggesztiv kozvetitdje
kommunikaciét szabalyoz

hierarchia-kifejez6

Vokalis csatorna

a hangsuly elhelyezése, a beszéd sebessége
a hangnem (keménység, lagy hang)
hanghordozas, hanglejtés, hangmagassag
hangszin (tiszta/rekedtes)

a belsl feszliltség valtozasat jelzi

Gesztusok

fej, kezek, karok mozgasa
tudatos/6sztonos

sokszor ©6nallé nyelvvé fejlédnek (egyezményes gesztusok
kulturafiigg6 elemek)

onkéntelenek: jelzések a feszliltségrél, érzelmekrol

Testmozdulatok, testtartas (kinezika)

akaratlagos/spontan

visszahat a fizikai allapotra is (pihentet6 tartas)
kifejezi a viszonyt a partnerhez, a kdzlésekhez

allaspontot, érzelmeket, lelkidllapotot kozvetit

Tavolsagtartas

ha kotott elhelyezkedés van: kis elmozduldsok jelentik

a partnerek kozti viszony fokozatait jelzik (bizalmas, személyes,

tarsasagi, nyilvanos)

Szimbolikus csatorna

ruhazat, hajviselet, smink

e jelvények, egyenruha, hasznalati targyak, fizikai kornyezet

k6zl6 szimbdlumok (jegygydlri)
statuszt, hierarchiat, viszonyt fejeznek ki
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Erintés

a borfellleten torténé kommunikacio (pl., kézfogas, vall)
szagok, illatok

viszonyt fejez ki, befolyasol

rejtett érzelmi hatast valt ki.

4.5. A kérdezés modszerei.
Kérdés tipusok és azok alkalmazasanak technikai.

Gyakran okoz hosszU csendeket, félreértést vagy zavart ha nem megfelel
kérdést tesziink fel, vagy épp nem a megfeleld mddon. Erdemes
altalanosabb, de a személyes érdeklodést felkelt6/érint6 kérdésekkel
inditani, és csak a hangulat oldédasa és a kapcsolat megerdsddése utan
ratérni a kényesebb témakra.

A tarsalgast gordilékenyebbé teheti, ha atvesszik a partner altal hasznalt
kifejezéseket, sz6fordulatokat, és beépitjik azokat sajat
megfogalmazasunkba. Ez figyelmlinkrdl tanudskodik, és fokozza a
beszélget6 kedvet.

Hasonld a hatasa a nyilt kérdéseknek, melyek a zart kérdésekkel szemben
lehet6séget adnak egy gondolat bbévebb, részletesebb kifejtésére. Ha
tobbnyire eldontendd kérdéseket tesziink fel, akkor valdszinl, hogy
tényleg csak ,igen-nem” valaszokat kapunk. Ilyen kérdéseket csak akkor
érdemes feltenni, ha roéviden egyértelm(ivé szeretnénk tenni valamit. A
zart, ,mikor?”, ,hol?” ,mit"? ,mennyi”? tipusi konkrét kérdésekre
valdszinlleg rovid, néhany szavas mondat lesz a véalasz, mig a nyilt,
~hogyan?” és ,miért?” kezdetliek tébb lehetbséget adnak.

Zart kérdések: tényekre és targyszerliségekre kérdezink ra (pl.
hany o6rat dolgozik atlag egy nap; volt-e valaki, akinek a hatdsara
valasztotta ezt a palyat). Sokszor egy szd az adhatd valasz, és a
beszélget6 partner nyitottsdganak és beszéld kedvének fliggvénye,
mesél-e tobbet is, mint amit kérdeztek téle.

Nyitott kérdések: a kérdezett személyes tapasztalatan, vélekedésén
mulnak a valaszok, ilyenkor hosszabb elbeszélésre lehet szamitani
(pl.; miért ezt a szakmat valasztotta; hogy telik altaldban egy napja,
mit6l rokonszenves neki valaki; hogy telik altalaban egy napja). Itt
arra kell figyelni, hogy ne legyenek tul dltaldnosak a kérdések (pl. ,mi
Ujsdg mostanaban a munkahelyén?”)!

Nyilt kérdések lehetnek egyértelm(i, rovid valaszt varé (pl. ,hogy
ismerkedtek meg a férjével”), de lehet egészen tag teret add, az
élmények, attitidok, jelentds események és személyek felderitésére
(pl. ,meséljen a gyerekkorardl”).
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Zart kérdéseket tehat inkabb a beszélgetés elején, ,bemelegitésul”
érdemes feltenni, késébb jo, ha minél tébb lehetdséget adunk a masiknak
sajat nézetei, véleménye, gondolatai kifejtésére. Ebben segithet az a
moddszer, hogy amikor elhallgat, mondanivaléjat réviden Osszefoglalva
tovabb kérdezzliik annak valamely részletével kapcsolatban.

4.6. A visszajelzés.
A visszajelzés technikai.

Akar valamilyen képzésben vesziink részt, akar mas modon kerillink
egylttm(ikodést igényl6 helyzetekbe, sziikségliink van munkank masok
altali értékelésére. Ez elengedhetetlen ahhoz, hogy vilagosabban lassuk:
helyes uton jartunk-e, hatékonyan dolgoztunk-e, az tortént-e, amit
elképzeltiink. Ez segit abban, hogy azonositsuk erO0sségeinket, amikre
maskor is tamaszkodhatunk, valamint hibainkat és azokat a terlleteket,
amik valtoztatdsra szorulnak. Igy a tudatos tervezéshez, az eseteleges
javitashoz, Ujitashoz kell6 informacidkat gy(ijthetlink.

Ha csoportban dogozunk, kérhetiink a csoporttagoktdl személyes
visszajelzéseket, hogy megtudjuk, mit éreznek és gondolnak a résztvevok.
Masok véleménye, tapasztalatai nemcsak a munkaban kamatoztathatodk,
de tOkrot is tarthatnak elénk (ami az Onismeret szempontjabdl
nyilvanvaldéan alapvet6, hisz fontos felismerés lehet mondjuk, ha kidertil,
hogy vildgosnak gondolt magyarazatunkat senki nem értette, vagy hogy a
bizonytalansagunkat leplezendd hatarozottsagunkat masok
agresszivitasnak érzékelik). A tobbi résztvevé élményeinek verbalizalasa
tampontokat ad viselkedésiik megértéséhez, javitja helyzetértelmezési
képességlinket, altalanossagban hozzajarul masok kilénbdzésegének
megismeréséhez és elfogaddsdhoz. Erdemes tehat élni ezzel a
lehetbséggel.

Hétkoznapjaink amugy is sz(ikélkédnek a visszajelzésekben. Sem spontan
nem vagyunk vele adakozdk, sem a formalizalt mdédjai nem kidolgozottak
kulturankban. Barmennyire is hasznos lenne mindannyiunk fejlédéséhez,
nem természetes ramutatni masok hibaira, mert esélyes, hogy személye
elleni tdmadasnak veszi. Epitd kritika nélkil viszont honnan tudndnk, min
kéne valtoztatni? De dicsérni sem tudunk igazabdl. Mintha méltésagunkat
sértené, hogy elismeréseket adjunk masoknak, nem beszélve a dicséret
fogadasanak zavararol.

Azonban meg lehet tanulni kilénbséget tenni a személynek sz6ld
tamadasok és a negativ, de seqitd visszajelzések kozott. Ki lehet alakitani
a konstruktiv visszajelzések gyakorlatat. Ehhez alapértelmezéssé kell
tenni, hogy a csoportban mindenki épllése a cél, meg kell allapodni
abban, hogy védjik a masik fél méltéosagat, onbecsilését - cserébe
biztosak lehetiink abban, hogy minket is dvni fognak a tdbbiek. Ha
kozosen elfogadott cél a fejlesztd értékelés, akkor tudjuk, az elhangzottak
kapaszkoddkat nyujtanak a redlis 6nértékeléshez, informacidkat a pozitiv
valtozasokhoz. igy mindenkinek szabadsagéaban all elfogadni (vagy éppen
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elutasitani) a ra vonatkozo informacidkat, élni vele és felhasznalni azt
belatasa szerint.

Milyen legyen a visszajelzés?

Miért?

Kerild az erkdlcsi itélkezést és
az interpretaciot! Ne értékelj,
ne értelmezz!

A ,mi?” és a ,hogyan?”
kérdésre valaszolj! A ,milyen?”,
és féleg a ,miért?” kertlendo.

A mindsitések és interpretacidk rélad
sz6lnak, nem annak, akinek a
visszajelzést adod!
Tényekkel nem lehet vitdzni. Ha nincs
itélkezés, nincs védekezés sem.
Mindenki 6nmagaért felelds: igy a
masikra bizzuk, felhasznalja-e, vagy
sem, amit hall.

Konkrét

Ne altaldnosits! Kerild a
valtozas szempontjabal
semmitmondd
megfogalmazasokat!

Az altalanositas értéktelen (nem lehet
vele mit kezdeni), és felesleges
konfliktusokat generalhat.

Minél konkrétabb a visszajelzés, annal
tobb kovetkeztetést lehet levonni
bel6le, amibdl profitalni lehet.

Hasznos

Segitd legyen az érintett felek
szamara, felhasznalhato
informaciét adjon!

A kritika olyanra vonatkozzon,
amin lehet valtoztatni!

Az d6ncéll megjegyzések nem a
fejlodést szolgaljak.

Ha valamin nem lehet valtoztatni,
inkdbb ne emlitsik.

Masokat
figyelembe
vevo

Légy tekintettel minden érintett
félre, tgyelj a résztvevok
alapvet6 igényeire!
Hasznalj énkozléseket!

A visszajelzések nem csak a masikrol
szélhatnak, az is GUzenetérték( lehet,
ha a sajat igényeidet kozlod
énkozlések formajaban. Az
énkozlések nem sértik masok
szlkségleteit.

Vilagos

Adj lehet6séget a masik félnek,
hogy megkérdezze, ha valamit
nem ért!

Az érthetetlen Uzenet nem Ulzenet.
A félreértések sok zavart okozhatnak.

Megfelelo
idoben

Olyan gyorsan jelezz vissza,
ahogy lehetséges!

Az idOben tavoli visszajelzés elveszti
relevancidjat.

Kért

Ne adj visszajelzést, ha nem
kérték!
Kinald fel az informaciot, de ne
kényszeritsd a masikra!

A visszajelzés csak akkor hatékony,
ha a fogado is szeretné azt.

Korrekt

Alakits ki olyan csoportnormat,
amelyben természetes a nyilt
kommunikacio, a visszajelzések
cseréje, és azok

Ha mindenkinek lehet6sége van
visszajelzéseket adni, ellenérizhetbébb.
Ha norma, hogy mindenki a masikért
és a kozosségért szél, ha esetleg
kellemetlen is, ami elhangzik, nem

ellendrizhetdsége!

személyeskedd.
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4.7. A szuggesztiv kommunikacio.
A szuggesztidok sajatossagai, szuggesztidok az orvoslasban

Szavainkkal (kommunikacié tudomany nyelvén Uzeneteinkkel) képesek
vagyunk oOnkéntelenil hatast gyakorolni arra, aki hallgat minket. Ezeket
az Uzeneteket szuggesztioknak nevezzik. Szamos olyan kutatasi
eredmény szlletett, melyek azt bizonyitjdk, hogy a szavak melyeket
hallunk és hasznalunk, hatassal vannak a testi folyamatokra, sokszor a
gyogyulasra is. A szuggesztidk olyan csatornat jelentenek a fizioldgiai
folyamatok felé, melyet az orvos-beteg kapcsolatban tudatosan alkalmazni
lehet. SOt folyamatosan alkalmazunk is annak ellenére, hogy ennek
sokszor nem vagyunk tudataban, hiszen a gydgyitd6 munka soran a
beszédet munkaeszkdzként hasznaljuk. Szuggesztidok folyamatosan érik az
embereket, de folyamatosan kozvetitik is azt. A szuggesztiok tulnyomo
tobbséglikben verbalisak, bizonyos helyzetekben nem-verbalisak is
lehetnek. Minden ember fogékony a szuggesztiokra, de ennek mértékében
egyéni kilonbségek mutatkoznak. Harom olyan jellegzetes helyzetet
kilonithetd el, melyben a szuggesztibilitas nd.

1. modosult tudatallapotok
2. félelem, kiszolgaltatottsag, fokozott érzelmi igénybevétel

3. amikor a megszokott vonatkoztatasi keretekre nem tamaszkodhatunk,
mert annyira szokatlan, Ujszer(i a helyzet

Az orvoshoz forduldk esetében egyszerre tébb tényezd is fennall, ezért a
beteg helyzet és az orvos-beteg interakcié kitlintetett jelent6ségl a
szuggesztiv hatdsok tekintetében. A szuggesztiv. kommunikacio
elméletének ismerete nélkil egy szamunkra teljesen semlegesnek,
artatlannak tlnd kijelentéssel vagy kérdéssel is negativ szuggesztidkat
kildhetlink a beteg felé, ugyanis a kétértelml megjegyzéseket negativan
értelmezheti, vagy a nem neki szant kommunikaciét is ra iranyulénak
foghatja fel.
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