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1. FEJEZET
A KOMMUNIKACIO ALTALANOS JELLEMZOI

1.1. Az ember kommunikacios sziikséglete

A kommunikacié az emberek kozotti olyan kdlesonds megnyilvanulés,
melynek eredményeképpen pszichologiai kontaktus €s bizonyos kap-
csolatok alakulnak ki a kommunikacios folyamat részvevoi kozott [182,
14-15.]. A tudomanyos szakirodalomban a beszéd fogalmat gyakran
azonositjak a kommunikéci6 fogalmaval. Ez nem mond ellent a katego-
ria értelmezésének, hiszen mi is gyakran hasznaljuk ezt a fogalmat.

Minden emberre jellemzd valamilyen mértékben a kommunika-
cios sziikséglet: a szocialis kapcsolatok apolasanak igénye, az 10j be-
nyomasok, érzések keresése, a tudasvagy, illetve az, hogy személyes
érzéseit €s véleményét masokkal megossza. Egyrészrol a beszéd a tevé-
kenység szervezésének modja, masrészrdl a személyes kontaktus altal
az ember ember iranti ,,igénye” valosul meg. Az emberi tevékenység
minden formdja (jaték, vezetés, nevelés stb.) altalaban a beszéd altal
nyilvanul meg. A parbeszéd sajat magunkkal is gy torténik, hogy az
ember gondolatban folytatja beszélgetését azzal a partnerrel, akivel
nemrég beszélt. A kommunikécio soran nemcsak az emberi tevékenysé-
geinkrdl beszéliink kolcsondsen egymasnak, hanem elképzeléseinkrol,
gondolatainkrol, érzéseinkrdl is.

A kommunikaci6 az informaciocsere folyamatat is jelenti. Az em-
ber szamara ez nem kevésbé fontos, mint — példaul — a targyak, dolgok
cseréje. Ennek ellenére mégis kiilonbség van a kettd kozott. A dolgok,
targyak cseréje abban kiilonbozik az informéciocserétdl, hogy ennek ré-
vén tapasztalatokkal gazdagodik a beszélgetdtars. Beszélgetés alkalma-
val az emberek kicserélik gondolataikat, ezzel egyidejlileg tanulnak és
nevelik egymast; elsajatitjak a szocialis tapasztalat kiilonb6z6 formait,
viselkedési normakat €s szabalyokat, tradiciokat és szokdsokat; minden
résztvevl beszédorokségét kozos ,,hagyatékka™ valtoztatja. Ugyanak-
kor éppen a kommunikacidban valosulnak és nyilvanulnak meg a sze-
mélyiség kiilonbozd vonasai és tulajdonsagai, lelkivildga, melyet ilyen
modon masok is megismernek.
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Az ember kommunikécids stilusa a kdlcsonds nyelvi érintkezés
folyaman formalodik. A nyelvi érintkezés egyéni, az ember kommu-
nikativ viselkedésének stabil formaja. Kiilonb6zé koriilmények kozott
nyilvanul meg: hivatalos és egyéni kapcsolatokban, vezetési szféraban,
a dontések elfogadasi modjaiban, a konfliktushelyzetek megoldéasakor.
A nyelvi érintkezés kiforrott egyéni stilusa az ember kommunikacids
készségérol tanuskodik.

A nyelvi érintkezésben kétféle iranyultsagot kiilonboztetiink meg:
valamitol fiiggo (feladatok, hivatalos tigyek, eredmények elérésére ira-
nyuld) és személyes szempontu (személyes sziikségletek €s kivansagok
kielégitésére) beszélgetést. A kommunikacids folyamat teljes értéki, ha
abban harmonikusan illeszkedik egymashoz a két 6sszetevo: a kiilso (vi-
selkedés) és a belso (az egyén értékes tulajdonsagai). A nyelvi érintkezés
kiils6 Osszetevidje a résztvevok kommunikacios folyamatdban nyilvanul
meg: a stilus, a forma, a stratégia megvalasztasaban, a nyelvhasznalat
aktivitdsaban, intenzitasaban, a megfeleld viselkedésben. A nyelvi érint-
kezés belsd, szubjektiv dsszetevoje azt jelenti, hogy verbalis és nem ver-
balis jeleket egyesit magaban.

N¢ha talalkozunk olyan emberekkel, akiknek mindegy, hogy kivel
beszélgetnek, azonban az esetek tobbségében minden embernek megvan
az ismeretségi vagy a barati kore, szocialis kozege, akikkel és ahol szi-
vesen kommunikal. Csak kozelebbi baratainknak ¢s a megfeleld szocial-
pszichologiai kdzegben nyilunk meg, aruljuk el legbelsébb titkainkat és
vagyainkat. Fontos, hogy barati tarsasagban tudjunk egyiittérezni a ma-
sik emberrel, a helyébe képzelni magunkat, ha sziikséges, tanacsokkal
ellatni, atérezni fajdalmat, szorongdasait, problémait és Gromeit.

Az egyén sziikségét érzi annak, hogy valaki el6tt ,,megnyiljon”,
valakivel megossza azt, ami 6t leginkabb foglalkoztatja, vagy ami miatt
nem tud nyugodtan ¢éIni. Nincs annal f4j6bb, mint amikor az az ember,
akinek kiontotte a lelkét, nagydobra veri, kifecsegi a titkait, melyek ké-
sObb beszéd, pletyka targyat képezik, vagy ami annal is tobb, amit ga-
nyos mosoly kisér. Példaul ezért koti titoktartasi eskii a papokat, orvoso-
kat, gyakorlati pszicholégusokat a gyonasi, a betegségbdl eredé gondok,
a pszicholodgiai problémak fogadasa, meghallgatdsa kapcsan. Minden
becsiiletes ember erkolcsi kodexének alapvetd pontja, hogy kollégaja
vagy partnere titkait nem arulja el, mivel ez az emberi kapcsolatoknal
arulasnak mind6stl [182, 4.].

II. RAKOCZI FERENC KARPATALIAI MAGYAR FOISKOLA
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A nyelvi kommunikaci6 az emberi élet legfontosabb feltétele,
mely lehetdvé teszi a tanulést, nevelést, az egyén fejlodését. A kutatok
megfigyelték azokat a gyerekeket, akik életiik elsé éveit allatok mel-
lett toltottek, és nem volt lehetdséglik beszélgetni egymassal. Ennek
kovetkezménye az lett, hogy szamos rendellenes pszichikai, fizikai és
szocialis fejlodési zavar nyilvanult meg viselkedésiikben. Az 0jsziilott
gyermek ¢€lete elsO heteiben csak gesztusok, mimika, sokféle hang altal
van kontaktusban a felnéttekkel, ez bizonyara kommunikacios genetikai
Lprogramunk” szerepérdl tantiskodik. [267]. Mimikaja és véletlenszer
hangadasai reflektorikusak. A sz6 igazi értelmében vett kommunikaci-
orol tehat ebben az idészakban még nem beszélhetiink, de annyi bizo-
nyos, hogy ezek a hangaddsok — el0szor a gligydges, majd a gagyogas
kiemelkedden fontosak a sziil6-gyermek kapcsolat kialakulasaban. Az
ujsziilott tényleges sziikséglete a felndttekkel valo eleven komplex kom-
munikécid. Amikor a gyermek €élénken rig-kapal, nevet a felndttekre, a
hang iranyaba forditja fejét, mindez arrdl tantiskodik, hogy sziiksége van
a kommunikaciora. [81; 87; 134; 135].

Az emberi természet igy van megalkotva, hogy kapcsolatokat ke-
ressen ¢€s alakitson ki masokkal. Az emberi tarsulasok, kapcsolodasok
tulajdonképpen a kozosséghez valo tartozas sziikségét fejezik ki. [289].
A kotddésnek ebben az értelmezésében az emberek az egymas kozotti
kapcsolatok megteremtésére vagynak. Attol fiiggden, hogy ez a problé-
ma hogyan alakult a gyermekkorban, a felnétt ember kapcsolatteremtés-
kor a kovetkezd, haromfajta viselkedésmodell koziil valaszthat:

1. szubszocialitas (az ember nem kockaztat és nem akarja, hogy
ignoraljak, ezért kertili a kapcsolatteremtési lehetdségeket; az ilyen ira-
nyu ovakodas, tartozkodas kiilonboz6é formakat vehet fel — a szocialis
kontaktusokban valo részvétel elutasitasatol a formalis (kiilsddleges)
szocialis magatartdsig, a kommunikacio imitalasaig);

2. szuperszocialitas (az ember keresi a tdrsasagot, mert nem birja
elviselni az egyediillétet; a tarsas kapcsolatok f6 forméja — kapcsolatte-
remtés, figyelem- és tekintélyfelkeltés);

3. szocialitas (f6 jellemzdje: a jO kapcsolatteremtési képesség, s
ugyanakkor az is, hogy az egyén jol érezze magat a tarsasagon kiviil is).

Egészében véve, a kommunikacié az emberekkel vald kiilonbo-
z0 kapcsolatokban nyilvanul meg, a tevékenységformak és eredmények,
az informacid, a tapasztalat, a képességek ¢€s készségek allando cseréje

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK
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folytan. Ezenkiviil a kommunikacié az ember tdrsadalomban val6 objek-
tiv sziikségletének a kifejezése, melynek soran kollektivan lehetoségiik
van az egylittmiikddésre; szerves 0sszetevdje az emberi ¢életnek, fontos
része az ember tarsadalomban vald fejlédésének. Lehetdséget biztosit
a masokkal valo egyiittélésre, a tarsas érintkezés 1étrejottére. A beszéd
résztvevoi megvaldsitjak céljaikat (valakit meggy6znek valamirdl, in-
formaciot adnak at valakinek, kdzosen elvégeznek valamilyen munkat,
kinyilvanitjak viszonyuldsukat bizonyos dolgokhoz) és ugyanakkor
megismerik egymast, hatassal vannak egymasra.

1.2. Parbeszéd onmagunkkal. Kommunikacio és magany

A kommunikdcios sziikséglettel parhuzamosan az emberben mindig ott
¢l az elkiiloniilés, elszigetelddés vagya (ebben a kontextusban — a par-
beszéd dnmagunkkal). Mig ez egyeseknél erdteljesen jelentkezik, addig
masoknal alig észrevehetd. Okai egyrészrél magaban a személyiségben,
masrészrol a szocialis kdzegben keresenddk.

Az dnmagunkkal valé parbeszédet (vagyis a belsd dialogust) mas
néven szolilokvium (magénbeszéd, bels6 monoldg) kifejezést mar az
okori gorogoknél is ismerték és hasznaltak az autoszuggesztio, gondol-
kodas, tudat fogalmak kapcsan. A Piithagorasz k6zosség tagjai szigoruan
ragaszkodtak ahhoz a szabalyhoz, amely nap mint nap kotelezte ket
arra, hogy elalvas eldtt dialogust folytassanak dnmagukkal. A kdvetke-
z0 kérdésekre keresték sajat magukban a valaszt: ,,Hogyan toltdttem el
a mai napot?”, ,,Mit végeztem el”?, ,Milyen kdotelességeket nem telje-
sitettem?”. A kérdéseket haromszor tették fel sajat maguknak, ami az
onmagukkal valo parbeszéd elmélyitését eredményezte. Szokratész ta-
nitvanya, az athéni Athisztenész szerint a gondolkodd személyisége ak-
kor teljesedik ki igazdn, ha tud parbeszédet folytatni onmagaval. Arra a
kérdésre, hogy mit nyujtott szadmara a filozofia, igy valaszolt: ,,Az 6nma-
gammal valo parbeszéd képességét.

Nem titok, hogy gyakran érezziikk magunkat maganyosabbnak és
kevésbé produktivnak az emberek tarsasagaban, mint dolgozoszobank és
sajat gondolataink csondjében. Az emberi kapcsolatok szadmanak, azok
fesziiltségének novekedésével egyre inkabb fontossa valik az egyén el-
kiilontilésének, elszigetelddésének, fiiggetlensége megdrzésének, a korii-
16ttiink 1évoktol vald bizonyos tdvolsagtartas 6haja. Ennek az lehet a ma-
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gyarazata, hogy barmilyen jo is a szocialis kozosségben ¢élés és az egymas
kozott kialakuld kolesonds kapcesolatok, elébb-utdbb farasztani kezdenek
¢s elterelik a figyelmet a (egyén szempontjabol) ,.komoly” gondolatokrol
¢s dolgokrol. Ha ezek a ,.komoly” gondolatok és dolgok egybeesnek a
személyiség, a kozosség fejlodésének problémaival és tavlataival, akkor
a visszavonultsag, a maganbeszéd szocialis jelentéssel gazdagodik, cse-
lekvo és kreativ jellegli lesz. Més szdval, az ilyen tipusu elszigetelodés,
elvonultsag csak hasznéra valik a tarsadalomnak ¢€s az egyénnek, hiszen
mindkettd elégedett lehet: a tarsadalom a jo iigytdl, az ember pedig attol,
hogy megpihen a tarsas kapcsolatoktol, parbeszédet folytathat 6nmagéval,
igy fontos dolgokat vihet végbe 6nmaga és masok szdmara.

Jelen esetben olyan magénbeszédrdl van szd, amely gyakran ér-
tékesebb ¢és fontosabb, mint a rovid ideig tartd, feliiletes vagy kimon-
dottan csak formalis kontaktus sok kevéssé ismert olyan emberrel,
akiktdl az ember gyorsan elfarad. Az elfaradas els6sorban a f6l16ttébb
felesleges informacioaradattol kovetkezik be, amely az egyén szamara
teljesen érdektelen. Az ilyen kontaktusok alkalméval az egyénnek 4l-
landdan figyelnie kell magara, fegyelmezetten kell viselkednie, érzéseit
vissza kell fogni, bizonyos szerepet ,,jatszani”. Ugyanakkor az egyén
sziikségét érzi az ellazuldsnak, sajat maga megértésének, a lelkében
valo rendteremtésnek. Ha nincs mellette ilyenkor egy igazi barat, akivel
megoszthat minden problémat, akkor az ember sajat magaval folytat
parbeszédet, azaz ugy tiinik, hogy énje kettédgazasarol van sz6. Ha az
ember allandéan gondolkodik, sajat magaval vagy képzelt partnerével
folytat beszélgetést. Maskor feljegyzi gondolatait vagy érzéseit: példaul
naplot vezet vagy konyvet ir.

Késébb mindez lehetdséget ad az egyénnek arra, hogy kiviilallo-
ként ,,bepillantson” sajat lelkébe, €s azt objektiv formaban fogadja el.
A magunkkal val6 belsé parbeszéd készségének, a lelkiismeretiinkkel
valo ,,beszélgetésnek” vagy ,,megbeszélésnek™ nemcsak a sulyos elha-
tarozasok meghozatalakor, bizonyos szilikséges okiratok, kiadvanyok el-
készitése vagy vétségek elkovetése esetén van kiemelkedd jelentdsége,
hanem az ember lelki és szakmai fejlédése, a belsd harmonia megdrzése
szempontjabol is. Ha maganbeszédiink atalakul magunkba zark6zassa,
ha 4llandoan masokat vagy sajat magunkat hibaztatjuk, akkor a belso be-
szédnek, monoldgnak negativ szinezete van, ami agresszidhoz, diihhéz
vagy akar betegséghez is vezethet [119].
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A korlatozott kommunikacié maganyossaghoz vezethet, ami els6d-
leges jellemzdje a kommunikacio és a tarsadalmi kapcsolatok hidnyanak.

Ez azok kozé a pszichogén (lelki eredetill) tényezOkhoz tartozik,
amelyek az ember emociondlis allapotara hatnak. Ilyenkor az emberi ér-
zések Osszességiikben valaszképpen jelentkeznek a szocialis (mennyi-
ségi és mindségi) kapcsolatok hidnyat pdtolva. A magéanyossag €rzése
azoknal az embereknél jelentkezik, akiknek nincsenek igazi barataik.
Ide tartoznak a kisérleti céllal, a foldrajzilag, szocialisan elszigeteltek,
a bortonokben a szabadsagvesztéssel sujtottak. Mindez kitord érzelmi
reakciot valthat ki az egyénbdl, ami sokkot indukalhat: szorongast, de-
pressziot, de akar aktualizalhatja is az embert a valaszcselekvésre. A
tarsas kapcsolatok révén fennalld, ugyanakkor kielégitetlen beszédbeli
sziikségre valaszolva élettelen targyakat, kiilonbozé allatokat személye-
sitenek meg, elképzelik azt a partnert, akivel beszélgetnek.

A kiilonféle emberi kapcsolatok hidnya nemcsak a maganyossag
érzéséhez vezet, hanem sulyos egészségiigyi gondokat is okozhat. Ki-
mutattak, hogy a haldlozasi, az ongyilkossagi mutatok és az emberi kap-
csolatok kialakitasa kozott sziikségszerti kapcesolat van [6; 77; 141; 178].
Azt tapasztaljuk, hogy a magéanyos emberek gyakrabban menekiilnek
ongyilkossagba, mint azok, akiknek allando kapcsolataik vannak; a ha-
zassagban ¢l6 férfiak tovabb ¢lnek, mint az egyediil ¢l0k, a n6knek pedig
a barati és rokoni kapcsolatok apolasa révén lesz hosszabb az életiik. A
szocialis kontaktusokat kialakito egyéneket szintén felkarolja kdrnyeze-
te, ily mddon tovabb ¢€lnek, mint az ellenkezo kategoriaba tartozok.

1.3. A kommunikacio szerkezete és funkcioi

A kommunikacid szerkezete azt jelenti, hogy alkot6 elemei kozott al-
land6 kapcsolat van, amelyek biztositjadk a kommunikaci6 teljességét, a
kiils6 és belsd valtozasok sordn megvalosuld 6nazonossagot.

A kommunikaci6 szerkezeti felépitésének néhdny megkozelitése
van. Egyikilk a kommunikacié harom, kdlcsondsen egymastol fiiggd
oldalat emeli ki: kommunikativ (az egyének kozotti informéciocsere),
interaktiv (a tudassal és gondolatokkal, valamint a cselekedetekkel vald
kommunikécio) és perceptiv (a kommunikacidban résztvevd egyének
észrevevo, felfogo képessége, ennek alapjan létesitett kdlcsonds megér-
tés) [7; 82.]. Ezenkiviil léteznek mas megkozelitések is [29; 213].
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A kommunikacié funkcidéi a kommunikacios sajatossagok kiilsd
megnyilvanulasai. Azokrol a szerepekrdl €s feladatokrol van sz6, ame-
lyek a kommunikacio révén valosulnak meg az egyén élettevékenysége
soran a tarsadalomban.

A kutatok jelentds része elkiiloniti a kommunikécié azon funkcio-
it, melyek az informaciocserével, az egymas kozotti kapcesolatokkal, az
érzékek felfogasaval kapcsolatosak. Megkiilonboztetnek informécids-
kommunikativ (alapja az informaciocsere), szabalyozo-kommunikativ (a
viselkedés és a kozos tevékenyég szabalyozasa a kolcsonds kapcsolatok
folyamatéban) és affektiv-kommunikacios (az ember emdécidinak szaba-
lyozasa) funkcidt [132]. Az informacios-kommunikativ funkcidé magaba
foglalja az informacio6 folyamatanak alakulasat, atadasat és befogadasat.
Megvaldsulasi szintjei a kdvetkezok: elsé az emberek informaciocseréje
folytan a ,kiilonbségek™ dsszehangoléasa torténik meg azok kozott, akik
tarsas interakciora lépnek egymassal.

A masodik szint az informacid atadasat és az elhatarozasok elfoga-
dasat képviseli (a kommunikacié soran megvalosul az informécid célja,
a tanitas stb.).

A harmadik szint elérésénél az ember masokat igyekszik megérte-
ni (a kommunikacié az elért eredmények értékelésére iranyul). A maso-
dik, azaz a szabalyoz6-kommunikativ funkcid a viselkedés szabalyozasat
célozza meg. A kommunikacionak koszonhetéen az ember nemcsak sajat
viselkedését szabalyozza, hanem masokét is, reagél arra. Ennek folytan a
magatartas kolcsonos ,,rendezddése” kovetkezik be. Ezen feltételek megva-
losulésaval jon létre a kdzos emberi tevékenység, az emberek dsszeférheto-
sége, kompatibilitasa, 0sszedolgozasa, a magatartas kolcsonos stimulalasa
¢s javitasa. Ezt a funkciot az utanzas, a rahatés tolti be. A harmadik — azaz
az affektiv-kommunikativ — funkcié az ember érzelmi vildgat jellemzi,
amelyben kifejezésre jut a (szocialis) kornyezethez valo viszonyulésa.

Léteznek azonban mas megkozelitései is a kommunikacio funk-
cioinak [33; 211; 231; 236]. A kommunikacio célja szerint 8 funkciot
kiilonithetiink el [167]:

1. kapcsolati — kapcsolatteremtés kialakitasa, melynek soran az
egyén pszichésen felkésziilt az ismeret befogadasara és dtadasara;

2. informaécids — a kozlések cseréje (informacid, gondolatok, elha-
tarozasok, tervek, allapot), vagyis bizonyos adatok befogadésa és tovab-
bitasa a partner kérdésére valaszolva;
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3. 0sztonzd — a partner kommunikacioéra vald buzditasa;

4. koordinaciés — kolcsonds orientalddas és egyeztetés a kozos
mikodés céljabol;

5. megértés — nemcsak pontosan tiikrozi a kozlés Iényegét, hanem
a partnerek egymas altali megértését is.

6. amotivaciés — a kommunikaciés partnerbdl valo érzelmi hatas
¢s allapot kivaltasa, sajat érzéseink €s érzelmi allapotunk megvaltozasa a
kommunikécios partner révén;

7. kapcsolatkialakitd — sajat helyiink tudatositasa és megallapitasa
a cél, a pozicid, a hivatalos élet, a személyes és egyéb kapcsolatokat.

8. a befolyasoldsold — a partner allapotanak, magatartasdnak val-
tozasara (kisérletek, gondolatok, elhatarozasok, tettek, sziikségletek, ak-
tivitas, magatartasi normak).

Ismeriink olyan csoportositast is, melynek alapjan a kommuni-
kacio két altalanos funkciojat kiilonboztetjiik meg: a kommunikacids
kontroll ¢s affiliacio (befogadas, felvétel) funkcigjat [215, 346-348.].
A kommunikacids kontroll funkcidja azt jelenti, hogy barmilyen koz-
Iésben van informécidellendrzés a beszélgetdtarsak kozott. A kontroll
— a korlatozasok bizonyos tarhaza, amelyeket az emberek egymasra ro-
nak az informaci6 kozlése, beszélgetés kdzben. Ez korlatozza azokat
az eszkozoket, amelyek a beszélgetopartnerek rendelkezésére allnak.
Az affiliacio (angol to affiliate — belépni, csatlakozni, befogadni; csat-
lakozés egy adott kozosségbe) a szeretet-gytilolet kifejezodése a kom-
munikativ kapcsolatokban. Az egyén kitarulkozéasa, azaz amikor dnként
besz¢él magarol, megnyilatkozik, masok szamara ismeretlen tényeket
arul el 6nmagarol, ami altaldban a pozitiv affiliacié felé¢ vezérli az em-
beri kapcsolatokat. Ilyenkor ,,produktiv”, ,effektiv”, ,,nyilt” stb. kom-
munikaciocserérdl beszéliink. Igazi megvalosulasa akkor kovetkezik
be, amikor a partner is azonos modon reagal, vagyis a megnyilatkozast
egy masik, egyenértékii megnyilatkozas kovet (legyen sz6 akar pozi-
tiv, akar negativ informaciérol, amelyet a partner kozol). Ez vezethet
csak igazan megbizhato, intim kapcsolatok kialakuldsahoz. A folyamat
azonban igen Osszetett €s sok tényezo6tol fiigg. Példaul, ugy vélik, hogy
a kevésbé intim pozitiv informacio elhangzasa ismerkedéskor sokkal
hatékonyabb a pozitiv affilidcié szempontjabol. Azonban, ha az intim
informacid a kapcsolatok kezdeti szakaszan hangzik el, akkor a poten-
cialis partner hamar visszautasitasra talal, mert az ,,elvarja” a beszélge-
tétars megnyilatkozasat is magardl intim tigyben.
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Osszevetve az elmondottakat, leszdgezhetjiik, hogy a kommunika-
cié kulcsfontossagti emberi sziikséglet, életfeltétel, melynek informéci-
0s-kommunikativ és interaktiv toltése van. A kommunikacio biztositja az
érték- és a szocialis tapasztalatcsere folyamatat. Sajatsagos jelrendszer és
mas kiilonbozo jelrendszerek miikddésének kozvetitdje (a kommunikéacio
szemiotikai aspektusa); az egyén viselkedési normainak szabalyozo esz-
koze; a magunkhoz, masokhoz, a tdirsadalomhoz val6 viszonyuldsunknak
is alakitdja stb. [194, 106-112.]. A kommunikaci6 strukturalis-mtikodési
lehetdségeit tekinthetjiik tigy is, mint a kiilonb6z6 szintek kapcsolatat (te-
kinthetjiik, mint a pszichikum fejlddésének fontos tényezdjét, szocialis
szinten a szubjektum kommunikéciojat, a konkrét ember ¢€lettevékeny-
ségének szintjét, a konkrét szituacid megoldasi szintjét stb.), beleértve
a kdrnyezet szocialpszichologiai jellemzdit, a kommunikéacio szocidlis
helyzetét, az egymasra gyakorolt hatasok tartalmanak és céljainak jellegét
[194; 113]. A kommunikécio strukturalis-miikodési komponensei egyen-
ként viszonylag onalldak. A kommunikéci6 valos helyzetétol, tartalmatol
fliggden minden egyes komponens lehet autonom vagy dominans.

1.3.1. A kommunikacio mint az ember szocializaciojanak és

életének része
Az egyén kommunikécios képességének legfontosabb elsajatitdsi modja,
ha aktiv kolcsonds kapcsolatokat apol az 6t koriilvevokkel.

A személyiség fejlodése a tarsadalomban elsésorban sajat kommu-
nikacids tapasztalatanak segitségével torténik kozvetlen szocialis kap-
csolatok 4ltal, ahol az egyén elismeri mikrokdrnyezetét, ezen keresztiil
pedig a makrokornyezet, a kultira, a szocialis normak ¢€s értékek hata-
sat. Az ember gyakran azért csatlakozik egyik vagy masik kozosséghez,
hogy annak tagja, része legyen, megélje a ,,mi” és a ,,mi’-ben az ,,én”
érzését, hiszen a kolcsonds emberi kapcsolatok altal szabadulunk meg
a maganyossag érzésétol. Erdt, biztonsagérzetet és Osztonzést kapunk
a kozosségi tarsadalmi €let kihivdsainak a megoldasara, a személyes
tapasztalatok megszerzésére. Ez annyit jelent, hogy az egyén — sajat
kommunikécios aktivitdsanak kdoszonhetden — nemcsak a tarsadalmi élet
feltételeihez alkalmazkodik, hanem &talakitja azokat sajat értékeivé ¢€s
annak megfelelen orientalodik.

Objektive, az egyén — sajat ,,én”-jét alakitva €s fejlesztve — nem
tud kommunikacié és tevékenység nélkiil 1étezni. Tevékenysége soran
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az ember tarsadalmi elvarasoknak megfelelni vagyo racionalis 1ény, aki
kifejezésre juttatja személyes céljait, Ondllosdgat, kezdeményezo- és al-
kotokészségét, szaktudasat, faradhatatlanul megujitva személyes aktivi-
tasat. A kommunikaci6 soran mélyebben megérti sajat magat és beszéd-
partnereit, igazi tartalommal t61ti meg a kdlcsonds emberi kapcsolatokat,
segiti egymas elfogadasat.

A kommunikacié szocialis jelenség, melynek természete a
szociumban nyilvanul meg: az emberi k6zosségben ,,atoroklodik™ a szo-
cidlis tapasztalat, a viselkedési normadk, tradiciok stb. Mindez a kozos
munkaban résztvevok tudasanak, képességeinek és készségeinek gyara-
pitasat szolgalja, kielégiti a tarsas érintkezésre valo igényt. Mozgatoru-
gbja az eseményeknek, hangulatnak, koordinalja az emberek torekvéseit,
kedvezden hat a partnerek viselkedési sajatossagainak objektiv megnyil-
vanuldsaira, magatartasukra, karakteriik jellemz6 vonasaira, az érzelmi-
akarati és motivacios szférara. A kommunikacid specifikussdga abban
rejlik, hogy a folyamatos emberi kapcsolatok soran az egyén szubjektiv
vilaga megnyilik a masik el6tt, eszmecserét folytatnak, informaciot cse-
rélnek, érdeklddést tantsitanak egymas irant, beszélnek egymasnak ér-
zéseikrol, munkajukrol stb. A kommunikacié eredményeként interaktiv
kapcsolatok jonnek létre, az emberek tomoriilnek vagy elszigetelddnek
egymastol, magatartasi normak és szabdlyok alakulnak ki. Az emberi
kapcsolatok sikeressége a beszédpartnerek egyetértésétol fiigg. A rea-
lis személyes kapcsolatokban a személyiségvonasok, a kommunikéci-
0s készség, a szocialis €érzék, szimpatia €s antipatia, szerelem €s barat-
sag, Osszeférhetdség €s 0sszeférhetetlenség, vonzero ¢€s tiltakozas egész
spektruma nyilik meg. Ennek kapcsan kiilondsen fontos ismerni azokat
a kolesonds kapcesolatokat, amelyek a kozdsség tagjai kozott alakultak
ki, hiszen végsd soron toliik fiigg a személyiség egész kommunikacio-
ja, annak fejlédése, valamint azok a rekvizitumok, amelyek a kolcsonos
kapcsolatok folytan Iépnek mitkddésbe.

1.3.2. Az emberi kommunikaciéo mint a realis valésag megisme-
rése és visszatiikrozédése
A kommunikaci6 az egyén ¢életének fontos velejaroja, vagyis a szemé-
lyiség élettevékenységének allando formédja, a tarsadalomba vald beil-
leszkedésének meghatarozoja. Olyan szokasokrodl, tradiciokrol, maga-
tartasi sztereotipiakrol van szo, amelyek meghatarozzak az egyén €s a
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kornyezet kolcsonhatasat. Az életmod kiilonbozo tipusait kiilonithetjiik
el. Ennek alapjaul bizonyos szociokulturalis értékrendszerek, priori-
tasok szolgalnak: a normak elfogaddsa, a kommunikaciés kdrnyezet,
valamint az érdekek ¢€s sziikségletek kielégitésének modjai. Példanak
okaért az egészséges életmod megkoveteli a helyes étkezést, a higié-
niai szabalyok és normak betartasat, megfeleld feltételek kialakitdsat
a munkahelyen ¢és otthon, a sportolast, a minimalis alkoholfogyasztast
stb. A személyiség higiénidjanak harmas iranyultsaga lehet: munkahe-
lyi higiénia (nem szabad meger6ltetd munkat végezni, a termelésben
biztositani kell a megfelelé kologiai kornyezetet stb.), a kommunika-
cio higiéenidja (be kell tartanunk a kommunikéacidés normakat, megfe-
lel6 hangnemet kivalasztva, figyelmesen hallgassuk meg masok gon-
dolatait kommunikécié kozben, vegylik figyelembe a kommunikacid
etnopszicholdgiai jellemzdit stb.), valamint egyéni higiénia. Az élet-
mod fontos szocidlpszicholdgiai jellemzdje tovabba az életmindség és
-stilus, ami elsOsorban nemcsak az élelmiszerek, lakaskoriilmények
mindségét stb. foglalja magéaba, hanem a lelki sziikségletek kielégité-
sét is. Az életstilus fogalmaba viszont beletartoznak azok a kommuni-
kacids magatartdsformak is, amelyek meghatarozzak a statuszunknak
megfeleld kommunikacios stilust.

A redlis valosag megismerésének €s visszatiikrozodésének folya-
mata fontos helyet foglal el az ember ¢letében, interperszonalis kapcso-
lataiban, masokkal folytatott parbeszédeiben. Kiilonb6z6 kommunika-
cios szituaciokban az ember allanddan sok kérdést tesz fel dGnmaganak:
hogyan értékelem sajat kommunikacios képességeimet, miért van ram
hatassal mas ember, hogy tudom elkeriilni a kudarcokat, melyik don-
tésem jobb, hogyan tudnam korrigalni a helyteleniil megfogalmazott
mondataimat? Mindezekre és szamtalan mas kérdésre sajat megérzé-
seink, meggy6zddéseink, beszédstilusunk, kdlesonds tevékenységeink,
a komformizmus, baratsag, fliggetlenség stb. jellemzoi adjak meg a va-
laszt: azaz, az ember, mint ¢l6 1ény, kiilonb6zd kapcsolatokat tart fenn.
Természetszertileg képes arra, hogy a maga modjan megmagyarazza és
abrazolja az eseményeket, jelenségeket, allapotokat, melyeket Gnmaga
¢és beszélgetotarsai koriil tapasztal.

A szocialis kornyezet megismerésével parhuzamosan az egyén ér-
z€keli, megmagyarazza és felidézi a vilag kiilonb6zo szocialis tiikrozodé-
seit a gondolataiban. Az informacié feldolgozasanak eredményeképpen
az emberekre naponta hatalmas informacioaradat zidul a kiilvilagbol.
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Ezért fontos tisztazni, hogy:

1. az embereket — a tdrsadalmi kornyezetiikt6l kapott informacio-
tol fliggden — mi befolyasolja dontéseik meghozatalaban;

2. miért forditunk figyelmet az emberek bizonyos ténykedéseire,
ignoralva egyebeket;

3. miben rejlik a szociadlis megismerés specifikus volta, amely a
tapasztalasra €s a kddolasra iranyitja a figyelmet;

4. milyen modszerek segitségével integraljak az emberek az in-
formaciot, hogy képet kapjanak és megfeleld kovetkeztetése-
ket vonjanak le a tarsadalomrol;

5. hogyan ismerjiilk meg magunkat és masokat;

6. milyen eszk6zok segitségével szerezhetok meg a tarsadalom-
rol alkotott ismeretek;

7. hogyan gytijtik 6ssze és elevenitik fel az emberek a tarsadalmi
eseményekkel és mas emberekkel kapcsolatos informacidkat;

8. hogyan torténik az emberi megismerés a tarsadalmilag instabil
1d6szakokban [7; 8; 28; 167; 215].

Az emberek egymas altali érzékelésének és megértésének prob-
1émaéjat ,,szocialis percepcionak™ (latin perceptio — érzékelés, észlelés,
megismerés) nevezziik, vagyis amikor az egyik ember a masik ember
személyiségével ismerkedik. Ez a folyamat kdzvetlen része a kommu-
nikacionak. Bizonyitott tény, hogy a masik megismerésének olyan spe-
cifikus jellegzetességei vannak, melyek mindségileg kiilonboznek az
anyagi vilag targyainak a megismerésétol. Az a személy, akit észlelnek,
legyen az egyén vagy embercsoport, nem csupan passziv és kozombos
alanya a percepcionak, hanem probal pozitiv képet kialakitani 6nmaga-
10l az észleldben [7; 8; 13; 19; 28; 29; 53; 65; 68; 89; 90; 165; 167, 249,
214 stb.]. A kolcsonds nyelvi érintkezések kovetkeztében kolcsonds
megértés vagy meg nem értés tapasztalhatd. Novekszik annak képes-
sége, hogy az ember prognosztizalja a masik ember viselkedését, vagy
képtelen eldre latni beszédpartnere cselekedeteit. Mindez kovetkezmé-
nye a beszédpartnerek egymas altali — érzékeny, a Iényeget pontosan
tiikkr6z6 vagy nem tiikrozé — megértésének, a birtokukban 1€évo kevés
vagy helytelen informécid atadasanak.

Annak tudatosuldsat az emberben, hogy hogyan érzékelik és érté-
kelik 6t az egyes emberek vagy kozosségek, reflexionak nevezziik (latin
reflexiv — 6nmagéra vonatkozo, 6nmagaval azonos (viszonyban allo).
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Mas szoval a reflexio egy belsd elképzelés arrol, hogy mit gondol az
ember arrol a masik emberrdl, akivel kapcsolatba 1ép. Tehat a szocialis
megismerésnek ez a fontos momentuma mas megismerést is lehetové
tesz abbol kifolyolag, hogy mas (é¢n) mit gondol(ok) rélam (magamrol),
¢s onmagam megismerését azaltal, hogy mas mit gondol rélam. Minél
sz¢lesebb a kommunikacios kor, a kiilonb6zo elképzelés arrol, hogyan
érzékelik az embert tarsai, annal tobbet tud meg az egyén sajat magarol
¢s az 6t koriilvevokrol.

A reflexié Iényege abban all, hogy a nyelven és mas jeleken ke-
resztiil az egyén altal felfogott és atalakitott informécioé valos lesz-e a
beszédpartnerek szamara is. Ily médon a kommunikacio6 a kélcsonds em-
beri viszonyok, az informacidcsere, egymas érzékelésének, az egymasra
tett hatasnak tudatos tiikr6zodési formaja lesz. E kdlcsonos ,,reakcidcse-
re” megerdsiti vagy megvaltoztatja a kommunikacids partner viselke-
dését, kimutatja az egymas iranti kétoldalu intellektualis-kommunikativ
szandékot. Az individualis kifejezddés koordinécidja, pontositasa, ki-
egészitése €s a ,,csoportos” reakcidé megvaldsulédsa figyelhetd meg. Ezen
az alapon pedig megsziiletik az egységes kozdsségi vélemény, illetve,
épp ellenkezdleg, a gondolatok iitkozése, kiilonbozosége kap kifejezést.

A korrelativ megismerés folyamatat a kovetkezd 0sszetevok segit-
ségével lehet leirni: az egyén kiilsejének ¢€s viselkedésének érzékelése
¢és értékelése; elképzelések kialakulasa pszicholdgiai sajatossagairol €s
allapotardl; az elképzelések értékelése €és az egyén kiilsejének 6sszeha-
sonlitdsa személyiségi jellemzdivel; egyéb jellemzok: az elhatarozasok
meghozatala, a beszédpartner céljainak, motivaciojanak, megallapitasa-
inak elfogadasa. Ugyanis nemcsak a beszédpartner nyelvének megér-
tésérdl van szd, hanem gondolatainak, nézeteinek elfogadasarol stb. is.
Ek6zben a kolcsonds megértést a nyelvi kommunikacio alapjanak és cél-
janak tekintjiik. A kolcsonds megértés ritka jelenség. Hatékonysaga fiigg
azon informacioktol, amiket az emberek egymastodl kapnak, az egymas
iranti érdeklodés fokatol, a szimpatia vagy antipatia fokatol stb. Egymas
kolcsonds megértése feltételezi az értékek fogalmanak egybeesését, ha-
sonldsagat vagy egyszeriien csak 6sszhangban van, illetve hasonl6 a vi-
lagnézetiik, motivacioik, inditookaik, megallapitasaik; illetve ez egymas
szerepeinek, egyéni sajatossagainak, a beszédpartnerek kozotti kapceso-
latok kialakulasanak és fejlodésének elfogadasat és a beszédpartnerek
egymas altali kdlcsonds megértését jelenti.
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Az emberek egymas érzékelése kozvetlen folyamatanak elsé fazi-
saban a fizikai kiilso és a viselkedés jatssza a 6 szerepet. Mar ebben a
stadiumban az, aki megfigyeli, bizonyos mértékben egyben értékeli is a
masik ember kiilsejét, bizonyos kovetkeztetéseket von le (néha nem tu-
datosan) a kdlcsonds viszonyban 1év0 partner bels6 pszichologiai jellem-
z0ir6l. Ennek kapcsan egyes vondsok alapjan az ember faji és nemzeti
hovatartozasat allapitjuk meg, méasok a nem, é€letkor, szocialis hovatar-
tozas, a kulturalis fejlettség szintjét hatarozzak meg, illetve amelyek az
ember karakterét, bizonyos dolgok elvégzéséhez sziikséges képességeit,
lehetdségeit befolyasoljak. A kolesonos érzékelés magas kovetelménye-
ket allit a beszédpartnerek el¢, mely Gsszefliggésben van a behat6 intel-
lektudlis elemzéssel.

Ugyanakkor elsésorban idé hidnyaban ¢és a kommunikacios infor-
macio intenziv ndvekedésével a beszédpartnerek kénytelenek béviteni in-
formacioikat, melyeket az els6 benyomas alapjan szereztek. A tapasztalat
azt mutatja, hogy az els6 benyomas részben vagy egészében nem egyezik
meg az emberrdl alkotott késébbi véleménnyel. Ez tobb tényezo is be-
folyasolja. Ilyenek példaul a kommunikacios tapasztalat; a lathato kiilsé
adottsagok, a viselkedés; olyan szituacid, amelyben megismerhetiink egy
masik embert; a megfigyeld személy belsé tulajdonsagai stb. [28].

A masik ember személyiségének altalanos képe az egyén kiilso
adottsagainak, viselkedésének és cselekedeteinek értelmezésében lehet-
séges. A masik emberrdl kialakuld kép a tarsas interakcio és a kommuni-
kacio eredményeként keletkezik.

Ezeknek a feltételeknek a figyelembevételével mondhatjuk azt,
hogy a masik személy képe a kommunikacié szabalyozasanak funkci-
ojat tolti be. Ily mdédon a partner a masik ember elétt bizonyos karak-
terisztikus vonasokkal, érzelmi, akarati, intellektualis sajatossagokkal,
viselkedési lehetdségekkel jelenik meg. E sajatossagok feltarasa fontos
feladata az interperszonalis megértésnek. Igy a személykozi kapcsola-
tokba 1épve az egyénnek meg kell tanulnia megérteni a masikat, meg
kell probalnia érzelmileg reagalni a pszichés allapotokra. Ilyen példaul
a részvét, az egylittérzEs, a kozos 0rom €s banat megélése, valamint a
megfeleld koszonési formak és hatasok kivalasztasa. A ,,megértettség”
fogalma tiikrozi azt az emberi képességet, amely felismeri a mésik em-
berben a Iényegest, feltarja az emberi kapcsolatokat. A szocidlpszicholo-
giaban létezik a ,,racionalis megértés” fogalma. Ez annyit jelent, hogy a
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masokkal kapcsolatos informécié felhalmozddasaval, az ismeretek rend-
szerbe foglalasaval és alkalmazasaval az emberrdl tett megallapitasok,
értékelések, elképzelések maximalisan megfeleljenek az objektiven léte-
z0 vonasoknak, sajatossagoknak, motivacioknak ¢€s lehetdéségeknek. Az
emberek megértésére hatassal van annak a kommunikacios tapasztala-
ta, aki megprobal masokat megérteni. Az emberek kolcsonds megértése
ugyancsak feltételezi az egyiittmiikodést, a kozos tevékenységet végzok
egyéni jellemvonasait (€lettapasztalat, 6nértékelési szint stb.).

Belelatni a masik ember bels6 vilagdba — nem egyszerti feladat,
ugyanis, mint mar emlitettiik, az az ember, aki megprobalja elfogadni a
masikat, el0szor csak a kiilsé tulajdonsagok alapjan itél. Vagyis az egyén-
nek csak a viselkedését, megnyilatkozasat, atélését, kommunikacids adott-
sagait figyelheti meg. Felvetddik a kérdés: Mi mddon keriilhetnénk koze-
lebb annak az egyénnek a lelki vilagadhoz, akinek csak kiilsé tulajdonsagait
¢s viselkedését lathatjuk? Hogyan zajlik le az a koztes folyamat, amely al-
tal megérthetjiik és értékelhetjiilk a masik embert? A megértés folyamatan
beliil két szintet lehet elkiiloniteni: az elso, amikor felszinre keriil a masik
ember célja, motivacidja, hozzaallasa; a masik, amikor hajlandésag mu-
tatkozik sajatjanak tekinteni a masik céljat, motivaciojat, hozzaallasat. A
masodik szint a gyermekeknél hianyzik, ugyanis ez a folyamat a kés6bbi
ontogenikus fejlédés eredménye. Ugyanakkor nem minden felnétt képes
elfogadni a masik céljait, motivacioit, allaspontjat. A kolcsonds megértés
olyan szintjérdl beszélhetlink, amely eldiranyozza azt, hogy az egylittmii-
kodésben résztvevo partnerek ne csak sajat sziikségleteiket, motivacidju-
kat, értékeiket tartsak szem el6tt, hanem a masik fél megfeleld igényeit is.
Az ekdzben létrejovo hatasoknak szabalyozo szerepiik van a kommuni-
kaciés folyamatban, mivel elsésorban a masik ember megismerése sajat
magunk megismerésének zaloga, masodsorban pedig a masik ember teljes
érzékelése ¢s megértése garantalja csak a kolcsonds kapcesolatok sikerét.
Bizonyitast nyert, hogy a sajat magunkrdl alkotott elképzelés alapjaul a
masikrol alkotott kép szolgdl, ami a leginkabb akkor alakul ki, amikor
az emberek egylittmitkddnek, kozos dontéseket hoznak, kozdsen tervezik
meg tovabbi tevékenységiiket. Csak ilyen helyzetben értékelhetik az em-
berek megfelelden egymast, tovabba igy érthetik meg partneriik viselke-
désének ¢és cselekedeteinek valtozasat, egyéni magatartasukat.

A destabilizal6 folyamatok, valamint a kulturalis sajatossagok,
nemzeti mentalitds, az egyes orszadgok torténelmi fejlodésének feltételei
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kozvetlen hatassal vannak arra, hogy hogyan fog megvalosulni a szocia-
lis megismerés folyamata. Az emberek tudataban az instabil tarsadalom
feltételei kozott kiillondsen fontos megjeldlni azt, hogy mire fektessiik a
nagyobb hangsulyt: milyen kommunikacios értékek élveznek elsébbsé-
altalanos emberi-erkdlcsi értékekkel, mint példaul a becsiiletettel, tisztes-
séggel stb. Az etnopszichologiaban a hasonl6 helyzetet , kulturalis sokk”
néven emlegetik. Az emlitett jelenség az altalanostol eltéré kommunika-
cios és viselkedési normakban, standardokban nyilvanul meg. Erezhetd-
vé valik a kényelmetlenség érzése, mely az ,,6” és a ,,mi” kommunikacids
kultara kiilonbségébdl adodik, a szétszortsag érzése az ,,idegen” vilag-
ban. Az emberek kiilonbozoképpen ¢€lik meg a kulturalis sokkot, kiilon-
féleképpen tudatositjdk magukban hatasat, mely egyéni sajatossagaiktol
fligg, mégpedig: a kultirdk hasonldsagatol, kiillonbozoségétol (példaul a
kommunikacio6 ritualis voltatol, mas kulturak tolerans elfogadasatol stb.),
az egyén Uj (mas) kommunikacios értékei tudatositasatol, valamint az
ember szocialis harmoniajatél és annak koordinalasatol, a szocialis el-
fogadastol és adaptaciotol. Vagyis attol, hogy hogyan érzi magat az ,.én
munikaciot. Ha érzékelésiink és sajat magunk értékelése a tarsadalomban
valds, ha az ember harmoéniaban van a tarsadalommal, akkor mas kulti-
rak kommunikacios értékei — természetesen kivéve azokat, amelyek nem
idéznek eld rossz kozérzetet és sokkot, nem okoznak fizikai veszteséget
az egyénnek — tobbé-kevésbé valosagos megértésre talalnak.

Az 1dOk soran a szocialis megismerés folyamata nem volt egysze-
ri. Az embert mindig szamos nehézség és akadaly kisérte a kommu-
nikacioban a sajat maga ¢és masok megismerése kapcsan. Napjainkban,
amikor a probléma sulya és aktualitdsa megnoétt, az egyénnek nem sza-
bad elvesztenie realitasérzékét, kommunikacios képességét €s készségét
alkoté modon kell felhasznalni, adekvatan értékelni a kommunikacios
szituaciot €s abban sajat magunkat.

Egymas megismerése egyidejiileg néhany folyamattal jellemezhe-
td, éspedig: mas ember €rzelmi és absztrakt értékelése, empatia és mas
retalasa, altalanos megéllapitasok a masik emberrdl, mint személyiség-
r6l, a viselkedésben torténd valtozasok prognosztizalasa, sajat viselke-
dési stratégiank felépitése [3;8;167]. A kommunikacidban ezek alapjan
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alakulnak ki azok az egymasrol alkotott képek, fogalmak, elképzelések,
ismeretek, amelyek megkonnyitik vagy megnehezitik a személykdzi
kapcsolatokat. A korrelativ megismerés akkor halad jo uton, ha az em-
berek tudatositani, megérteni €s értékelni tudjak beszédpartneriiket, azaz
képesek beférkézni azok belso lelki vilagaba.

Mikor megismerkediink egy emberrel, azonnal érzelmi reakciot
valt ki beldliink. Meg akarjuk érteni tetteit, prognosztizalni viselkedé-
sének varhat6 valtozasait és kialakitani sajat viselkedésiink ,,modelljét”.
Mivel ebben a folyamatban minimum két személy szerepel és mind a
kettd aktiv szubjektum, ennek megfelelden a kolcsonos kapcsolatok fel-
épitésénél nemcsak a masik ember sziikségleteit, motivacigjat kell szem
elott tartani, hanem azt is, hogy hogyan értik az én sziikségleteimet, mo-
tivaciomat. Ez identifikacio (azonosulas) ttjan jon 1étre (/atin identicus
— azonosuld) — azonosulads a masik emberrel. Az azonosulas értelmi el-
fogadason és tudatos kovetésen alapul6 folyamat; a masik ember megér-
tése oly modon, hogy tudatosan vagy nem tudatosan azonosulunk vele,
megprobaljuk megérteni helyzetét, hangulatat, a vilaghoz és magéhoz
valo hozzaallasat ugy, hogy a helyébe képzeljiik magunkat.

Az identifikacioval van Osszefliggésben az empatia (gorog bele-
¢lés) — az ember sajatos képessége, hogy bele tudja ¢élni magat a vele
kozvetlen kapcsolatban 1évé masik ember lelkidllapotaba. Az empatia
— kiilondsen Osszetett, sokrétii fogalom. Azt jelenti, hogy at tudjuk €lni a
masik ember érzelmi allapotat. Olyan pszichés folyamat, amely lehetové
teszi a masik ember tapasztalatainak megértését (empdtia, mint a megis-
merés mechanizmusa). Emellett lehetoveé teszi a kiilonleges személykdzi
kommunikécid kiépitését (empatia, mint a masikra forditott kiilonés fe-
lelem). Az empatia az ember azon képessége, melynek révén at tudjuk
¢Ini annak az embernek az érzelmi allapotat, akivel kapcsolatba 1épiink
(empatikussag mint emberi tényezo).

Megallapitottak, hogy az empatia kialakuldsa szembed6tléen no-
vekszik a hasonl6 bedllitottsagi emberek kozott az €élettapasztalat meg-
szerzése soran. Tény, hogy az empatia képessége annal nagyobb, minél
jobban képes az ember elképzelni azt, hogy egy €s ugyanazt az eseményt
hogyan fogjak fel kiilonb6z6é emberek, van-e 1étjogosultsaga a kiilonbo-
z0 véleményeknek. Az empatiara képes ember jellemét a kovetkezok-
ben foglalhatjuk Ossze: toleralja mas ember érzéseit; képes belemertilni
beszédpartnere szubjektiv belsé vilagaba, mikézben nem tarja fel sajat
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hangulatat és vilagat; kész arra, hogy onérzékelését a masik személy ér-
z€keléséhez alakitsa abbdl a célbol, hogy még mélyebben megértse a
vele megtortént dolgokat. [54; 141; 142; 167; 269].

Bizonyos vonasokat tekintve az empatia az identifikdcidhoz ha-
sonlit, hiszen rendelkeziink azzal a képességgel, hogy a masik ember
helyébe képzeljiik magunkat, illetve hogy az 6 szemszogébdl lassuk
a dolgokat. Ez persze nem feltételezi 6nazonositdsunkat a masik em-
berrel. Amikor az ember azonositja magat a masik emberrel, akkor ez
azt jelenti, hogy viselkedését a masik ember viselkedéséhez alakitja.
Ugyanakkor, ha az ember empatidval viseltetik a masik ember irant,
akkor figyelemmel kiséri viselkedését. Ekdzben sajat viselkedését tel-
jesen masképp iranyitja. Az empatiat, az empatias készséget a pszicho-
logus, pedagogus, orvos, hivatalvezetd egyik legfontosabb szakmai vo-
nasanak kell tekinteniink.

Az empatias tapasztalatokat — az empatia objektumat tekintve —
valosakra és valotlanokra oszthatjuk. Példaul van, aki oriil valaki més
banatanak, mig masok nem. Ezenkiviil megkiilonboztetlink érzelmi em-
patiat, mely a masik személy motoros ¢és affektiv reakciodinak kivetitésén
¢€s utanzasan alapul; kognitiv empatiat, mely intellektualis folyamatokon
alapul; predikativ empatiat, amely az embernek az a képessége, amely be-
josolja a masik ember affektiv (érzelmi) reakcioit a konkrét helyzetekben.
Fontos formdja az empatidnak az egyénnel egyiitt valo atélése azoknak az
érzelmi allapotoknak, érzéseknek, melyeket mas érez, az ezzel vald azo-
nosulas, valamint a részvét, amit érziink a masik ember fajdalma hallatan.

Az interperszonalis megismerés folyamatat bonyolitja az egocent-
rizmus jelensége (latin ego — én, centrum — kézéppont, kdzpont), vagyis
az énkozpontusag. Ilyenkor az egyén csak sajat érdekeire és érzéseire
Osszpontosit. Ez ahhoz vezet, hogy az egyén nem képes megérteni a ma-
sik embert, mint tdle kiilonb6z6 szubjektumot és személyiséget. Az ego-
centrizmus kiilonboz6 tipusai ismeretesek:

*  kognitiv — az érzékelés és a gondolkodas folyamataiban nyil-

vanul meg;

* mordalis/erkolcsi — jellemzdje, hogy az egyén képtelen megér-

teni masok cselekedeteinek okait;

*  kommunikativ — a beszédpartner szemantikai koncepcioi irant

tanusitott tiszteletlenségét, pontosabban: nem tartjak tisztelet-
ben a masik mondanivalgjat.
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Az interperszonalis megismerés egyik fontos mechanizmusa a
sztereotipizalas, mely az embert az eldzetesen meglévd sztereotipiak
alapjan érzékeli. A sztereotipia kevés informacio ismeretében jelentke-
zik, vagy a személyiség sajat tapasztalata altalanositasdnak eredménye,
melyhez a konyvekbdl, filmekbdl, masok kijelentéseibdl szarmazo is-
meretek tarsulnak. Sztereotipidk altal gyorsan €s gyakran eléggé meg-
bizhatoan egyszeriisithetd, megfeleld kategoriakba és szabalyokba ren-
dezhetd, érthetd €s elore megjosolhatd az ember szocialis kdrnyezete.
Altalaban a szocialis informaciok korlatozasa, szelektalasa, kategori-
zalasa hozza 1étre a sztereotipizalas kognitiv alapjat. Ennek motivacios
mechanizmusat azok az értékelési folyamatok képezik, melyek az egyén
hovatartozasanak ¢s védettségének érzését adjak.

A sztereotipia kiilonb6z06 funkciokat tolt be, melyek koziil egyesek
egyéni szinten valosulnak meg, masok csoportos szinten. Az utdbbihoz
tartoznak a kovetkezok: a szocidlis informacié szelektalasa; a pozitiv
énkép kialakitdsa €s fenntartasa; csoportideoldgia kialakitasa €s erdsi-
tése, mely megmagyarazza ¢s igazolja a csoport viselkedését; pozitiv
,»mi-kép” kialakitasa és erdsitése. A sztereotipidk az emberi kapcsolatok
szabalyozdi, ezek kozott talalunk egy Un. sajatsagos ,,védelmi vonalat”,
mely az emberi gondolkodas hatékonysaganak ndvelését, azaz a ,,gon-
dolkodas 6kondémidjat” jelenti. Igazolasként szolgal a viselkedésre, az
agresszivitas kielégitésére, a fesziiltségek feloldasara, a hatdrozottsagra.
Ez utébbinak (hatarozottsag) viszonylagos jellege van.

Abban az esetben, ha korlatozott mennyiségli informécio6 all ren-
delkezéstlinkre az érzékelt objektummal kapcsolatban, akkor az altalunk
megalkotott sztereotipidk hibasak lehetnek, néha konzervativak, illetve
maradiak. Helytelen elképzelések alakulhatnak ki az emberekrol, rossz
iranyba befolyasolhatjak a kolcsonds megértést és egylittmikodést. Eb-
bdl kifolyolag, a szocialis sztereotipiak helyességét vagy helytelenségét
konkrét szituaciok elemzésére kell alapozni. Arrol van szo, hogy barmely
olyan sztereotipia, amely az egyik helyzetben helyes, a masikban telje-
sen hibasnak bizonyulhat, vagy olyannak, amely a legkisebb mértékben
felel csak meg az objektiv valosagnak. Ezért a sztereotipianak ebben az
lesz hatasa. Milyen kovetkezményekhez vezethetnek a sztereotipidk az
emberek egymas altali megismerésének folyamataban? 1) a masik ember
megismerési folyamatanak bizonyos foku egyszertsitéséhez és lerdvidi-
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téséhez vezet (ebben az esetben a szterotipidnak nincs nagy jelentdsége);
2) kedvezétleniil alakul a masik ember elfogadasa (ha a mésik emberrdl
alkotott vélemény a mar meglévé negativ élményen alapul, akkor az 0j
benyomasok is elutasitdak lesznek vele kapcsolatban).

A sztereotipidk talajan alakul ki az interperszonalis percepcié
(észlelés). A haloeffektus (holdudvarhatas) — olyan tendencia, amely
soran az egyén egyetlen pozitiv, kedvezo (vagy kedvezétlen) tulajdon-
sdgat atvissziik az 6sszes tobbi tulajdonsagara. Az elsd benyomas alkal-
maval a haloeffektus abban nyilvanul meg, hogy az emberbdl kivaltott
elsé altalanos pozitiv benyomads pozitiv értékeléshez és az érzékelésbol
kimaradt olyan vondsok kialakitdsahoz vezet, és forditva — az altalanos
kedvezdtlen impresszidk generaljadk — ennek megfelelden — a negativ
értékelést. A felsObbrendiiség érzése idegen emberrel valo ismerkedés
alkalmaval érzékelhetd. Az ilyen ember értékelésében fontos szerepet
kap a rola eldzéleg kapott informacio. Uj élmény erejével hat az isme-
réssel vald talalkozas, ami abban rejlik, hogy az utolso, legtjabb, vele
kapcsolatos hir a legfontosabb.

1.3.3. A nyelvi érintkezés kommunikativ 0sszekoto sajatossagai
A kommunikacio Osszetett folyamat, melynek soran nemcsak az infor-
maciocsere (formalis szempont) valosul meg, hanem az is, hogy hogyan
megy végbe az informacid alakuldsa, indulasa, érkezése, konkretizalo-
dasa, atalakitdsa, megbeszélése, fejlddése. Azaz mit gondol az ember,
miel6tt beszél, hogyan fejezi ki szavakkal gondolatait, hogyan kozli gon-
dolatait beszédpartnerével, hogyan értestil t6le arrol, hogy a gondolatot
helyesen fogalmazta-e meg, hogyan reagéltak ra, illetve milyen modon
beszélik meg az elhangzottakat.

A kommunikaci6 jellemzoi:

* a kommunikacio feltételezi az egyetlen kommunikativ tér
meglétét;

* a kommunikacioban résztvevok a kétoldalt informalas aktiv
szubjektumai. A beszédpartner altal ,kiildott” informécid feltételezi a
masik fél aktivitasat, akinek ra kell hangolodni a partner motivacioira,
céljaira, véleményére, elemezve azokat (kivételt képeznek természete-
sen a sajat motivaciok, célok, vélemények elemzései);

* minden résztvevd kozott kozos tevékenység alakul ki, mikoz-
ben gondolataikat kinyilvanitjak;
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* a kommunikécio alanyai kozott az ,,informacidcsere” ne for-
malis legyen, hanem aktiv;

* akommunikéci6 ideje alatt kdlcsonds megértés (vagy meg nem ér-
tés) alakul ki, mely visszajelzéssel és az informacio fontossagaval érhetd el;

» az informéacid, amely eljutott az egyik pontbdl a masikba, ko-
z0s informacios térbe vonja a partnereket;

* akommunikaci6 értelme abban van, hogy az informéciot ne csak
megkapjak, hanem meg is €rtsék, azaz a beszéd targya érthetd legyen,;

* az informdaciocsere ugy muikodik, hogy a beszédpartnerek jel-
rendszer segitségével hatni tudnak egymasra; a kommunikacié hatékony-
saga azzal mérhetd, hogy a késébbiekben mennyire eredményes ez a hatas;

» az informacidcsere kovetkeztében kialakuld ismeretek sokkal
mélyrehatobbak, mint az azt megeldzok; 1ényegiiket tekintve alapvetden
kiilonbozhetnek az elozoektol;

* akommunikacid csak abban az esetben fejti ki hatdsat, ha az em-
ber, aki kiildi az informéaciot (kommunikator) és az egyén, aki azt fogadja
(recipiens, befogadd fél) a kodolés €s dekodolas egységes vagy hasonld
rendszerét hasznaljak, mas szoval egy kozds nyelven kell beszélnitiik;

* a kommunikacié pszichologiailag csak akkor lehetséges, ha a
jelentéssel felruhazott jelek (a targyak ¢€s jelenségek legaltalanosabb és
legfontosabb tulajdonsagainak visszajelzései) ¢és jelentések (az a szub-
jektiv jelentés, amely a széhoz tarsul konkrét szovegkdrnyezetben) a
kommunikécids folyamat minden résztvevdje szadmara ismeretesek;

* a kommunikécids partnereknek a beszédszituaciot hasonloan
kell értelmezni;

* az informaciocsere alkalmaval kommunikécids akadalyok 1ép-
hetnek fel.

Vannak emberek, akiket a természet ajandékozott meg jo beszéd-
készséggel, akik képesek formalni, pontositani, atalakitani, kibontakoz-
tatni és megvitatni az informaciot. Ok intuitiven raéreznek arra, hogy
hogyan kell viselkednitik kiilonb6zd szituacidokban kiilonb6z6 emberek-
kel, mit kell mondaniuk, hogyan nyilvanitsak ki gondolataikat a beszéd-
partner felé, melyik informaciot k6zoljék és melyiket ne. Torténhet ez
kiilonboz6é megfontolasbol: hogy jo benyomast keltsen magarol és szim-
patiat valtson ki a masik emberbdl; hogy elblivilje a hallgatokat kiilse-
jével, hangjaval, modoraval, miiveltségével, az informacié kozlésének
modjaval, a mondanivalé meghallgatasanak képességével, a valaszaival,
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hogy ,,meghalljak” azt az informaciot, amely a partnerek tovabbi kol-
csonods egyiittmikodéséhez sziikséges stb. Az elmondottak alapjan arra
a kovetkeztetésre juthatunk, hogy folottébb sszetett dolog a kdlesonds
megértés kialakulasa a kommunikaci6 alatt, a k6zos informacios tér
létrejotte, az altalanos érvényi tartalom kifejezése. Ugy tiinik, hogy a
kommunikator €s a recipiens is egy célt tart szem el6tt: mégpedig, hogy
informaciojuk érthetd legyen. Hogy ez tényleg igy legyen, olyan 0ssze-
tett kommunikacios folyamatot kell bejarni, amelyet interperszonalis
kommunikacionak hivunk.

Az emberi kommunikacio sajatos jellege a konkrét szituacidkban
nyilvanul meg. Az informdacid iranyatol fiiggden megkiilonboztetiink
axialis (kozvetlen) és retikularis (kozvetett vagy medialis) tipust kom-
munikaciot. Az axialis kommunikacio (latin axis — tengely, tengely-
vonal) az Gsszes jelet az informacid atvevdjére iranyitja, azaz 6nallo
személyre vagy emberek csoportjara, mig a retikularis (/atin reticulum
— halo) a jeleket sok recipiensnek kiildi. Az axialis kommunikacio jel-
legzetességei foként a kozvetlen korrelacidban 1évo személyek kozott
nyilvanulnak meg, a tdmeges beszédtevékenység a retikularis kommu-
nikacio modelljeit valositja meg. Hatéasa jellegét tekintve a kommuni-
katortol szarmazo informacid lehet késztetd és megallapitd (konstata-
16). A késztetd informacio a parancsokban, kérésekben, tanacsokban,
rendelkezésekben jut kifejezésre, valamilyen cselekedet elvégzésére
késztet, 6sztondz, buzdit. A megallapito (konstatald) informaciot nyilat-
kozat formajaban kapjuk. Célja az, hogy viselkedésiink ne kozvetleniil
valtozzon meg, hanem kdzvetett modon. A nyilatkozat céljait tekintve
megkiilonboztetliink regulativ (a partnert tettre sarkallja), emociondlis
(arecipienst érzésekre, érzelmekre hangolja) és targyilagos (csak infor-
macidt kozol a targyrol) informaciot.

Az informacidcsere Osszetett folyamat. A kolcsonds megértés
kialakitasa a beszédpartnerek kozott, a parbeszéd folytatasa és annak
eredményessége a tovabbiakban bizonyos kommunikacios tér meg-
1étét feltételezik. Olyan szocidlpszichologiai kozegrol van szo, ahol
adekvat kommunikacios modell felépitése lehetséges. Az informéacio-
csere kovetkeztében létrejové kommunikacids tér a beszédalanyok-
ra nemcsak kozvetleniil, altalanos informaciok altal hat, hanem mas
kommunikacids (verbalis és nonverbalis) eszkozokon keresztil is,
amiket a beszédprodukcid, a kdlcsonds kapcsolatok moralis normai,
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szokasok, nyelvi etikett szabalyainak konkrét szocialis-pszichologiai
kozege stb. hataroz meg. A kommunikacios folyamatban részt vevo
személyek és a kommunikacios tér kozott kapcsolat van, ami a kovet-
kezékben mutatkozik meg:

1. Allandé kélcsonhatasban és fiiggdségben vannak egymassal, ami
tiikrozodik a kodolt €s dekddolt jelrendszeren, a nyelvi kozlés tartalman.

2. A kommunikacios tér €és a besz¢ld szubjektumok kozotti cél-
iranyos hatast figyelhetiink meg, ami mindketté valtozasdhoz és fejlo-
déséhez vezet.

3. A kommunikacios tér és a személy kozott akkor meriilnek fel
ellentmondasok és ellenvetések, ha a szubjektum informécids igényét
nem elégitik ki.

4. Kapcsolat mutatkozik a kommunikacios tér €s a beszeld kozott
akkor is, ha a kommunikacios tér eldsegiti vagy gatolja a beszEld szub-
jektumok kozotti kdlcsonds megértést.

5. A kommunikécios folyamat hatassal van a kommunikacios tér-
re és forditva, igy mindkettd valtozik.

6. A kommunikacios folyamat résztvevoi €s a kommunikacios tér
kozotti ellentmondasok kialakulasa esetén kolcsonos megértés és parbe-
széd abban az esetben alakulhat ki, ha nincsenek biztositva a hatékony
informaciocseré¢hez sziikséges kommunikacios tér feltételei.

Az interperszonalis kapcsolatok kommunikécids tere — bizonyos
kapcsolatrendszerrel miik6dd bonyolult fogalom, amely megfeleld tu-
lajdonsagokkal van felruhazva. Ezek a kovetkezok: egység (kommuni-
kativ egyensulyszint); szerkezet (volumen, intenzitds é¢s bonyolultsag a
komponensek kozott); a szerkezeti elemek 6nallosadga vagy miikodésiik
egyontetiisége (minden komponensnek megvan a helye a kommunika-
cios tér rendszerében, a beszEéld szubjektumok szabadon megvalaszthat-
jak az informaciokozlés eszkozeit és mddjait). A kommunikacios térnek
ugyanakkor jellegzetes szocialis-pszichologiai sajatossagai is vannak: a
besz¢ld szubjektumok kozott kapcsolat (egyfajta értékrendszer, elkép-
zelés és kép) van; a kommunikacios térben olyan f6 mindségi atmenetek
valosulnak meg, mint a szimbolumok ¢és az informacidk jelentéseinek
kodolésa és dekddolasa, atadasa, tudatositasa (vagy meg nem értése) a
befogad6 szdmara stb; altaldanos informacios tér és tartalom kialakitasa;
a parbeszédet folytatd egyének kommunikacids allaspontjanak és nézet-
kiilonbségeinek kialakulasa stb.

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



32 ORBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ [LDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

1.3.4. A nyelvi kommunikéacié mint céltudatos érintkezés
Az ember ¢és tarsadalom kozott redlis kapcsolatrendszer mikodik. Fo
elemei: a kapcsolatok szubjektumai és a kommunikacio targya, vagyis
az, ami miatt megvaldsul a kapcsolat, és az egyének kozotti kapcso-
latok tudatos szabdlyozasdnak mechanizmusa. A konkrét érintkezés
nyelvi kontaktus formajaban valdsul meg, ami jellemzéje a kdlesonds
egylttmiikodésnek. A kolesonos egylittmitkodés elsé 1épcséfoka az
emberi érintkezés. Onalléd jelenségként is szerepelhet, ami nem fel-
tétlentil alakul at kozvetlen egyiittmiikodéssé. Ezek feliiletes, gyors
lefolyast ismeretségek, amelyekbdl hianyzik az egytittmiikdési szan-
dék. Az ilyen tipust kapcsolatok jo példdja a konyvtarossal valo nya-
jas beszélgetés, egy jarokelovel valod rovid szovaltas, aki utbaigazitast
kér, stb. Ennek ellentétei az emberek kozotti olyan rendszeres kol-
csonhatasok, melyek 0j reakciot sziilnek a hatast gyakorlo fél részérdl.
Vagyis a kolcsonds cselekedetiik altal 6sszehangolddik tevékenyseé-
giik, koordinaciojuk, érdeklddésiik, megtervezik kozos tevékenységii-
ket, felosztjak feladataikat, stb. A tevékenységek altal kolcsonds 6sz-
szehangolddas, kolesonds egymasra hatas és kontrollalas, kdlcsonos
segitségnyujtas valosul meg.

A kolcsonds kapcsolat minden résztvevdje hozzajarul a kozos
feladat megolddsdhoz, amikor cselekedeteiket — tapasztalataik alapjan
— rendezik, aktivizaljak sajat képességeiket €s a partner lehetdségeit.
fgy az egymasra kélesonosen kifejtett hatasok nem csak a cselekedetek
»cseréi”, hanem mindenekel6tt olyan kolcsonds tevékenység megszer-
vezése, mely a kozos egylittmiikodés megvalosuldsara iranyul. Azaz
kommunikalva — informaciocsere kozben — az ember . kitermeli” a ko-
z0s tevékenység formait €s normait, illetve megszervezi és koordinalja
azokat. A kolcsonds egymasra hatasnak hagyomanyosan a kovetkezd
két csoportja ismert: egyiittmiikodés és versengés. Az els6 csoporthoz
tartoznak azok a cselekedetek, amelyek eldsegitik a kozos tevékenység
megszervezeését, biztositjak sikerét, 6sszehangolasat, hatékonysagat (a
kolcsonos kapcesolatok e tipusara 1éteznek mas kifejezések is: koopera-
ci0, beleegyezés, alkalmazkodas, asszocialodés). A masik csoporthoz
tartoznak azok a cselekedetek, amelyek ilyen vagy olyan mértékben
,»szetzilaljak™ a kozos tevékenységet, nehezitik a megértést. Ehhez olyan
fogalmak tartoznak, mint a konkurencia, konfliktus, oppozicio és disszo-
cidcio. Egy masik osztdlyozas a mennyiségi tényezOt veszi figyelem-
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be, azaz a kolcsonhatasban 1évo szubjektumok szamat. E csoportositas
szerint megkiilonbdztetiink csoportok kozotti kdlesonhatast, személy
¢és csoport kozotti interakciot, illetve két személy kozotti kolesonhatast
(diadikus kommunikacio).

A masokkal val6 kolcsonhatas kialakuldsat eldsegitd tényezdk a
kovetkezok: az ,,én” megerdsitése masok altal; sajat helyiink tudatosita-
sa a kapcsolatok rendszerében; sajat hatarozatlansagunk kikiiszobolése;
kiérdemelni masok figyelmét, valamint érzelmi tdmogatéast kapni; on-
magunkkal val6 kapcsolat kialakitasa; kolcsonos tevékenységiink altal
lehetdségiink van megosztani készségeinket, ismereteinket, tapasztala-
tainkat és eredményeinket, hatast gyakorolni masokra.

Az affilidcié motivumai kozott a kovetkezoket kiilonithetjiik el:
a tamogatas, vigasz keresése, megkonnyebbiilés érzése, az érdeklodés
kielégitése, szocidlis tényezd Osszehasonlitasa, a szorongés csokkenté-
se, informacidkeresés. A fent felsoroltak kozott az utdbbi harom mo-
tivum a legfontosabb a nehéz szituacidkban. A kovetkez6é konzekven-
cidk vonhatok le: — a nem célzatos kommunikacids szitudcioban — a
beszédpartner szamara is hasonld helyzetben — Iehetdség adodik arra,
hogy a sajat reakcionkat 0sszehasonlitsuk a masik ember reakcidja-
val, és igy értékeljiik annak relevancidjat; — a szenvedé ember masik
szenvedd emberrel kot baratsagot; — a hatarozatlan emberi viselkedés
affilidciora 0sztondz; minél inkabb bizonytalanok vagyunk magunkban
¢s abban, hogy veliink minden rendben van-e, annal erésebben kapcso-
l6dunk a masikhoz, kiilondsen ahhoz, aki hasonlo szituacioba keriilt; —
az az ember, aki sajat félelmeirdl beszél a kozosségben, ahol a tobbség
szintén fél valamitdl, a beszélgetés eredményeként még inkabb félni
fog. Bizonyitott tény, hogy az emberek tobbnyire azokkal 1épnek kap-
csolatba, akik kevésbé latszanak fesziilteknek, mint 6k maguk. Teszik
ezt példaul azért, hogy meggydzddjenek arrdl, hogy ,,nem is all annyira
rosszul a széndjuk”. Az a tény is bizonyitast nyert, hogy a fenyegetés-
ben ¢és elnyomasban ¢16 ember gyakran fordul olyan ,,sorstarsakhoz”,
akik egylitt éreznek vele, ellatjak jo tanacsokkal, érzelmileg ,,tdmogat-
jak”, vagy egyszertien meghallgatjak 6t. Szamos kutatés igazolta azt a
tényt, hogy a veszélyes helyzetben 1évé ember olyan ember tarsasagat
keresi, aki helyesen latja az egyénre leselkedd veszélyt, és erre fel is
hivja az illet6 figyelmét [141; 284; 303; 304].

A fenti példak hitelesen igazoljak azt, hogy stresszhelyzetben az
ember magéhoz hasonléval 1ép kapcsolatba. Igy a tarsadalmi 6sszehason-
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litds révén sajat emocidinkat is felmérhetjiik. Ugyanakkor szilikségiink
van egy nyugodtabb emberrel valo kapcsolatra is olyan emberrel, aki
segit levezetni a fesziiltséget, és konkrét segitséget nyujthat. Az ember
masokkal vald baratsaga révén sajat, valasztott magatartasat, a kiilon-
b6z6 helyzetekre adott reakcidit is ellendrizheti, amelyek kiilonb6z6
veszélyhelyzetekben alakultak ki. A masik kozelsége, természetesen
bizonyos hatarokon beliil, a szorongas kozvetlen csokkenéséhez vezet.
Ez enyhiti a stressz fiziologiai hatésait, illetve csokkenti a pszicholdgiai
stresszallapotot. Kifejezetten pozitiv hatdssal van az egyén stressz- €s
izgalmi allapotara az olyan ismerdsok jelenléte, akiket kedvel.

Vajon sziikséges-e a stressz az interperszonalis kapcsolatokban?
Tobb empirikus kutatas bebizonyitotta, hogy vannak olyan helyzetek,
amikor a stressz inkabb csokkenti az emberek igényét arra, hogy ma-
sok tarsasagaban legyenek [141; 215; 247; 249; 250, 251]. Az affilidcios
tendenciak csOkkenése a szégyen ¢€s a kényelmetlenség érzéséhez ve-
zet, tovabba kimutattak, hogy kifejezetten erds félelemérzés és érzelmi
megrendiilés esetén az ember inkdbb egyediill marad. Egészében véve
kiemelhetjiik, hogy a félelemérzés és az affiliacio Osszefiiggése az alab-
biakkal magyardzhato: ha az ember kevésbé f¢l, illetve forditva, akkor
kevésbé igényli a masokkal valé kontaktust, mint a koztes allapotot.

Az interperszonalis kapcsolatok elsé szakaszaban, azaz az észlelés
szintjén specifikus érzelmi vonzalom alakul ki két személy kozott. Ezt
a jelenséget vonzerdnek, attraktivitasnak nevezziik (/atin attrahere —
vonzani, odaforditani). Ez az érzelmek egész sorat foglalja magaba: az
egyszerl szimpatiatol a szerelemig. A kotodés ugy jelenik meg, mint kii-
l6nleges viszonyulas a masik személy iranyaba.

Bebizonyosodott, hogy a barati timogatast ny(jt6 szoros kapcsola-
tok Osszefliggenek az egészség, boldogsag érzésével [141; 215]. Megal-
lapitottak, hogy azok, akik a hazastars (férj vagy feleség) elvesztése utan
magukba fojtottdk banatukat, tobb problémajuk volt az egészségiikkel,
mint azoknak, akiknek lehetdségiik volt megosztani érzelmeiket masok-
kal. Amikor az ember nyilt, bizalmas kapcsolatokat tart fenn, akkor 6ro-
mot érez, ellenben, amikor megszakitja ezeket a kontaktusokat, akkor az
egyén szenved. A baratsag az egyiittmiikodés legmagasabb szintje.

A destruktiv interperszonalis kapcsolatok a kontaktusoknak
olyan formai, amelyek bonyolitjadk vagy romboljak a kapcsolatokat,
¢s karosan hatnak az emberi kommunikaciora. A kontaktusok ilyen
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példai lehetnek pl. a hazugsag, a manipulativ kommunikacid, agresz-
sziv egymashoz viszonyulas, a felsobbrendi kommunikacios stilus.
Ugyanakkor a hallgatasnak is van bizonyos fokt destruktiv szinezete,
kiilondsen akkor, amikor elhallgatunk vagy eltitkolunk fontos infor-
macidkat azzal a céllal, hogy partneriinket megbiintessiik. Az emberek
kozotti destruktiv kapcsolatok alapjaul az olyan tulajdonsagok szolgal-
nak, mint a ravaszsag, rdgalom, hazugsag, eloitéletek, sztereotipikus
gondolkodas, bossziivagy, cinizmus stb., melyek nem feltétlentil sze-
mélyes érdekhez fliz6dnek, hanem az dnmegvaldsitas, versengés nem
tudatos motivumai vezérlik. [91; 186; 196].

1.3.5. A kommunikacio mint egyik egyén hatasa a masikra
Az egyik egyén hatdsa a masikra a személykdzi kdlesonds hatdsok fo-
lyamataban a kommunikacié barmely formajanak szerves része. Az in-
terperszonalis hatasok folyamata azt eredményezi, hogy az egyik egyén
viselkedése befolyasolja a masik egyén viselkedését, beallitottsagat,
torekvéseit, elképzeléseit, értékelését stb. Megkiilonboztetiink orien-
talt és nem orientalt hatast. Az elsd esetben az alany célja az, hogy a
befolyésa alatt 1évé személytdl bizonyos eredményt érjen el, ami el-
sOsorban a meggydzésben és szuggesztioban (befolyasolas) nyilvanul
meg. Az utdbbi esetben ilyen ,feladatrol” nincs szo, ugyanakkor — el-
sOsorban valaminek az utdnzasa és a kovetése révén — mégis érezhetd
a masik egyénre gyakorolt hatas. A kommunikaci6 gyakorlatdban elkii-
16nithetiink Un. kozvetlen és kozvetett befolyast. A kdzvetlen befolyéasra
az jellemzd, hogy a szubjektum nyiltan tarja fel az alanynak elvarasait
¢és igényeit. A kozvetett befolyas lényege abban van, hogy nem iranyul
direkt az egyénre, hanem az 6t koriilvevd kornyezetre. Ezenkiviil meg-
kiilonboztetiink szdndékos és nem szandékos hatdst, ahol az elso a célt
irdnyozza meg, a masik pedig az okokat.

Hatésstratégidk:

* imperativ (az embert mint kiilsd feltételek hatdsa alatt 4llo

passziv objektum és ezen feltételek produktuma),
* manipulativ (a szubjektumnak ,,atalakit6” hatdsa van a kiilvi-
lagbol érkez6 pszichologiai informécidra)

* fejleszto (alapja a dialogus paradigméjan alapul) [102].

Napjainkban, amikor szinte minden embert sok mas ember befo-
lyasol, a kiils6é rahatds mérete egyre nd, akkor kiilondsen aktudlis ennek
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a kérdésnek a felvetése és tanulmanyozasa. Féleg az a részprobléma az
iranyado, amely a befolyassal birok és a befolyés alatt 1évOk egyéni és
pszicholdgiai lehetdségeit targyalja, ugyanis a hatas sikere legnagyobb
mértékben az emlitett dolgoktol fiiggnek. A hatas 1ényege a kdlesonds
informacidcsere. FO szempontja az, hogy hogyan lehetiink hatassal ma-
sokra, hogyan tiltakozhatunk valami ellen [241]. A hatas csak a kdvetke-
z0 feltételeket figyelembe véve lesz értékteremto:

* haakiils6 értékek nem mondanak ellent a mar létezd személyi
értékrendszernek;

* azj orientdcio, mely az értékek elfogadasa eredményeképpen
jottek létre, lehetdvé teszik az egyén kommunikacios igényei-
nek és céljainak kielégitését;

* ha nem érezziik terhesnek a szituaciot, nem alakul ki kognitiv
disszonancia az interperszonalis kapcsolatokban [171, 25.].

A kolcsonos hatasok szubjektuma az egyén, aki ebben a folyamat-
ban ellathatja a szervezd, a végrehajto (kommunikator) és a szemlelo fel-
adatat. Ennek kovetkeztében az adott szubjektum tanulmanyozza azt az
objektumot és szitudciot is, amelyben a hatds megvalosul. Kivalasztja a
iranyabol érkezo siker és kudarc elgjeleit.

A befolyasolési rendszer aktiv elemeként az objektum feldolgozza a
szamara felajanlott informaciokat, de nem mindig ért egyet a szubjektummal.

1.3.6. A kommunikacié normativ-szabalyozé funkcioja
Kommunikacié kézben az embereknek olyan viselkedése figyelhetd
meg, amely mindig koordinéaciot, funkcidmegosztast, ellendrzést kove-
tel meg, vagyis a tarsadalmilag kialakult normék alapjan kell hogy mi-
kodjon. A normak egyesitik az egyének érdekeit, céljait, motivacidit. Ez
a szocialis-normativ szabalyozas masok — a kommunikécids partnerek
— allaspontjanak és cselekedeteinek értékelése altal valésul meg. Ekoz-
ben az értékelés nemcsak arra vonatkozik, hogy mit cselekszik az egyén,
hanem arra is, hogy miképpen, mi célbdl teszi mindezt. Tehat az érté-
kelésben koncentralddnak az egyének tiikrozte elképzelések a kivant, a
Iényeges, a helyes vagy helytelen dologrol. A viselkedés kozosség altali
igénye az embert arra 6sztonzi, hogy kialakitsa egyéni viselkedési szaba-
lyait. A kozdsség altal megallapitott tradiciok, szokasok, normak osszes-
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ségében hatnak a kommunikacié mindségére, ugyanakkor szabalyozzak
is a kommunikacids folyamatot.

A kommunikaci6 normativ-szabalyozo funkcidja a kozvetlen kom-
munikécids folyamat alatt is megvalosul. Az ember oly mértékben kont-
rollalja a masik embert, illetve képes korlatozni a partner soron kovet-
kezd cselekedetét, amennyiben az megfelelden, logikusan, folyamatosan
¢s ésszerlien ténykedik. A kontroll kiilonbozéképpen valosulhat meg:
példaul nyelvi uton (beletartozik a hallgatas), vagy a partnerre szegezo-
do, tekintet vagy a tdle valo elfordulas altal. Az ember beszédbeli visel-
kedésével iranyitja a masik felet, ami a kdvetkezékben nyilvanul meg:
tobbet besz¢él, mint beszédpartnere; hivatalos megszolitasokat hasznal;
figyelmesen néz valakit stb. A kutatok az iranyitds fontos sajatossaga-
ként emlitik a beszédbe vald kozbeszolast (mint a beszéd megszakitasa-
nak integralt elemét). E célbol a partnerek hasznalhatnak megerdsitést
kifejez6 szavakat (igy, jelentOsen stb.), ,,toltelékszavakat™ (nos, tudod,
szoval), udvariassagi formulédkat, tagolt kérdéseket stb. A kozbeszolas-
nak pozitiv funkcioi is vannak, ilyenek példaul a tamogatas kifejezddése
vagy az érdeklddés felkeltése [215, 348-349.].

A személykozi kapcesolatok (az ,.én-ti”, ,,én-mi” ,,én-6k” kapcsolatok
szintjén) bizonyos normak, tradiciok keretein beliil 6sztonzik a kommuni-
kacios folyamatot, felerdsitik a szo és a tett irant érzett felelosség érzését.

1.4. Az interperszonalis kommunikacio

A kommunikaci6 és a realis emberi kapcsolatok rendszere kdzotti viszonyt
azok a kapcsolatok hatdrozzdk meg, melyek a partnerek kozotti koleson-
hatdsok kovetkeztében alakulnak ki és a kommunikécidban nyilvanulnak
meg, arra vannak hatdssal. A kommunikécio az egyén kapcsolatrendszeré-
nek megvaldsitasa, alakitja €s fejleszti az egyént a tarsadalomban.

A személykozi kapcesolatokat a redlis kozvetlen vagy kozvetett
emberi kolcsonhatasok jellemzik, melyek kolcsonds Osszefiiggésben
vannak. E kapcsolatok épp a kommunikaci6 éaltal bontakoznak ki és va-
losulnak meg, tiikrozik a személyiség objektiv sziikségét az egyéni fej-
16désben, a gondolatcserében, a masokkal valo tarsulasban, kdlcsonha-
tasokban. A személykozi kommunikacidban pszicholdgiai kontaktus és
mas viszonyok alakulnak ki az emberek kozott.
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1.4.1. A kommunikacio formai
Az egyén szertedgaz6 kapcsolatai a kommunikacio szdmos tipusat igény-
lik. A kommunikacid tipusait — Osszetettsége folytan, jellemzdi alapjan
— csoportosithatjuk.

A személyorientalt (egyéni) kommunikacio a pszicholdgiai aspek-
tusra, azaz az ember belsé lelki vildgara teszi a f6 hangstlyt. Ez azon-
ban nem azt jelenti, hogy csak egy kommunikacios partnerrdl lehet szo.
Hiszen az ember elsOsorban csak a kapcsolatokban tud teljes mértékben
megmutatkozni €s kibontakozni, mint személyiség €s a kdlcsonhatasok
szubjektuma. Ahogyan a kommunikacié barmely més form4jaban is, a
személyes kommunikacidban is informaciot cserélnek a partnerek sa-
jat tapasztalataikrol, megitéléseikrol, érzéseikrdl, a vellik tortént ese-
ményekrdl stb. Azonban az egyéni kommunikéciot nem célszerli csak
az informaciods folyamatra korlatozni. A kommunikacio informacios as-
pektusa itt inkabb mésodlagos, az ember lelki vilaga kertil el6térbe [22].
Az személyorientdlt kommunikaci6 kiilonbozik a bizalmas kommuni-
kaciotol, melynek {6 jellemzdje a kiilondsen fontos informaciok koz-
lése. A bizalom ugyanakkor személyiségjegy is, a kommunikacié min-
den tipusanak elengedhetetlen jellemzdje, beleértve a személyorienalt
(egyéni) kommunikaciot is.

A formalis kommunikacio (kozéleti, iizleti) azokat a viszonyokat
vizsgalja, melyek szocidlis vagy szakmai jelleglieck. A kommunikacio-
nak ez a tipusa tartalmazhatja a személyorientalt kommunikéci6é néhany
elemét, ezek azonban csak olyan mértékben aktualizalodhatnak, hogy ne
1épjék tal az iizleti kapcsolatok hatarait. A formalis kommunikécié rendki-
viil elterjedt napjaink tarsadalmaban. A formalis kommunikacids helyze-
nem reagalhat spontdn modon, cselekedeteit, érzéseit nem nyilvanithat-
ja ki szabadon. A formalis, hivatalos kommunikacio résztvevdjeként az
ember szamos fontos értéket ¢l meg, sajatit el: az dsszetartozas érzését,
a szocialis biztonsagot stb. A formalis kommunikacié heterogén jellegti.

Példéaul kozgazdasagi teriileten a hivatalos kommunikacié kiilon-
bozik a biiniild6z6 szervek kommunikaciojatol stb. Ha egy személy nem
tartja be a formalis targyalds szabdlyait, akkor ez azt jelenti, hogy a szak-
ember jaratlan sajat szakteriiletén. Ha egy személy a hivatalos érintkezés
soran nem tudja kiemelni a Iényeget és tomoren megfogalmazni gondo-
latait, az jelentds munkaid6-veszteséget eredményezhet.
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A formalis kommunikaci6 egyik fajtdja a reprezentativ nyelvi
stilus, amely az embereknek mint egyik vagy masik orszag képviselo-
inek, szocialis csoportjainak vagy intézményeinek kdélcsonhatasat je-
16li. Az ilyen tipusi kommunikécio fO sajatossaga az, hogy altaldban
targyalasokon hasznaljak. Ilyen feltételek mellett a szimpatia-antipa-
tia minimalisan jelentkezik, annak fliggvényében, hogy az emberek
hogyan képviselik sajat kozosségeiket, szervezik és tervezik kozos
cselekedeteiket.

Egy masik csoportositas szerint a hivatalos kommunikacio fajtai a
kovetkezok:

*  megismerd (célja az informacios bazis széleskoriivé tétele, a
szakmai tevékenységhez sziikséges nélkiilozhetetlen informa-
cio atadasa stb.);

*  meggyozo (az lizletfelek bizonyos érzéseit, célorientaltsagat,
beallitottsagat célozza meg, meggyozi a partnereket a kolcso-
nos kapcsolatok torvényességérol stb.);

» expressziv (olyan pszichoemocionalis 1égkort alakit ki, amely
fontos szocialis cselekedetekre 6sztonoz);

*  szuggesztiv (célja, hogy a hivatalos partner motivaciodira, érték-
orientaltsagara, viselkedésére hasson stb.);

» ritualis kommunikacio (célja, hogy a konvencionalis kapcso-
latokat erdsitse €s tamogassa a hivatalos életben, biztositsa
a nagy ¢s kiscsoportok szocialis 1élektananak szabalyozasat,
Orizze az intézmények, vallalatok ritualis tradicioit; az egyén
szerepe a ritudlis kommunikacidban minimalis, a partnerek
egyenld jogokkal rendelkeznek a szocidlis sziikségletek telje-
sitésében) [19; 167; 214].

A monoloég két tipusat kiilonboztetjiik meg: az imperativ és mani-
pulativ kommunikacios tipust. Az imperativ kommunikdacio célja, hogy
uralomra tord, direkt médon hat a beszédpartnerre bizonyos cselekedetek
¢s hatarozatok érvényre juttatasa érdekében, valamint azért, hogy el-
lenérizze annak magatartasat, meggy6z6dését. Altalaban a partner vi-
selkedésének ellendrzése érdekében hasznalatos az imperativ kommu-
nikacio. Azonban a beszédpartner lelki vilagéara hatni — azt médositani
— meglehetdsen nehéz. Az imperativ nyelvi érintkezés formulédja pontos
¢és konkrét: ,,Csindld tigy, ahogyan én parancsolom.” A rahatas eszkozei
a parancs, kovetelés, lelkesités, parancsszo, tiltas, megfélemlités stb.
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A fentiek azonban nem jelentik azt, hogy az imperativ kommus-
nikacio csak negativ szinezettel rendelkezik. Sok olyan szocialis tevé-
kenység és helyzet van, amikor az imperativ kommunikacio teljesen
etikus ¢és helyénvalo. Elterjedt példaul a katonai szaknyelvben, kiilono-
sen extrém helyzetekben. Ugyanakkor, az intim, személyes, gyermek-
sziild, hazastarsi viszonyban allok kozotti kapcsolatokban az imperativ
kommunikaci6 nemcsak etikatlan, hanem eléggé problematikus is, az
alany interperszonalis kapcsolatainak alapja sériil. Ami az oktato-ne-
veld gyakorlatot illeti, a nyelvi kommunikécié imperativ formajanak
alkalmazasa ugyancsak korlatozott. Azonban a parancsok, vezénysza-
vak, tiltdsok (Ne kiabalj!, Ne szaladgalj! stb.) révén utasitjak a felndttek
gyermekeiket. Ugyanakkor az igy tovabbadott normék és értékek nem
valnak bels6 személyes meggy06zodéssé, csupan kiilsé megnyilvanulas-
ként mutatkoznak egy adott szituacioban.

Ebbdl kifolyolag, amikor a gyermek mas tarsas koérnyezetbe
keriil, ezek a normak és értékek hamar érvényiiket vesztik. A neve-
1ésben két helyzet meglétét kell elfogadnunk, amelyben helyénvalé a
nyelvi kommunikécio imperativ volta: ne tedd azt, ami a sajat €s mas
¢letét veszélyezteti; ne okozz kart az allami és a magantulajdonban,
sajat csaladodban, orszagodban. A tobbi viselkedési norma (ne gya-
lazd meg embertarsad méltosagat, sajat magadra €s masokra ugy te-
kints, mint a legfobb értékre, stb.) masképpen kotddik az emberhez,
mégpedig a k6zos tevékenység, az egylittérzeés, a kozos informacio-
csere altal stb. [81; 83].

A manipulativ kommunikacio a monolog egyik legelterjedtebb for-
maja. Hatasat a beszédpartnerre ugy valtja ki, hogy titkoltan, burkolt for-
maban szeretné szandékat €s céljat elérni. Ahogyan az imperativ nyelvi
kommunikécidnak is, a manipulacidsnak is az a célja, hogy ellendrizze
a masik ember magatartasat és a gondolatait. A legnagyobb kiilonbség
azonban az, hogy a manipulacios kozlésben a partner nem vilagositja fel
beszélgetdtarsat valods céljairdl, azokat egyszeriien elhallgatja, eltitkolja
vagy maésokat nevez meg. Igy a manipulativ kommunikacié az embe-
rek rejtett irdnyitasanak eszkozeként is érvényesiilhet [91; 196]. Ebben
az esetben leplezett a hatds ¢és annak célja is. A partner szamara meg-
marad az 0nallé dontéshozatal illuzidja. A manipulacidé hatékonysaga
(a hatékonysagrol, mint olyanrdl, csak az e tipusi kommunikécié kon-
textusaban beszélhetiink; a probléma moralis vonatkozasa nem tartozik
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ide) attol fiigg, hogy a manipuldtor mennyire tudja kihasznalni a masik
sebezhetd pontjait €s méltosagat, karakterét, szokasait, vagyait.

Ha a manipulativ kommunikacié a moralis értékek, a motivacids
¢és kognitiv szempontok feldl kozelitjiikk meg, akkor nyilvanvalé a part-
nerek kapcsolatai kovetkezményeinek probléméja. A manipulator ugy
képzeli el a masik embert, mint személyes céljai elérésének eszkozét,
akinek majd vagyaival, szokasaival ,,rendelkezik”, azokat hatalmaban
tartja. Partnerében nem az Osszetett személyiséget, a fontos értékeket
latja, hanem a neki sziikséges tulajdonsagok, jellemvonasok hordozdjat.
Végeredményben a manipulatorban kialakul az egocentrizmus, sziikla-
tokorh lesz sajat magaval €s partnerével szemben, nem lesz képes arra,
hogy realisan értékelje a helyzetet, sajat érdekeit [196].

Sokszor ezek a koriilmények kényszeritik a manipulatort a fent
emlitett beszédhelyzetbe. Sajat magat leginkabb ,,részleteiben” latja,
csak a sztereotip magatartasformak kontextusaban, hamis motivaciok,
célok ¢és érdekek hajtjak. A fent megfogalmazottakbdl olyan benyo-
mas alakulhat ki, amely szerint a manipulativ kommunikacionak csak
negativ jellege lehet. Szamos esetben ez igy is van. Azonban vannak
olyan helyzetek is, amikor a manipulacidonak jotékony hatdsa van, kii-
16ndsen ott, ahol az dnkényuralmat, erdszakot, a hatalomvagyat akarja
,helyettesiteni”. Ilyenkor, a kommunikacié mas tipusai viszonylataban
a manipulativ kommunikacié humanus. Mindent dsszevetve, megalla-
pithatjuk, hogy a szocialis viszonyoknak egész olyan teriilete 1étezik,
ahol ¢élnek a ,,megengedett” és a ,,tOrvényesitett” manipulacioval. Ide
tartozik az iizleti élet, a politika, az ideologia, a propaganda. A kom-
munikacios gyakorlat azt mutatja, hogy a manipulativ kommunikacio
széles korti alkalmazasa, a hivatalos életben valo felhasznalasa ezzel
szemben a baratsaghoz, a nem formalis személykozi kapcsolatok iré-
nyaba terelddik, ami a kozeli, megbizhatd emberi kapcsolatok felbom-
lasahoz vezet. Leginkdbb manipulacios hatastak példaul a kovetkezd
szakmak: a tanitoi, tanari, pedagogusi, vagyis azok, amelyek az ok-
tatassal vannak kapcsolatban, mas szdoval, amelyekben mindig fellel-
hetéek a manipulacios elemek. E célbdl sziikséges érdekesebbé tenni
a gyakorlati foglalkozasokat vagy orakat, felkelteni a hallgatok vagy
tanulok figyelmét, stb. Ha a tantargyi oktatasban a manipulativ nyelvi
kommunikécié indokolt, akkor a szilard egyéni szemlélet érvényesiil a
tanitasban, a didkok meggydzésében, stb.
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A manipulator érzékeny a masik nemhez tartozd partnerekkel
szemben. P¢éldaul, a vezetd-diktator kivalasztja sajat helyettesét, akivel
allando kapcsolatban van, és a szamara legmegfelel6bb eszkozokkel ira-
nyitja 6t. A manipulator altaldban benniink rejtézik, tudatosan és tudat-
talanul olyan hamis triikkkoket vet be, amelyek altal lehetévé valik valodi
természetiink elfojtasa azért, hogy a dolgokat iranyitani és ellendrizni
tudja. Ugyanakkor, nem minden manipulacio hoz rosszat, néha egysze-
riien nélkiilozhetetlen a 1étért folytatott kiizdelemben [288]. Azonban az
esetek tObbségében kétségteleniil mégis karos, hiszen leplezi a nyelvi
kommunikécid és az emberi kolcsonhatasok realis céljat. Tonkreteheti
az ember ¢életét, csaladjat, kapcsolatait, karrierjét. A humanisztikus pszi-
chologia szemsz6gébdl vizsgalva tragikus az a tény, hogy a manipula-
cio kovetkeztében korunk embere teljesen elveszti spontaneitasat: az
alkotéssal 0sszefliggd 1étben, kifejezédésben aggodalmaskodo gépezetté
valt. Folytonos idéhiannyal kiizd, allanddan a régmult megdrzésével és a
holnap bebiztositasaval probalkozik; a személy, ha besz€l is sajat érzel-
meirdl, ritkan €li 4t azokat; beszédes, ha sajat szorongasait kell megfo-
galmazni, de nem képes azokkal szembenézni. Megfontoltan éli életét,
mikdzben folyamatosan alarcot visel, kitéréen nyilatkozik dolgokrol,
nem tudatositva magédban a tarsadalmi élet valos tartalmat. A pszicho-
logia tudomanya egyaltalan nem a manipulativ magatartds igazolasara
hivatott, amely képtelenné tesz az emberi életre, sajat lehetdségeinek
maximalis felhasznalasara. Célja nemcsak a magatartas okdnak megma-
gyarazasa, hanem sajat magunk megismerése, segitése, fejlesztése a tar-
sadalmi kommunikécioban.

A dialégusban tgy kell viszonyulnunk a masik emberhez mint
individualis, egyszeri, megismételhetetlen értékhez. Két egyén kozotti
viszonyrol van tehat szd, akik aktiv szubjektumok, alanyok. A parbeszéd
résztvevoi nem objektumot, hanem aktiv partnert latnak a masikban,
amikor informaljak 6t valamirdl, elemzik motivacioit, céljait, felfoga-
sat, varjak valaszat. A monologgal ellentétben a partnerek kozott allando
oda- és visszajelzések torténnek [58; 180; 182]. Ilyen modon egy uj szin-
t kommunikécio jon 1étre, amely nem manipulalhat6, és a hazai pszi-
choldgiaban a ,,dialogus” megnevezést kapta, a nyugati pszicholégusok
részeérdl pedig a humanista kommunikacié nevet viseli. A dialogus altal
az ember feltarja a valds vilagot, mely kiilonbdzik a magunkétol.

Dialogus segitségével egy sajatos erkodlcsi-pszichologiai 1égkor
alakul ki, amely a nyitottsagra, a j6 szdndékra, a kdlcsonds bizalomra
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épit. A nyitottsag a résztvevok parbeszédes kdlcsonhatasainak egy olyan
6 Osszetevdje, amikor az ember kész és képes 6nmaga lenni, nyiltan jut-
tatja kifejezésre beszédpartnerének sajat véleményét, gondolatait. Fon-
tos része a pszicholdgiai nyitottsagnak egy masik, a magunkétol eltérd
latasmod, amikor nemcsak a sajat meggy6zddésiinket tartjuk fontosnak,
hanem lehetségesnek tartjuk a masik ember szempontjainak elfogadasat
is. A dialégusnak elmaradhatatlan jellemzdje a visszajelzés, amely csak
bizonyos specialis feltételek mellett hatékony. Ilyenek az érvelés; a kom-
munikécids partner konkrét megnyilvanulasai, gondolatai és az ezekhez
valo viszonyulas; az azonnali visszajelzés, figyelembe véve a kozos-
ségi kommunikacié iranyitdjanak egyediségét, a kozosségi rahatast, a
kozosségi differencidlodast. A parbeszédben zajlo emberi kdlcsonhatés
nemcsak beleegyezést és megértést jelent, hanem barati egyiittmiikodést,
tisztességes kiizdelmet, heves vitat bizonyos szabalyok betartasaval, va-
lamint a partnerek békés egymas mellett ¢lését. A dialogus mint épitd
kolcsonhatés, elképzelhetetlen problémak és kérdések nélkiil. A partne-
rek kozotti abszolut egyetértés a partbeszéd végét jelenti. Végeredmény-
ben a dialégus nem alakulhat ki sem az abszolut fliggdség keretei kozott,
sem az egyén abszolut autonomidjakor.

A kommunikacié az emberi élet alapvetd kisérdje, nélkiille nem
l1étezik teljes ember. A résztvevok kozotti dialégus az emberek kozotti
kolcsonhatasok Osszetettségét feltételezi. A teljes értékli nyelvi kozlés
feltételezi sajat magunk és partneriink ,,meghallasat”, megbecstilését. Az
emberi dialogus sikeressége attdl fligg, hogy a partnerek tudatositjak-e
magukban a kommunikacids tevékenység, ismeretek és készségek, koz-
lékenység fontossagat: mindezek a kolcsonds hatasok a résztvevok kom-
munikacios kompetenciajaba tartoznak. A parbeszéd eredményességét
elsésorban a felek kommunikacios készsége, szociabilitasa, szociokultu-
ralis kontextusa, képzettsége hatarozza meg.

A bizalomra épitett kommunikacié ellentéte a konfliktust maga-
ban hordozé kommunikacio, mely egyes emberek és embercsoportok
kiilonb6z0 nézeteinek, érdekeinek és cselekedeteinek Osszeilitk6zésébol
fakad, alapja maga a konfliktus. Ezt a fajta kommunikaciot olyan ellentét
valthatja ki, amely a partnerek 1ényeges szlikségleteit, torekvéseit, érde-
keit, céljait, statushelyzetét célozza meg. A konfliktussal terhelt kommu-
nikacionak magas pszichologiai ara van — kiilonféle negativ érzelmek,
stressz, aggodalom, szorongas, kidbrandultsag, veszteség ¢€s bilintudat.
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Az emberek masképp kezdik latni a vilagot, masképp cselekednek, ugy,
ahogy nem jellemzé rajuk. Igy az interakcio résztvevéinek jol at kell
gondolniuk a konfliktusok okait, megnyilvanulasuk dinamikajat, elére
kell latniuk a beszédpartnerek lehetséges cselekedeteit, képesnek kell
lenniiik a konfliktushelyzetben val6 viselkedésre.

Hogy megfelelden tudjuk kezelni a konfliktushelyzetet, a partne-
reknek tisztaban kell lenniiik a konfliktusok pszichologiai mechanizmu-
saval. Tudniuk kell azt, hogy a kélcsonos kapcsolatok mindig magukban
hordozzak a konfliktus kialakulasanak veszélyét [166].

A konfliktust magaban rejt6 kommunikacio a hivatalos életben
(munkahelyen) is kiilonb6z6 kdvetkezményekkel jarhat. A konfliktus el-
keriilésének kisérlete a munka hatékonysaganak csokkenéséhez és a ko-
z0sseég erkolcesi-pszicholdgiai 1égkdrének rombolasdhoz vezet. Egy 1d6
utan destruktiv valtozasok is bekovetkezhetnek. Errél akkor beszéliink,
ha a konfliktus alapjat a progresszio és a kiilonbozo regressziv, igazsag-
talan haladasellenes cselekedetek képezik. Ha a kdlcsonds kapcsolatok
soran az emberek tudatosan konfliktus Utjan oldjak meg ellentéteiket,
akkor ez — torvényszerlien — nagy lelki megrazkdodtatasokhoz vezet,
amely fesziiltséget, negativ tarsadalmi szemléletet okoz. A fent emlitett
dolgok természetesen a hivatalos kapcsolatokban is tiikr6zddnek, mert
megbénitjak a munkahelyi 1égkort. Ennek ellenére vannak olyan szitua-
ciok, amikor a konfliktusos helyzet segiti az égetd problémak megolda-
sat. Ugyanakkor nem minden ellentét — ahogy a fentiekben jeleztiik is
—no at konfliktusba. Az embereknek kiilonb6z6 nézeteik, megitéléseik
lehetnek egyik vagy masik problémarol, ami zavarhatja az 6sszehangolt
munkat. Egyrészrdl tehat a kollektivaban érezhet6 fesziiltségek konflik-
tusokhoz vezethetnek, ami a munkatarsak figyelmét a termelésben fel-
meriilé problémakrol atiranyitja a ,,kapcsolatok rendezésére”, érezteti
hatasat pszichologiai allapotukon. A konfliktusoknak azonban nemcsak
rombolo, hanem ¢€pito hatasuk is lehet. Ez akkor figyelheté meg, amikor
a konfliktusok megoldéasa a munkafeltételek és -technologiak, a partneri
viszonyok javulasahoz vezetnek.

A konfliktusteljes kommunikacidénak akkor van pozitiv szerepe a
konfliktusban résztvevok onértékelésében, ha annak tarsadalmilag fon-
tos célja van. A legtobb esetben a konfliktus alakitja és allapitja meg a
kijelolt értékeket, egyesiti a hasonld gondolkodasuakat, mintegy bizton-
sagi szelep feladatat ellatva az érzések biztonsagos és konstruktiv meg-
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nyilvanulasaban. Ily modon a konfliktusos kommunikacio6 tényéhez nem
viszonyulhatunk egyértelmtien: a konfliktust — mint a kommunikacio6
okat — elemezve figyelembe kell venniink mind tarsadalmi vonatkozasat,
mind lelki kovetkezményeit. A hazai és a kiilfoldi szakirodalmak kiilon-
b6z6 szempontokbdl irjak le a konfliktus fogalmat, természetét, tarsadal-
mi szerepét [103; 110; 221; 243; 266].

Az emberi kolcsonhatasok idejét tekintve megkiilonboztetiink
hosszl és rovid ideig tartd6 kommunikaciot. A gyakorlat azt mutatja, hogy
az emberek készek a rovid ideig tarto kommunikaciora olyan helyzetben,
amikor kénytelenek hosszu ideig egyetlen vagy tobb beszédpartnerrel
diskurzust folytatni, kényelmetleniil kezdik érezni magukat, nem tudjak,
hogy mivel toltsék ki a beszédsziineteket, hamar , kimeriilnek”. Hason-
16 a helyzet azoknal az egyéneknél is, akik a hosszantarté kontaktusok
,hiveil”: a szigoruan szolgélati (ligyviteli) jellegli emberi kdlcsonhatasok
alkalmaval allandoan akadalyoztatva vannak a beszédpartnertdl érkezo
sziikséges kiegészitd informaciok eljuttatasaban.

1.4.2. Kommunikacios stratégiak
A kommunikacios stratégia — egy altalanos sémaja a kommunikacidban
résztvevok tevékenységeinek, a cél elérésének altalanos terve, amelyet
a beszédpartnerek mindig szem el6tt tartanak [82; 167]. Mindkét meg-
hatarozast alapul vehetjiik, de mindenképpen figyelembe kell venniink
a kommunikacios stratégidk komponenseit, éspedig motivaciojat (meg-
valésul-e az egyik vagy mindkét beszédpartner célja a nyelvi kozlés-
ben), tartalmat (a kommunikaci6 orientaciéja humanus vagy manipu-
lacids) €s lefolyasat (a beszélgetés felépitésének jellege — a dialogus €s
monoldg bizonyos korrelacioja). A kommunikacios stratégiak fo formai
az ismertetett komponensek figyelembevételével a kovetkezOképpen
csoportosithatok [82]:

* humanisztikus parbeszéd, mely a kdzos cél elérésére iranyul;

* humanisztikus monolég, mely a kdzos cél elérésére iranyul;

* humanisztikus parbeszéd, mely az egyéni cél megvaldsitasara

iranyul;
¢ humanisztikus monolog, mely az egyéni cél megvaldsitasara
iranyul;
* manipuldciés parbeszéd, mely a kdzos cél elérésére iranyul;
* manipuldciés monolog, mely a kdzos cél elérésére iranyul,

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



46 ORBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ [LDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

* manipulacios parbeszéd, mely az egyéni cél megvaldsitasara

iranyul;

* manipulacidos monolog, mely az egyéni cél megvaldsitasara

iranyul.

A kommunikacios stratégidk szdmos példajat irja le a szakiroda-
lom. A manipulétor f6 stratégiai a kovetkezok [288]:

Az aktiv manipulator aktiv méddszerekkel probal iranyitani ma-
sokat. Nem demonstralja gyengeségét a kapcsolatokban, hanem ,,erds”
embernek mutatkozik, mikdzben felhasznalja tarsadalmi helyzetét is (f6-
nok, apa, idésebb fiatestvér, tanito, osztalyvezetd). Elvezi a ,,gyengék”
folotti hatalmat ¢€s ellendrzi oket. Jogok és kotelességek, parancsok és
kérelmek, rangfokozatok egész rendszerét hasznalja fel, manipulal, gy
banik az emberekkel, mint a marionett babukkal.

2. A passziv manipulator az aktiv ellentéte. Ez a tipusti ember el-
hatdrozza, hogy mivel 6 a sajat maga ¢életét nem tudja kézbe venni, nem
tesz er6feszitéseket sem, és megengedi az aktiv manipulatornak, hogy az
rendelkezzen vele. Megjatssza az ,,elnyomott”, gydmoltalan embert. Ez
az ember gyengeségével €s passzivitdsaval gy6zi meg az aktiv manipu-
latort, aki gondolkodik és dolgozik helyette.

3. A versenyzo manipulator. Az életre ugy tekint, mint allapotra,
mely allando €berséget kovetel, ugyanis itt lehet gydzni vagy veresé-
get szenvedni: harmadik ut nincs. Az ilyen tipust ember szamara az €let
harc, ahol az 6sszes ember redlis vagy potencialis vetélytars vagy ellen-
ség. Ez a fajta ember hol az ,,elnyomott”, hol az ,,elnyom6” mddszereivel
¢l, ezért koztes helyet foglal el az aktiv és passziv manipulator kozott.

4. A k6zo6mbos manipulator. Az ilyen ember a kozombdsséget és
a kozonyosséget erdlteti magara, igyekszik kitérni a kapcsolatok eldl.
Viselkedése valojaban arra iranyul, hogy tljarjon a partner eszén.

A manipulaloval ellentétben, az aktualizalé ember élete teljesebb
és gazdagabb. Eletfilozofidjara négy kiilonbozé tényezd hat: a becsiilet
(képes érzéseit a maga valojaban kinyilvanitani, barmilyenek legyenek
is azok), a tudatossag (fogékony dnmagaval és masokkal szemben), az
akarat (képes arra, hogy lehetdségeirdl szabadon beszéljen), a bizalom
(meggydzddeéssel hisz Gnmagaban €s masokban) [288].

Mas stratégiak altalaban a konfliktusos kommunikacios szituacio-
ban fordulnak eld [110; 123; 131 és masok]. Az alabbiakban mindegyi-
ket roviden jellemezziik.
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1. Konkurencia, versengés vagy szembesités a kommunikacioban
részt vevo felek kozott. Ez a stratégia a sajat érdekekeért torténd nyilt har-
cot jelenti, figyelembe veszi azt, aki nyert, €s azt, aki veszitett. Abban az
esetben lehet hatékony, amikor az ember bizonyos hatalmat gyakorol (az
ember tudja, hogy adott helyzetben az elhatarozésa vagy szemlélete he-
lyes és ragaszkodik azokhoz), vagy amikor a konfliktus résztvevéje nem
érdekelt a masokkal valo egylittmiikodésben, képes onalldo dontéseket
hozni. Altaldban, azok az emberek, akik ezt a kommunikacios stratégi-
at kovetik, sajat érdekeiket masok karara elégitik ki, kényszeritve oket,
hogy fogadjak el azt a dontést. Ezzel a stratégiaval azonban nem javasolt
személyes kapcsolatainkban ¢éIni, mert elidegenedéshez vezethet. De ha
mégis alkalmazzuk olyan szituaciokban, amikor a személynek nincs elég
hatalma, és gondolkoddsa nem egyezik masok gondolkodasaval, akkor
kudarcot vallhatunk. Vannak példaul olyan esetek, amikor érdemes az
adott viselkedési stratégiat alkalmazni [243]: 1. az ember szamara na-
gyon fontos az eredmény, éppen ezért nagy hangsulyt fektet a felmertild
probléma megoldasara; 2. tekintélyes személy hozza meg a dontést, igy
nyilvanvald, hogy az altala hozott dontés a legjobb; 3. a dontést hamar
kell meghozni, és az ember képes erre; 4. az egyén ¢érzi, hogy nincs mas
valasztasa, nincs mit vesztenie; 5. az ember kritikus szituacidban van, ami
azonnali dontéshozatalra kényszerit; 6. a személy nem tudja beismerni az
embereknek, hogy kilatastalan helyzetbe keriilt, ugyanakkor valakinek
vezetni kell oket; 7. az embernek nem standard elhatarozast kell hozni, de
most cselekednie kell, és a hataskore is megvan ehhez a 1épéshez.

2. A kommunikdcio elkeriilése. A megnevezett stratégia akkor 1ép
érvénybe, amikor nem égetd problémat érint, a személy nem akar an-
nak megoldéasaba energiat fektetni, illetve amikor érzi, hogy kilatastalan
helyzetben van. Ezt a stratégiat olyan esetekben javasoljak, amikor az
egyén latja, hogy nincs igaza és ,,érzi” masok igazat, avagy amikor ez
az ember nagyobb hatalommal rendelkezik. Az elkeriilés utja alkalmas
lehet egy ,,nehéz” emberrel valé6 kommunikécid esetében, illetve amikor
nincs komoly alapja a tovabbi eszmecserének. Abban az esetben is hasz-
nos lehet, amikor egy személy dontésre késziil, de nem tudja, hogy mit
1épjen. Altaldban az ilyen kommunikacios stratégianak olyan esetekben
van helye, amikor a konfliktus nem jelentds, avagy amikor nem érinti a
tevékenység elvi aspektusait. Az adott stratégiat olyan esetekben is al-
kalmazni lehet, amikor a személy érzi, hogy a konkrét probléma megol-
dasahoz nem rendelkezik kell¢ informécioval.
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A legtipikusabb szituacidk, melyekben ajanlatos az elkertilési stra-
tégiat kovetni [167; 243]:

* nagy a fesziiltség, és az ember sziikségesnek érzi oldani a helyzetet;

* avégkifejlet nem fontos az egyén szamara, mert annyira trivi-

alis, hogy nem akar energiat forditani ra;

* egy személynek nehéz napja van, és ennek a problémanak a

megoldasa ujabb kellemetlenségeket okozhat;

* azegyén tisztaban van azzal, hogy nem tudja, s6t nem is akarja

megoldani a konfliktust a sajat javara;

* azember idOt akar nyerni valoszintileg azért, hogy kiegészitd infor-

maciot kapjon, vagy biztositsa magat valakinek a tdmogatasarol;

* a helyzet rendkiviil bonyolult, és a személy érzi, hogy a konf-

liktus megoldasaért ,,dragan fog fizetni”;

* aszemély nem rendelkezik olyan hatalommal, hogy a problémat

megoldja vagy a szamara legmegfelelébb modon oldja meg;
* aszemély érzi, hogy masok nagyobb eséllyel oldandk meg ezt
a problémat;

* a probléma megoldasanak kisérlete veszélyes lehet, mivel a
konfliktus megvilagitasa és nyilt megvitatasa csak elmérgesiti
a szituaciot.

3. Alkalmazkodas, avagy a nézeteltérések elsimitasanak straté-
giaja. Az ember akkor ¢€lhet ezzel a stratégiaval, amikor a dolog végki-
fejlete kiilondsen fontos a masik szamara, és nem igazan lényeges sajat
magara nézve. Ez a tipusu viselkedés hasznos lehet olyan szituaciokban
is, amikor az egyén nem tud a helyzet magaslatara kertilni, mivel a masik
embernek hatalma van felette; ilyen modon az egyén kénytelen megal-
kudni és hajlando arra, amit a szemben all6 fél akar. Az emlitett stratégi-
aval lehet €lni akkor is, amikor a személy érzi, hogy kis engedmény aran
keveset veszit, vagy ha az adott pillanatban enyhiteni kell a helyzetet, a
késobbiekben viszont az egyén visszatér ehhez a kiinduld kérdéshez és
képes kiallni az igazaért. A konfliktuskezelés gyakorlata igazolja, hogy
az alkalmazkodas stratégiaja valamilyen médon emlékeztet az elkertilés
oldasara. Azonban a 0 kiilonbség abban van, hogy a személy mas em-
berrel egyiitt cselekszik; hajlandd azt tenni, amit a masik akar. Amikor az

crer

érdekében: egyszeriien elhessegeti magatol a problémat. Szamos esetet
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ismeriink, amikor — valakinek engedve és valakivel egyetértve — sajat
érdekeinket aldozzuk fol a masik javara. Ekkor az egyén enyhitheti a
konfliktushelyzetet, és Gjra harmoniat teremthet. Az ember ugyanakkor
kihasznalhatja ezt a csendes periodust, hogy id6t nyerjen, és ezzel elér-
je végleges céljat. A kommunikacios gyakorlat legjellemzobb szituacioi
kiilonosképpen nem érdekli az, ami tortént; az egyén meg akarja Orizni
a békés, jo viszonyt az emberekkel; az egyén érzi, hogy fontosabb vala-
kivel a kapcsolatot fenntartani, mint sajat érdekeit szem el6tt tartani; az
ember €rzi, hogy az eredmény sokkal fontosabb a masik ember szamara,
mint sajat maga szamara; az ember tudja, hogy nem neki van igaza; az
egyénnek nincs akkora hatalma, vagy kevés esélye van a gydzelemre;
az egyén gy tartja, hogy a masik ember hasznos tapasztalatot szerezhet
ebbdl a helyzetbdl, ha vagyaik megegyeznek.

4. Az egyiittmiikodés a konfliktuskezelés legproduktivabb straté-
gidja, hiszen olyan dontéshozatalra iranyul, amely mindkét fél érdekeit
kielégiti. Ezt a helyzetet szem el6tt tartva az ember aktiv részt vallal a
konfliktus megoldasaban, sajat érdekeit védi, mindamellett pedig egytitt-
miukddésre torekszik a masikkal. A konfliktus fogalmanak megkdzelité-
se szempontjabol ez a stratégiatipus hosszan tartd6 munkat kovetel, mivel
a szem¢ély eldszor felveti mindkét fél igényeit, gondjait és érdekeit, majd
megtargyalja 0ket. Ha egy személynek van ideje, és problémaja meg-
oldasa fontos szamara, akkor ez a stratégia j6 modszere a kdlcsondsen
eldonyds dontés meghozatalanak. Kiilondsen akkor hatékony, amikor a
felek kiilonboz6 titkolt igényeket, stratégiai célokat és terveket szonek a
jovore nézve, amely a konfliktushelyzet kozvetlen forrasa lehet. Fontos
feltétel ilyenkor, hogy ne tantsitsunk komoly ellenéllast, hanem altala-
ban megbeszélések altal probaljuk orvosolni a problémat.

Az egyiittmiikodési stratégiat a kovetkezd helyzetekben alkal-
mazhatjuk:

* a probléma megoldasa mindkét fél szamara rendkiviil fontos,

¢és egyik sem akarja elkeriilni azt;

* az egyik fél szoros, hosszan tartd és egymastol kdlcsondsen

fliggd kapcsolatot tart fenn a masik féllel;

» afeleknek van idejiik ,,dolgozni” a felmeriilé probléman (ez j6

utja a jovobeni tervek figyelembevételével a konfliktushelyze-
tek megoldasanak);
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» afelek jol informaltak a problémarol, mindkét fél 6hajai isme-
retesek;

» afelek megvitatjak a véleményeket €s a dontéshozatalon mun-
kalkodnak;

* aszemben 4llo felek meg tudjak fogalmazni érdekeik Iényegét
¢és képesek meghallgatni egymast;

* akonfliktusba keriilt felek egyforma hatalommal rendelkeznek,
nem tesznek kiilonbséget egymas kozt abbol a megfontolasbol,
hogy egyenranguan keressék a probléma megoldasanak utjat.

Ugy tiinik, hogy a konfliktuskezelé kommunikacidban az egyiitt-
miikddés stratégiaja a legnehezebb a tobbi tipus kozott, mivel bizonyos
eréfeszitéseket kovetel (mindkét félnek idot kell ra szentelni, tudniuk
kell kifejezni 6hajaikat, igényeiket, meghallgatni egymast, majd kidol-
gozni a probléma megolddsanak alternativ modjait). Ugyanakkor segit
megtalalni azt a dontést, amely leginkabb kielégiti mindkét fél érdekeit
a bonyolult és Iényeges konfliktushelyzetekben. Az ilyen tipustt kommu-
nik4cidban a problémamegoldés a kovetkezd elv szerint miikodik: LEn
nyerni akarok, és szeretném, ha te is nyernél” (gy0ztes-gyoztes vizsony).
Ez a stratégia a legsikeresebb a problémak megoldasaban. Alkalmaza-
sdban a kutatok a kovetkezd 1épések ,,megtételét” ajanljak: 1. meg kell
allapitani, hogy milyen sziikségletek rejtéznek a masik fél 6haja mogott;
2. meg kell gy6zddni arrdl, hogy miben tudjak az eltérések kompenzalni
egymast; 3. olyan Uj dontéseket hozni, amelyek leginkabb ki tudjak elé-
giteni mindkét fél sziikségleteit; 4. nyilvanvaldva tenni, hogy a szemben
allo felek partnerek és nem vetélytarsak [110; 22-23.].

5. A kompromisszum mint a konfliktuskezelé kommunikdcios
stratégia ¢és az emberi viselkedés egyik tipusat az jellemzi, hogy a problé-
ma a kdlesonos engedmények (koncessziok) segitségével szabalyozhato.
Az egyik fél valamiben engedményeket tesz a masiknak, a masik szintén
ugyanigy tesz, ezaltal kozos megoldasra jutnak. Ez a stratégia azokban
a szituaciokban a legeffektivebb, amikor mindkét fél egy és ugyanazt
akarja, erre torekszik, de tudjak, hogy egyidejlileg ez szdmukra lehe-
tetlen. A fentebb idézett pszichologiai szakirodalom olyan tipikus ese-
tekrdl ir, melyekben a kompromisszum stratégidja a legcélravezetobb:
mindkét félnek egyforma hatalma és egymast kizaro érdekei vannak; a
személy gyors dontést akar hozni, mivel nincs ideje, vagy azért, mert ez
a leggazdasagosabb és leghathatosabb ut; az ember elfogadhatja az ide-
iglenes dontést is; az egyén kis hasznot élvez; a probléma megoldasanak
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mas utjai nem bizonyultak hatasosnak; sajat 6hajanak kielégitése sokkal
fontosabb az ember szdmadra, bizonyos mértékben valtoztathat az eredeti
célon; a kompromisszum altal az egyén megdrzi kdlcsonds kapcesolatait,
szivesebben tud magéénak valamit, mintsem mindent elveszitsen.
egyikét sem lehet egyértelmilien rossznak vagy jonak nevezni, hiszen
mindegyik képes megoldani a problémat a kolcsonos kapcesolat konkrét
kodés felel meg a legnagyobb mértékben a jelenkori konstruktiv hiva-
talos kapcsolatokrdl alkotott elképzeléseknek, mely a parbeszéden és a
kommunikécios partner értékének elismerésén alapul.

Kijelenthetjiik tehat, hogy az 0sszes fent emlitett kommunikacios
stratégia ugynevezetten nyersen mutatkozik meg. A realis €letben az em-
berek viselkedése sokkal kiilonfélébb, kombinaltabb. Azonban a kom-
munikacids stratégidk ismerete lehetdéve teszi a kolesonds kapcsolatok
soran az ember szamara azt, hogy megértse, miért cselekszik a beszéd-
partner igy vagy ugy, miért tér el néha a targytol, vagy miért akad el
a beszédben, ¢és mit kell tenni annak érdekében, hogy a beszéd targyat
megfeleld iranyba tereljiik, egy teljesen mas témara. Sok fiigg a hivata-
los kapcsolatok ¢és tevékenység fajtaitol.

A kommunikacios taktika az egymast kovetd cselekvések rendszere,
mely eldsegiti a valasztott stratégia megvaldsitasat, a kitlizott cél elérését
[167; 374.]. Kbztudott, hogy egy €s ugyanaz a kommunikacids stratégia
kiilonb6z6 taktikakban valdsulhat meg. A kommunikacids taktikak ira-
nyultsagukat nézve kiilonfélék lehetnek. Fiiggnek az interakcio egyes ala-
nyainak pszicholégiai jellemzditdl, értékrend;jiiktdl, attitiidjeiktdl, a kom-
munikécié szocialis helyzetétdl, a szociokulturalis és etnopszichologiai
kornyezettdl. Az egyik konfliktuskezel6 kommunikéacios helyzetben va-
lasztott stratégia egy masik esetben teljesen hatastalan lehet.

1.4.3. A kommunikacio szintjei
A kommunikacié kiilonb6zd szinteken torténhet. Attol fliggden, hogy
mit tekintiink kiindulasi alapnak, a kommunikécidnak kiilonb6z6 szintjei
l1éteznek. Egyik a kovetkez6 szinteket ismeri el:
* makroszint (az egyik ember a masik emberrel a kialakult tradiciok,
szokdasok, tarsadalmi kapcsolatoknak megfelelden kommunikal);
*  kozepszint (amikor egy adott témardl kommunikalnak);
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* mikroszint (a tarsalgas alaptorvénye: kérdés — felelet stb.)
[132; 133]. A megnevezett szintek barmelyike kiilonb6z6
helyzetekben, kiilonboz¢ teriileteken — iizleti, személykozi
stb.— fordulhat el6.
Egy masik osztdlyozas a kommunikacio kovetkezd szintjeit, illet-
ve az 1d6 megszervezésének maodjait kiiloniti el:
» szokvanyos (kommunikéaciés normak),
e 1dotoltés (szorakozas),
+ jatékok,
e kozvetlen kontaktus,
* tevékenyseég [18; 14.].
Ezek koziil minden szintnek megvan a sajat kommunikacios eszkoze.
A harmadik csoportositds a kommunikacid kovetkezd szintjeit
ajanlja: hagyomanyos, primitiv, manipulativ, szabvanyos, jatékos, iizle-
ti, lelki [69]. A megnevezett szintek mindegyike négy fazist (szakaszt)
vizsgal meg az egyén viselkedésében: elsé fazis — a partnerre torténd
Osszpontositas (figyelés); masodik — a partner pszichikai megnyilvanu-
lasa; harmadik — a partner tdjékoztatasa; negyedik — a partneri kapcsolat
megsziinik, ha az egymas iranti érdeklédés elmulik, illetve az érdeklo-
dés megdrzddése esetén pedig a masodik fazisba (szakaszba) tér vissza.
Ha szamitasba vessziik azt a koriilményt, hogy a beszélgetd partnerek
kapcsolatban allnak, a kommunikécio els6 szakaszat egymas felé valo
kolcsonos orientalddasnak, a masodikat kolcsonds (egymashoz valo)
viszonyulasnak, a harmadikat egymas kdlcsonos tajékoztatasanak, a ne-
gyediket k6lcsonos eltavolodasnak nevezziik.
A valos életben a kommunikéacid nem egy, hanem tobb szinten
torténik, vagy atsiklik egyik szintrdl a masikra.

1.4.4. Kommunikacios eszkozok
Egyediil az ember képes arra, hogy gondolatait, érzéseit szavakba Ontse,
valamint kiilonboz6 targyakat és jelenségeket megnevezzen. Ennek ko-
szonhetden olyan kommunikacios kornyezetet hoz Iétre, amelyben egye-
siil, egymas mellett 1étezik a belsd, lelki, valamint a kiilsd, targyi vilag.
Altaldban verbalis és nonverbalis kommunikaciorol beszéliink.

Az emberi érintkezés legfontosabb eszkdze a nyelv (szobeli és
irasbeli). A nyelv a nép kulturdjanak az alapja, az egyetemes tapasz-
talatok korlatlan, kimerithetetlen 6cednja. Amikor a nyelv jelentdségét
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hangsulyozzuk az emberi €életben, a népi bolcsesség olyan mas vitatha-
tatlan értékek mellett emliti fontossagat, mint a szabadsag, a josag stb.
Az anyanyelv mint kommunikacids eszkdz nemcsak kortarsainkkal kot
0ssze benniinket, hanem 0sszekapcsol a multtal s a jovovel — tehat né-
piink valamennyi nemzedékével. Eppen ezért, amig 1étezik a nyelviink,
addig ¢l nemzetiink. Megsziinésével nemcsak multunkat, torténelmi
emlékeinket, hanem egész nemzetiinket elveszitenénk, megsziinnénk
létezni a tobbi emberi kozosség kozott. Ezért nemcsak sajat, hanem
mas nyelveket is ismerniink kell, igy megismerhetjiik mas nemzetek
kulturajat, tradicioit, és ezzel jobban kiszélesitjiik kommunikacios esz-
kozeink hatarat [183].

A nyelv nemcsak lingvisztikai, hanem pszicholdgiai, esztétikai és
tarsadalmi jelenség is [75]. Az emberek mar régen észrevették a nyelv
jO ¢és rossz oldalait, és ezért igyekeztek megmagyarazni azokat ilyen
szavak segitségével, mint pl. ,helyes”, ,,sz€p”, ,.,elérhetd” stb. Cicerd
szerint, a szonak csak akkor kelti fel a hallgatosag érdeklodését, ha be-
széde, nyelve tiszta, vilagos és szép lesz. A kommunikacio sordn a nyelv
fejlodik, tokéletesedik. Tehat a nyelv 1étformaja a beszéd, azaz az egyén
a nyelvet kommunikacio céljabol hasznalja._

Ahhoz, hogy vildgosabban megértsiik a nyelv és a beszéd kommu-
nikacios sajatossagait, tisztaznunk kell azt, hogy milyen 6sszefliggésben
vannak egymassal, és ezt az Osszefliggést hogyan lehet felhasznalni a
benne rejlo teljes korti kommunikacios jelentések bemutatasara. A nyelv
elsésorban az ember sajatja, igy lesz érthetd a beszeéld és a hallgatd sza-
mara egyarant. A legnyilvanvalébb tény ugyanakkor, hogy a nyelv jelen-
tés Osszefliggésben van a kommunikacio jelrendszerével. Ellenben ez a
nyilvanvalo tény még nem jelenti azt, hogy mi minden oldalrol latjuk és
értjiik ezt az Osszefliggést. Arrdl van szo, hogy a nyelv jelrendszer jelek
0sszességebol épiil fel, és ennek alapjan mikodik, de nem azonos vele.
A nyelvben a kommunikacios egységek szabadon valaszthatok, ismé-
telhetdk, kotetlen az elhelyezkedésiik, kombinalhatok és atalakithatok.
Vagyis, aki besz¢él vagy ir, kénytelen kivalasztani, ismételni, elhelyezni
¢s transzformalni a szavak hatalmas tarhazabol és mas kommunikéci-
0s egységek koziil azokat, amelyek megfelelnek a beszédhelyzetnek.
Felmeriil a kérdés: milyen mdédon hat ez a nyelv kommunikacio saja-
tossagaira ¢és arra, aki azt az adott pillanatban hasznélja? Lehetséges-e
az, hogy a besz¢ld a valasztott kommunikécids jelrendszer egységei
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segitségével meggydzi beszédpartnerét? A beszédpartnerek elérik-e cél-
jukat, ha a kommunikécids rendszerb6l megfeleld jeleket valasztanak
ki? Milyen médon hat a nyelvi jelek kombinacidja és transzformacioja
a kommunikaci6 folyamatara? A kérdésekre adott rendelkezésiinkre allo
valaszokbol megallapithatjuk, hogy nyilvanvalé kapcsolat rejlik az em-
beri nyelv kommunikacios tulajdonsagai és helyessége (az irodalmi nyelv
szabalyainak megfelelden), tisztasaga (idegen szavak alkalmazasa nél-
kiil) és gazdagsaga (kiilonbozo nyelvi jelek alkalmazasa) kozott, amelyek
viszont kulcsfontossagtiak a hatékony kommunikécio kialakitasaban.

A nyelv és a gondolkodas allando6 kapcsolatban van egymassal: az
ember gondolkodasa a nyelv segitségével reprodukalhat6, a beszéd altal
pedig formalhato. Ez a korrelacio segit megérteni a nyelv kovetkezo jel-
lemzdit. Ilyenek a pontossag (a sz6 jelentése dsszefiiggésben van a kife-
jezett fogalom tartalmaval és mennyiségével), a logikai minoség (a sza-
vakban, mondatokban, kifejezésekben értelmes Gsszefliggések rejlenek,
a beszéd struktarajaba épiiltek és nem sértik a logika €s a gondolkodas
szabalyait). A nyelvvel nemcsak gondolatainkat tudjuk kifejezni és atad-
ni, hanem az érzelmeinket, az emberek akaratat, a tudatnak azt az allapo-
tait, amelyet az egyén esztétikai élményének nevezhetiink. Azt a nyel-
vet, amely nemcsak az értelemre, hanem az egyén érzelemvilagara
is hat, és egyben felkelti a beszélopartner vagy az olvasé figyelmét és
érdeklodését, kifejezonek nevezziik. Ha ek6zben megsziiletnek a valo-
sagrol alkotott konkrét érzéki gondolatok, akkor képes (figurativ) nyelv-
6l beszélhetiink. Végezetiil, nyugodtan kijelenthetjiik, hogy a nyelv és a
kommunikéciod a hely, az 1d6 és a stilus 0sszefiiggésében 1éteznek.

A kommunikaci6 univerzalis nyelve a természetes nyelv, amely-
nek segitségével gyakorlatilag mindent kifejezhetilink: a felszinre keriild
tisztazatlan érzésektdl a legéltalanosabb idedkig és elképzelésekig. Az
¢l6 természetes nyelvet hasznalé személynek beszéde egyedi és egyéni.
Szines, vidam vagy szomoru hangokbol allnak, melyek ,,ragyognak” és
,tindokdlnek™ a nap alatt és ez mind a mi ,,éniink”. A nyelv alapjan
meg tudjuk allapitani az ember etnikai €és tarsadalmi identitasat. A ter-
mészetes nyelv lehet beszélt vagy irodalmi, ahol az elsé az €16 nyelvi
mindennapi kommunikaci6, amely nem mindig felel meg az altalanosan
elfogadott nyelvi norméaknak, ugyanis magaba foglalja a nyelvjaras ¢és a
zsargon kifejezéseit, amelyeket csak bizonyos teriileteken vagy bizonyos
szakma ¢s tevékenység képviseldi alkalmaznak. Az irodalmi nyelv olyan
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természetes nyelv, ahol a szavak mesteri feldolgozasa az adott tertile-
ten altalanosan elfogadott, bizonyos normakat kovet, a nyelvi kultura
bizonyitéka. A természetes nyelvek fontos kommunikacios eszkozei az
ugynevezett mesterséges nyelvek: a morze abécé, a siketek nyelve, a kii-
16nb6z6 kodok és masok. Leggyakrabban a tudomanyban alkalmazzak
a mesterséges nyelvet: kiilonb6zo specialis terminusok vagy fogalmak,
matematikai és kémiai képletek, feltételes foldrajzi jelek, jelolések stb.
Azért kell tehat elsajatitanunk ezt a nyelvet, hogy beléphessiink vele az
adott tudomany misztikus vilagaba. A mesterséges nyelvek soraba tarto-
zik a szamitogépes nyelv, aminek koszonhetden az ember kommunikalni
tud a szamitogéppel €s a virtualis térben az Internettel.

Az interperszonalis kommunikaciot szoban és irasban egyarant al-
kalmazzak. Az irott nyelv a nyelvek azon csoportjaba tartozik, amely le-
hetdséget nyujt a kommunikacidra a beszéldpartnerekkel és irni tudo kor-
tarsaikkal, valamint azokkal, akik utanuk is €éIni fognak. Nagyon fontos
azokban a helyzetekben, ahol a pontossag elengedhetetlen, hiszen minden
szoért feleldsséget kell vallalnunk. Ahhoz, hogy sikeresen hasznaljuk az
irott nyelvet, folyamatosan béviteni, gazdagitani kell a szokincset. Minél
gazdagabb ¢és valtozatosabb az egyén szokincse, annal gazdagabb és sok-
rétlibb a nyelve, beszéde. Az irott nyelv az iras-olvasas irasbeli formaja-
nak, valtozatanak felel meg. A beszélt nyelv a beszéd egyik fajtaja, amit
masok beszédébdl hallas altal érzékeliink. Az irott nyelvvel ellentétben
a besz¢lt nyelv gazdasagosabb, vagyis gondolataink szobeli kozléséhez
kevesebb szora van sziikségiink, mint azok leirasahoz.

A folyamat kolcsonhatasa soran a verbalis €s nem verbalis eszko-
z0k erdsithetik vagy gyengithetik egymas hatasat. A nem verbalis kom-
munikdcio nemcsak a gesztusok, hanem az érzelmek nyelve is. Nem
véletleniil mondjak, hogy hallgatni arany, beszélni eziist, vagyis a hall-
gatas néha ,,ékesebben sz01”, mint a sz6. Vagy vegyiik példanak a tekin-
tetet: segitségével az informaciok és a kommunikécids funkciok olyan
rétegéhez jutunk, amit szoban, verbalisan nehéz atadni. A nem verbalis
viselkedés megfejtése és értelmezése attdl fligg, hogy mennyire fon-
tos a partnerek szamara az a kommunikacios helyzet és viszony, amely
kettejiik kozott van. Amennyiben ez a beszédhelyzet a partnerek szama-
ra irrelevans, akkor, ahogy az lenni szokott, a nem verbalis kommunika-
cio hattérbe szorul, nem teljesiti kodolasi funkcioit, valamint diagnosz-
tikai, kommunikacios szerepét.
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A nem verbalis kommunikacios alapvetd eszkozei és csatorndi:

» gesztusok, mozdulatok (a kéz informacids forras);

* mimika (arckifejezés). Az arc — az emberi érzelmek atadasanak
fontos csatorndja. Az izmok 0Osszehuzodasaival arckifejezésiink meg-
véltozik, ami egyuttal jelzésértékii beszédpartneriink felé. Erzelmeink
fokozott kifejezésérol arcmimikank arulkodik. Ugyanilyen fontos az a
képességiink, amikor arcunkon nem latszanak meg érzéseink (pokerarc).

* testtartas, jaras (p6z). Ezek megfigyelésével fontos informacio-
hoz jutunk az adott személy allapotarol — ideges vagy nyugodt a partne-
riink, hajlando-e veliink beszélgetni vagy csak arra var, hogy elmehessen.
A testtartas barmilyen megvaltoztatasa jelzésértékli a partnerek kozotti
kommunikacioban. Jarasunk ritmusa, gyorsasaga, a 1épéshossz, erdssége,
a felszinre gyakorolt nyomas sok mindent elarul az emberrdl és mozga-
sarol: magabiztos, kemény, légies, egyenletes, nehézkes, bizonytalan stb.

* a hangképzés eszkozei (hangmindség, hangterjedelem, hang-
szinezet, tempo, hangerd, magassag, hangossag, sziinetek, kohogés, ne-
vetés, siras, sohajtas, fogcsikorgatas, szipogas). Bizonyitott tény, hogy a
hangos beszéd nem fokozza a beszéldpartner meggydzését, mint ahogy
a tul halk beszéd sem. Nem biztos, hogy egy halkan beszéld emberre
odafigyelnek, ez csak akkor valosulhat meg, ha tisztelik a tobbiek. Egye-
sek, kiilondsen azok, akik az iizleti szféraban dolgoznak, ugy gondoljak,
hogy az 6 munkateriiletiik monotoniat igényel. Azonban ez nem igy van,
ugyanis az emberi pszicholodgia azon alapszik, hogy a tettek irdnyitjak
mind értelmiinket, mind érzelmeinket;

* avizualis kommunikacio (,,szemkontaktus”, a tekintet iranya).
Ha folyamatosan a beszédpartneriink arcaba néziink, magunkra vonjuk
a figyelmét. Az emberi pszicholdgidhoz pedig hozzatartozik az, hogy
meghalalja ezt, halas ezért a figyelemért;

* aproximitas (kozelség). Eloirja a kommunikacio helyét és ide-
jét, tanulmanyozza az emberek kozotti tavolsag hatasait a személykozi
kommunikécidban (a beszéldpartnerek kozotti tavolsagot, a beszédpart-
ner felé fordulas szogét, a személyes teret);

* tapintasi modok (érintésnek tekintjiik a kézfogast, a vallverege-
tést, a csokot, a tolakodast stb.).

Eléfordul, hogy mint specifikus jelrendszert, kiilon-kiilon vizsgal-
jék meg a beszédpartnerek minden bdrreakcidjat (borpir, izzadas), az il-
latokat és szagokat (testszag, kozmetikumok illata), valamint az izeket.
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Bar az iz ¢s az illat legkevésb¢ jatszik szerepet a kommunikacioban, egy-
idejlileg akaratunktol fliggetleniil részt vesznek a kommunikacié folya-
mataban, és hatassal vannak egymas kozotti kapcsolatainkra is.

A kommunikalok kiilonbozéképpen reagalnak a nem verbalis jelek-
re: egyesek fogékonyak irantuk, mig masok vagy semmit sem tudnak a
kommunikécié ezen teriiletérdl, vagy nincs tapasztalatuk fixalasukhoz és
megfejtésiikhdz. Bizonyitott tény, hogy a kommunikacié folyamataban a
tarsalgas 60%—80% -a nem verbalis jelrendszerrel torténik. Koztudott, hogy
testbeszédnek a tudattalan impulzusainkat nevezziik. Mivel pedig ezeket a
jeleket nem tudjuk meghamisitani, jobban bizhatunk benniik, mint a kom-
munikécié verbalis csatorndiban [220, 6.]. Arra a kérdésre, hogy meg tud-
juk-e hamisitani a testbeszédiinket, a pszichologusok nemmel valaszolnak.
Ugyanakkor miikodnek olyan kézpontok, melyeknek célja az, hogy meg-
tanitsak gesztusainknak, mimikanknak, a kifejez6 taglejtés miivészetének
(pantomimika) szabalyozasat stb. Ezekben az iskolakban elsdsorban a poli-
tikusokat, parlamenti képviseloket, lizletembereket, vezetoket stb. tanitjak.

Aki ingerlékeny hangon vélaszol beszédpartnere kérdéseire, nega-
tiv jelzéseket ad. Le kell szogezniink, hogy a kommunikacié nonverbalis
eszkozei azért 1éteznek, hogy kiegészitsék, illetve helyettesitsék a verbalis
nyelvet, tiikr6zzék a kommunikécids partnerek érzelmi allapotat, szaba-
lyozzék a beszédfolyamat id6tartamat, pszicholdgiai kapcsolatot hozzanak
létre a besz¢élok kozott. A beszéd miivészete az irott €s a szobeli nyelv toké-
letes birtoklasat, valamint a verbalis és nonverbalis nyelv legoptimalisabb
aranya helyes megallapitasanak képességét jelenti. Fontos ekdzben, hogy
az emberi tényez0 ne keriiljon hattérbe, mivel az instrumentalis funkcioju
(adatok, tények, gondolatok rogzitése, dtaddsa) kommunikacio nivellalhat-
ja a személyiség lelki szférajat, a kommunikacié egyszertsitett értelme-
zéséhez vezethet. Elkertilhetetlen, hogy a kommunikaciot tudoméanyosan
¢s analitikusan szétvalasszuk a fent emlitett aspektusokra, de nem szabad
ekozben figyelmen kiviil hagyni az ember szellemi erejét sem, mint leg-
fontosabb értéket, amely altal az ember képes aktivan hatni a kdlcsonhata-
sokra és a beszédfolyamatra, mikdzben sajat magat és masokat is atalakit.

1.5. A proszocialis iranyultsagu kommunikacio

Az altruizmus (segitd viselkedés, onzetlenség, aldozatkészség) és az
agresszio jelentésének és modszereinek megvalositasakor két egymas-
nak ellentmondo stratégiarol beszélhetiink az emberekkel kapcsolatban.
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Az jsag hasabjai, a televizid, a szépirodalom, a dokumentécios kronikak
szamos példaval szolgalnak az altruizmus €s az agresszid megnyilvanula-
sara: valaki nem segitett a masiknak, holott megtehette volna, valaki pedig
gondolkodas nélkiil, onzetleniil segit. Felmeriil a kérdés: mi motivélja az
embereket, amikor agresszivak, egoistak, ¢s mi torténik akkor, amikor 6n-
zetleniil viselkednek mésokkal szemben? Miért és mikor mutatnak agresz-
sziot és altruizmust? Hogyan tudjuk befolyasolni e megnyilvanulasokat?

Az altruizmus elsésorban a segitségnyujtasra vald olyan motivacio,
amely nem fligg Ossze sajat egoista érdekeinkkel, vagyis 6nzetlen; ma-
sodsorban — tetteinkkel, viselkedésiinkkel ugy segitslink masokon, hogy
legyen valasztési lehetdsége elfogadni vagy visszautasitani azt; harmad-
sorban — semmilyen ellenszolgaltatast nem varva, masok tudta nélkiil és
esetleg akar sajat koltségeink aran kell masokon segiteniink [168]. Léte-
zik ugynevezett tiszta (valodi, hiteles) altruizmus, mely tantk, ellenszol-
galtatas ¢s hala nélkiil torténik. A klasszikus vilagirodalomban a hires
humanistak miiveikben az altruizmusnak épp ezt a fajtajat énekelték meg
¢s dicsoitették, ezt tekintették az emberiség legnagyobb értékének, ezt
allitottak kovetendd példanak. Ezzel szemben szdmos olyan példarol is
tudunk, amikor az altruista viselkedés nagy nyilvanossag elott torténik, és
nem feltétleniil mentes a személyes haszonszerzéstdl. Igy, tobb popsztar
bizonyos elonyodket kovacsol abbol, hogy iddt és pénzt fordit azokra, akik
ennek sziikségét érzik, azonban ezaltal csak sajat magukat népszerisi-
tik. Néha ugyanez elmondhat6 az onzetlen viselkedésrdl is: néhanyszor
nyiltan vagy burkoltan, de ellenszolgaltatast varunk el valamiért [141].
Felmertil a kérdés: van-e egyaltalan altruista cselekedete a gonosztevo-
nek? Az altruizmus egyrészt olyan ténykedés, amikor semmit nem varunk
cserébe, masrészt, ez a cselekedet nyilvanosan torténhet, és az altruista
jutalomban, elismerésben részesiilhet. Ez mindkét esetben — mésok segi-
tése. Ez a személyiség megnyilvanulasanak ismét olyan teriilete, amely-
nek csak az adott interperszonalis kapcsolatban lesz jelentosége.

Fontos problémat jelent az, hogy milyen motivumok képezik az
altruizmus alapjat. A szocialis csereelmélet szerint az emberi kapcsola-
tokban olyan sajatos megallapodas jon létre, melynek célja, hogy novelje
a ,,jutalmat” és csokkentse a ,,kiaddsokat”. Az altruizmus szerint az em-
beri kapcsolatokat a ,,szociélis gazdasag” iranyitja. Arrol van szo, hogy
az ember kapcsolatai soran nemcsak aruval, pénzzel és mas juttatassal
,,cserekereskedik”, hanem szeretetével, statuszaval, informacioival stb.
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is. Ennek érdekében torténik a ,,kiadasok™ csokkentése €s a ,,juttatasok”
novelése [13; 141; 215]. Ugyanakkor ez nem jelenti azt, hogy az ember
tudatosan jutalmat varna el. A szocidlis csereelmélet képviseldi szerint
a ,.kiadasok” és a ,,juttatasok” elemzése (vagy csokken a bilintudat, né
a tisztelet, vagy elégedett leszek attol, hogy segithettem, stb.), és a sza-
munkra maximalisan pozitiv eredmények elérésének vagya hatdrozza
meg altruista viselkedéstinket.

Bizonyitott az 6sszefliggés a pozitiv érzelmek és a segitségnyujtas
kozott. A segiteni akaras jo kedv (nincs veszély) esetén nd. A jokedv si-
kernek vagy jo, oromteli emlékeknek tudhato be. A rossz hangulat (fenn-
allo veszély esetén) azzal magyarazhatd, hogy az ember sajat magara
Osszpontosit, gatolja az altruizmust [13; 141]. Leggyakrabban az emocio-
nalis emberek nytjtanak segitséget masoknak, valamint azok, akik 6nallo
dontéseket tudtak hozni életiik soran. Létrejohet olyan helyzet is, amikor
az ember automatikusan vagy kényszerbdl lesz altruista. Tovabba tgy vé-
lik, hogy az altruizmus, mintegy a ,,blinbeesés” kdvetkezményeként jon
1étre, azaz a blintudat felerdsiti a segitségnyujtasra torténd hajlandosagot.
A segitségnytjtas elmulasztasakor leggyakrabban a kovetkezo kifogasok
fordulnak el6: id6hiany (legkevésbé vagyunk hajlanddak a segitségnyj-
tasra, amikor sietiink), stressz, veszély, anyagiak, hozza nem értés.

A szolidaritas, az interperszonalis harmonia, a kohézi6, a juttata-
sok igazsagos elosztasa szoros kapcsolatokat feltételez. A felszines kap-
csolatoknal viszont a juttatasok elosztasa 6sszhangban van azzal, hogy
milyen részt vallalt minden egyes ember az elvégzett feladat teljesité-
sében. [13;215;247]. Bizonyitott, hogy az in. barterkapcsolatok folya-
man—melyek idegenek vagy nemrég megismert emberek kozott jonnek
létre — az embert 6nz0 szandék vezérli, vagyis maximalis elismerésre
torekszik. Szoros baratsag (rokonsag) esetén azonban igyekszik eny-
hiteni az egyén szenvedését, hiszen figyelembe veszi a masik érdeke-
it. Mas szoval, az ember hajlamosabb segitséget nytjtani annak, aki-
vel szoros a kapcsolata. A segitségnyujtastol pedig abban az esetben
zarkozik el, ha kapcsolata a masik emberrel cserejellegii. Az is igaz,
hogy ha a barterkapcsolatokban a szolgaltatas valaszképpen torténik,
akkor a kolcsonhatasnak mas szinezete van. A segitségnytjtasi kész-
ség baratok kozott akkor fokozodik, ha a segitségre szorulot banat,
szomorusag stb. éri. igy alakul ki az altruizmus, aminek alapja az
egylittérzes, a rokonszenv.
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Az altruista cselekedetek kapcsolatban vannak a tarsadalmi nor-
makkal. Eldirjak, hogy hogyan kommunikaljunk és viselkedjiink, va-
lamint megszabjak bizonyos életmodbeli kotelezettségeinket. Ennek
kapcsan ravilagithatunk azokra a normékra, amelyek motivaljak az alt-
ruizmust: kdlcsondsség, méltdnyossag €s tarsadalmi feleldsségvallalas.
A kolcsondsség olyan erkolesi kod, amely eldirja, hogy az emberek min-
denekfelett elsdsorban segitséget nyujtanak, és nem karositjak azokat,
akik nekik is segitettek. Méltanyossagi normakkal tesztelik a javakat
¢s azok hianyat. Hiszen az embereknek hinni kell az igazsag létezésében.
Tehat, mindenki azt kapja, amit megérdemel. Ezenkiviil az egyén egyiitt-
érzést és onzetlen magatartast tanusit akkor, amikor azt latja, hogy méasok
sorsa méltatlanul rossz. Vannak olyan gatlo tényezdk, amelyek gyengitik
az onzetlen cselekedeteket [13; 141; 215]: az aldozatok, sértettek fele-
16tlen magatartasa, eltalzott figyelmesség, hipertrofias szolidaritas egy
adott csoporton beliil, a karosult kiilseje, megjelenése stb. A tarsadalmi
felel0sségvallalas normai arrdl rendelkeznek, hogy az emberek haszon,
elismerés, érdek nélkiil segitsenek masokon. Azokon az embereken is
segiteni kell, akik a mi segitségilinktdl fliggnek. Ilyen esetben az egyén
értékeinek atadasa és az elképzelt normak konkrét emberi cselekedetek-
ké valo atalakuldsanak folyamata a kovetkezd:

+ figyelem (ezt a Iépést akkor kell megtenni, amikor vildgossa
valik, hogy valakinek sziiksége van a segitségiinkre; ekkor
szerziink tudomast masok szerencsétlenségérdl, kivalasztjuk
a leghatasosabb onzetlen intézkedést, és meghatarozzuk sajat
hataskoriinket),

* motivacio (a tarsadalmi értékek alapjan létrehozzuk személyes
normainkat, mint a jotékonysag, felelosség és igazsagossag),

« ¢értekek/értékelés (értékeljiik az altruista cselekedetek varhatd
hatésait, azaz a potencialis raforditasokat és jutalmat),

o védekezés,

 altruista tetteink.

Extrém korlilmények kozott ott a legnagyobb a segitségnytjtasi
készség, ahol a veszélyhelyzetet tantisitd személy egyediil van, nem tobb
személyrdl van tehat sz6. Léteznek olyan okok, amelyek gatoljak a se-
gitségnyujtast [198]. Ilyenek: a feleldsség gyengiilése (ha a tantsito sze-
mély egyediil van, azt érzi, hogy éppen neki kell beleavatkozni a dolog-
ba, de ha vannak masok is, akkor a feleldsségérzet masokra is kiterjed);
a tarsadalmi értékelés (a tanuk tétovaznak, azon torik a fejiiket, hogy mi
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lesz és passziv magatartasbeli példat mutatnak egymasnak. A szocialis
Osszehasonlitas folyamata ekdzben a szituacio téves értékeléséhez vezet:
egyesek ugy értelmezik, hogy a megtortént események veszélytelenek);
az értékeléstol valo felelem (a szemtanuk jelenléte a bizonytalansag ér-
z¢ését valtja ki, mivel masok is szemtanui lesznek a segitségnyujtasnak;
amikor a tant bizik sajat erejében €s szakértelmében, akkor masok jelen-
1éte Osztonzi a segitségnyujtast).

A proszocialis magatartasnak altalaban két tipusat kiilonboztetjiik
meg: az ,,én — neked, te — nekem” kdlcsonos cseréjének sémadja szerinti.
Bdséges lehetdségei vannak annak, hogy megértsiik az altruizmus két ti-
puséanak inditékait €s okait: azt, hogy mi az alapja a kdlcsonds cserének,
¢s azt, ami nem rendelkezik barmilyen tovabbi feltétellel. Az altruizmust
eldszor a csaladban adhatjuk at a gyerekeinknek — a csaladi forgato-
konyv részeként — mint szokéasos viselkedésmintat; masodszor, 6rokol-
hetd; harmadszor, a televizid proszocialis modellje altal. A gyakorlat azt
mutatja, hogy az altruizmus tanitdsanak az a leghatékonyabb modszere,
amely nem jar egyiitt kiilsé stimulacioval [198]: 0sztonzéssel és biinte-
téssel. Ugyanis a j6 cselekedeteket nem lehet megvasarolni, azok a sziv,
a lelkiismeret és becsiilet hajlandosaga altal valosulnak meg. Azok az
okok, amelyek akadalyozzék az altruizmust, és azok a feltételek, ame-
lyek 6sztonzik az altruista viselkedést, segitik az embereket abban, hogy
jobban odafigyeljenek a kornyezetiikben 1évokre. Egészében véve jo par
tandccsal szolgalhatunk arra vonatkozolag, hogy mi segiti az embert ab-
ban, hogy megtanulja a segitségnyujtast. Ezek a kovetkezok: tisztelni
kell azt az embert, akinek segitiink; humanus, meleg érzéseket taplaljunk
az irant az ember irdnt, akinek sziiksége van a segitségiinkre; igyekez-
zlink fiiggetlenek maradni attol, akinek segitlink; ne fosszuk meg attol a
személytdl a szabadsagot és fliggetlenséget, akinek segitiink; adjuk meg
a jogot arra, hogy valaki olyan maradjon, amilyen; emlékezziink arra,
hogy a tamogatasnak meg kell felelni a kedvezményezett igényének stb.

1.6. A human kommunikacié mint a civilizalt tarsadalom igénye

A human (parbeszédes) kommunikécio6 a leginkabb elfogadott az em-
berek kozotti termékeny interperszondlis kapcsolatok alkalmaval [17;
35; 58; 102; 167; 182; 268]. Két személy parbeszéde egyfajta kozos
pszichologiai térben €s idoben — egységes érzelmi eseményként — jon
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létre. A hatas megsziintével a szubjektumok lelki egységében lehet-
ségessé valik a kolcsonos kitarulkozas, a kolesonos fejlodés, 1étre-
jonnek az onfejlesztés feltételei. A parbeszéd — az EN éllapotanak a
kapcsolata egy masik konkrét személlyel, aki végig ismeretlen marad
[275]. Ezért a kommunikéacié olyan alkotoi folyamatta valik, amely
soran felfedjiik és kolcsondsen megértjiik egymast az adott helyzet-
ben, elfogadjuk masok vilagnézetét, mely kiillonbozik a mienktdl. A
parbeszédes kommunikacio alapjaiban tér el a monoldgtol. Minde-
nekeldtt a dialogus céljardl és megvaldsitasanak eszkozeirdl van szo6.
A parbeszédes gondolkodas magara az emberre iranyul, az 6nismeret-
re, az Onfejlesztésre, sajat igényeink kielégitésére. A parbeszéd célja
egy masik ember és a hozza mint értékhez fiz6d6 kapcsolat, melynek
soran olyan célokat akarunk megvaldsitani, amelyek sajat magunkkal
kapcsolatosak. A parbeszéd-technoldgidk igen talaloan ezek: hallgat-
ni — meghallani, nézni — meglatni [276].

A humanista kommunikacio6 alapelvei a kovetkezok: [235]:

1. A beszédpartnerek kongruencidjardl (latin congruentia meg-
egyezés, megfelelés) akkor beszéliink, amikor az egyik beszédalany tar-
sadalmi tapasztalatai, azok tudatositdsa, kommunikacios eszkdzei meg-
egyeznek a kolcsonhatasban 4ll6 masik beszédpartner tapasztalataval,
tudatos megértésével, kommunikacios eszkdzeinek hasznalataval. Ez a
helyzet az ember szdmara lehetdvé teszi azt, hogy érzéseinek megfe-
leléen viselkedjen, megnyiljon, szabadda tegye magat a masik ember
¢észlelésére és megértésére. Mas szoval, a parbeszéd feltétele az, hogy
felkésziiljiink magunk és beszédpartneriink aktudlis pszicholdgiai alla-
potara az ,,azonnal” és ,,most” helyzetben.

2. Bizalommal vagyunk partneriink fel¢ anélkiil, hogy személyi-
ségének tulajdonsagait és jellemvonasait értékelnénk, a masik embert is
értékesnek tekintjiik.

3. A masik résztvevo sajat véleményének és dontésének mint
egyenld félnek az elfogaddsa. Nem a partnerek tényleges egyenldségé-
rél van szd. Ez kiilondsen olyan helyzetekben észrevehetd, ahol eltérd
a tarsadalmi helyzet (tanar — tanul6, orvos — paciens stb). Az emberek
egyenlOségérdl van sz6 valodi emberi 1ényegiiket tekintve, vagyis az
egyenl6tlen aktualis allapotrdl és a potencidlis egyenldségrol.

4. Problémas, vitaindito jellegli kommunikacio; a beszélgetések azo-
nos poziciot elfoglalé emberek kozott torténnek, nem dogmatikusak. Ahol
nincs vita, nem tisztazzak a kiilonbdzé szempontokat, ott nincs parbeszéd.
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5. A perszonifikacids természetli kommunikacid. A beszélgetés
,,sajat magunk” nevében torténik: példaul az ,,En ugy gondolom”, ,,En
biztos vagyok benne” kezdetli szokapcsolatokkal stb. Mindazonaltal,
amikor példaul az ,,Ugy gondolom”, ,, K6ztudott” stb. tipusu altalanosi-
tasokkal €élnek, az emberek igyekeznek megvédeni magukat a kdlcsonds
egyiittmiikddésben 4all6 partnerrel szemben, dvatosan akarjak folytatni a
parbeszédet és meg szeretnék Orizni sajat allaspontjukat.

Az elsok kozott Szokratész jott ra arra, hogy az emberek kozotti
kommunikécidoban milyen fontos szerepe van a megismerési folyamat-
ban a parbeszédnek. A hallgatdsaghoz, a barataihoz és az ellenségei-
hez intézett hires beszédei az emberi kultura ,,arany készletét” képezik.
A parbeszédet mint a kommunikacio egyik fajtajat Szokratész emelte
miivészi szintre. A filozofus — sajat megfogalmazasa szerint — beszéd-
partnere ,,babaasszonyaként” viselkedik, aki segiti ellenfelei igazanak
a megsziiletését. Az igazsdg megsziiletését szem elott tartva Szokratész
ugy gondolja, hogy a parbeszédre minden egyes résztvevo — ha a maga
modjan is — képes; ennek a képességnek a birtokaban mindenkivel, még
a bolonddal is egyenld [268]. Ha a szemben allo féllel elnézdé hang-
nemben beszélgetiink, ez nem jelenti azt, hogy tiirelmesek vagyunk a
masik emberhez, nem értékeljiik 6t, illetve biintetjiik. Az ilyen jellegli
kommunikécié Iényege az, hogy megtalaljuk a konkrét ember szdmara a
legmegfelelobb mddszert arra, hogy felébressziik lelkiismeretét, joérzé-
sét: ezaltal helyesen dontson €s tegyen.

Barmilyen parbeszéd — az egyenjogt egyéniségek olyan Osszetett
kolcsonhatasa, mely nyitott masok érzéseinek, gondolatainak, tevékeny-
ségének az elfogadasara, megértésére, megtapasztalasara. Parbeszéd al-
kalmaval nemcsak a kiilvildg szamara nyilvanitja ki magat az ember,
hanem azza lesz, aki valojaban, és nemcsak masok, hanem sajat maga
szamara is. Egy személy semmit sem fejez be és semmit sem old meg.
Minimum két ember kell a parbeszéd folytatasahoz, sajat egyéniségiink
érveléséért, sajat magunk ¢és kapcsolataink ,,megalkotasaért” [17].

Osszességében elmondhatd, hogy a parbeszédes viszony olyan
kapcsolat, amikor a kommunikacio egyik résztvevdje teljes kort ké-
pet kap a masikrdl, mint a kdlesonds hatas olyan kivanatos partnerétdl,
akit ahhoz a kdzosséghez tartozonak ismer el, ahova 6nmaga is tartozik.
Mindazonaltal a parbeszédes viszony nem jelenti azt, hogy a partnereket
csak a baratsag és a szeretet kotelékei flizik 0ssze (bar ezek az érzések

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



64 ORBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ [LDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

nem tiltottak az adott koriilmények kozott). A dialogikus kapcsolatnak
feltételesen néhany altipusat kiilonbdztetjiik meg:

* intim — interperszonalis, ahol a partnerek kozotti kolcsonhatas
az interperszonalis kapcsolat feltdrasara ¢s fenntartasara ira-
nyul (baratsag, szerelem);

* kooperacios kapcsolat, ahol a parbeszédes kommunikacid és
tevékenység a kozos cél elérésére hivatott;

* agonisztikus kapcsolatok, amelyek a kdzos cél eléréséért jon-
nek létre, de mindenki a sajat céljat tartja szemelott, ezért
mindegyik fél a maga modjan éri el a kitlizott célt, szigoruan
betartva bizonyos szabalyokat;

* antagonisztikus (ellentétes) viszony, amely a partnerek kézot-
ti kibékithetetlen ellentétekbdl adodnak; a felek megprobaljak
az ellentéteket kiilonb6zé moédon megoldani és kiilonbozo cé-
lokat tliznek ki maguk elé, de mindezt a huménus magatartas
alapvet6 szabalyainak betartdsa mellett.

Kiilonosen akkor jelentenek problémat, ha a probléma életbeva-
gbdan fontos mindkét fél szamara. El6fordul, hogy az egyik fél gyakran
megsérti a huménus dialogikus kdlcsonhatas szabalyait. Ebben az eset-
ben a parbeszédes viszony antidialogikussa, antihumanussé alakul at. Az
ilyen kapcsolatban a kdlcsonhatasban 1évé egyik vagy mindkét partner
egymast targyként kezeli, elvszerlien megtagadva a tovabbi egyiittmliko-
dés minden formdjat. Nem nyilvanvalo a partnerek kozotti kolcsonhatés,
vitatott a kozos érdekek és célok megléte, ami ahhoz vezet, hogy a partne-
rek kertilik a dialogikus viszonyokat. Az antidialogikus kapcsolatok més
tipusai viszont lehetdvé teszik a felek kozotti kolcsonhatast, de jellemzo
rajuk az egyik fél kotelezd jogainak megléte és barmilyen jogoknak a
hianya a masik fél esetében, valamint a kolcsonhatds barmilyen kozos
szabalyanak az elutasitasa. Az indifferens kapcsolatok jellemzdje pedig
az, hogy a partnerek nem érdekeltek a tovabbi interakcidban — sem az
egylittmiikodésben, sem az 0sszeiitkozésben. Kedvezo koriilmények ko-
zott, indifferens kapcsolat fennallasakor 1étrejohet egy formalis kapcsolat.

Ugy tartjak, hogy a kommunikacio legmagasabb formaja az egyiitt-
miikddés. Ebben az esetben a dialogikus kdlcsonhatasban résztvevoknek
partneri statuszuk van, ami a kommunikacio folyamatdban empatiat,
kozos részvételt eredményez. A pszichologusok tobbsége a parbeszéd
vizsgalatakor azt allitja, hogy kialakuldsanak feltétele az a problémas
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szituacid, amely meginditja a parbeszédben résztvevok megismerését. A
tarsalgas logikdja arrol szol, hogy ha nincsenek problémak, a parbeszéd
folyamatosan megsziinik vagy targytalan beszéddé alakul at. A partne-
rek tudatdban rogziilnek a valdsag aspektusai, tulajdonsagai vagy szo-
cialis kapcsolatai, amelyeket a dialogikus kdlcsonhatasok folyamataban
elemeznek. A megismerés képezi a parbeszéd targyat. Mindazonaltal a
parbeszéd targya és problémaja gyakran egybeesik, mivel a targy az a
probléma, amelynek megvitatasara vallalkoznak a parbeszédben részt-
vevok. Kovetkezésképpen, a dialogus targyanak — barmilyen feltétel
mellett — olyannak kell lenni, hogy lehetdségiink legyen azt kiilonb6z6
alternativak szemszogébdl attekinteni. A konkrét egyéniség megértésé-
nek problémaja belsé vilaganak és egész gondolkodasanak a megisme-
rése altal torténik. Ahhoz, hogy mésok szavait, gondolatait elfogadjuk,
fontos, hogy a tudatunkban legyen ,,helye” ennek a masnak, nyitottak
legyiink masok gondolatainak elfogadasara és meghalldsara. Ez csak ab-
ban az esetben fordulhat eld, ha ez a masik ,,hang” ott ¢l a tudatunkban
¢s nem targyként kezeljiik, hanem tudatunk bels6 1ényegeként. Azonban
tudnunk kell azt, hogy a parbeszéd nem lehet , karakteres”, ,,tempera-
mentumos”, ,,neurotikus” stb. Csak egy masik személlyel — szabad sze-
mélyiséggel — valosulhat meg, amennyiben az egyenértékii tudati embe-
rek egyenjogu kolcsonhatasat feltételezi. A kommunikacio sikere vagy
sikertelensége a parbeszéd szintjétdl fiigg, vagyis attol, hogy a redlis
kommunikécidban az emberek mennyire ,,tarulkoznak ki” egymasnak.
A kommunikalok egyben megnyilatkozasaik kdlcsonds cimzettei is, €s
ezért hiteleseknek €s fontosaknak kell lenniiik egymas szamara. Abszt-
rakt jellemzdinket pedig, mint példaul ,,statusz”, ,,kor”, ,,szerep”, ,,rang
” stb., nem viselhetjiik névtelentil.

A human parbeszéd fontos része a partnerre vald koncentralas, sa-
jat tudatunk bekapcsolodasa partneriink érzésvilagaba. A parbeszéd eme
sajatossagai — mint a pszichoterapia és a pedagdgia modszere — bizto-
sitjdk ugyan a megértést, de nem mutatnak segitOkészséget a kommuni-
kacioban résztvevonek. Masok szora birdsa az egyik legnagyobb kincs,
onmagunk kitarulkozasa pedig olyan kiilonos valosag, amit mélton kell
tanulmanyozni. Mindig els6sorban énmagunkban keressiik a problémak
megoldasanak a lehetOségét, a beszédpartneriink problémait pedig a par-
beszéd kommunikacids eszkozeivel oldjuk meg. Ezek a tényezok parbe-
szédiink leglényegesebb momentumai. A parbeszéden alapuld kapcsolat
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egyik legfontosabb feladata tehat az, ha segitlink valakinek 6nmaga meg-
ismerésében. Azonban alapfeltétel, hogy az egyén onalléan is donthet
Onismerete gazdagitasarol, €s ez jelentOs 1€pés a kiforrott személyiség ki-
alakulasahoz. Az individuum kiteljesedése és a kommunikacios kultaraba
valo ,,felndvése” a parbeszédes kapcsolatok egységes rendszerét alkotjak.

Az ember 6nmagat €s a koriilotte 1évo valdsagot a masokkal tor-
ténd beszélgetés — a TE-vel valo parbeszéd soran ismeri meg. Lényeges
az ember szamara a parbeszéd folyaman az ,,En 6nmagamban”, mely
mindig dialektikus egységet alkot az ,,En masokért” felallassal, még ak-
kor is, ha ezek ellentmondanak egymasnak. Vagyis az egyén megnyitja
»en”’-jét masok altal a kommunikacioban, a parbeszéd folyamataban.
Ebben az értelemben a kiilsé parbeszéd 1ényegi része lesz az egyén bel-
sO ¢letének. Ez valoban igy van, mert rosszul érezziik magunkat akkor,
ha nem kapunk elég elismerést a kornyezetiinktdl. Ezt a kényelmetlen-
séget pszicholdgiai komfortérzetiink és a kornyezettel valé harmonikus
kapcsolat kialakitdsa érdekében csak a dialogus eszkozeivel tudjuk ki-
kiliszobolni. Az egyén nemcsak a kélcsonhatasban 1évé kommunikacids
partnereivel viv stlyos pszicholdgiai harcot, hanem sajat negativ beal-
litottsadgaval, illuzioival is meg kell kiizdenie, melyek koziil a legdsz-
szetettebb sajat kizardlagossaganak illuzioja, amely a személyiség fej-
16désének sajatja. Ilyen koriilmények kozott az ember érzelmi szféraja
egyfajta szliroként miikkodik, amely érzékenyen reagal a személyes, bel-
sO, mellékes ¢és kiilsé hatasokra, haladéktalanul értesiti az egyént szub-
jektiv jelentdségének fokarol és forditva, a pszicholdgiai veszély foka-
rol és ennek megfelelden felfokozza az egyén belsé erdforrasait abbol
a c¢lbol, hogy elfogadja, vagy elutasitsa azokat. Az egyén észleli a ha-
tasokat, és a hatdsokhoz val6 hozzéaallasa nemcsak azok sajatossagaitol,
az ember ¢letkoratdl és a pszichikum egyéb jellemz6itdl (értékorienta-
cio) fiigg, hanem attol is, hogy hogyan érzékeli az alany a dialogikus
kolcsonhatasban allo masik embert. Ilyen mdédon a hatékony dialogus
o feltételei tehat a megismételhetetlen, értéket képviseld, egyedi, indi-
vidualis emberi kapcsolatok. Ezek a kapcsolatok csak bizalom és egy-
mashoz pozitivan torténd viszonyulds Utjan lehetségesek, mindenkinek
arra kell torekedni, hogy kialakitsa azt a képess€gét, hogy ugy érezze at
partnere lelki vilagat, mint a sajatjat. Minden embernek torekednie kell
arra, hogy a dialogikus kapcsolatok a beszédpartnerek igazi megnyila-
saval optimalis pszicholodgiai hattertiek legyenek.
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A tarsadalmi valtozasok dialektikaja a vilagban magaban hordoz-
za az ember egyre novekvo, tarsadalomban betoltott — lizleti, kommu-
nikacios, vallalkozoi, szervezoi szerepét, szakmai képességeit és pszi-
chologiai — jellemzdit, a kiilonb6zé emberekkel és eltérd tarsadalmi
kozosségekben valdé humanus egylittmikodést. A modern kor attérést
jelent az emberi kolcsonhatasok minden szintjén (nemzetkozi, allam-
kozi, személykozi) a konfrontaciotol a parbeszédig, az erd prioritasa-
tol (az erdszakossagtol) a meggydzeés prioritasaig. Tehat, a humanista
iranyzat aktualitasa a kommunikacioban mind elméleti, mind gyakorlati
értelemben nyilvanvalo.

Mindségileg 0j fordulat kovetkezett be az ember 1ényegének — aki
humanus, szellemi, tiszteli sajat magat és beszédpartnerét — megérté-
se terén. Ennek kapcsan alaposan elemezniink kell a kovetkezd prob-
lémékat: az egyén kommunikacios lehetdségeinek aktualizaldsat, az
egyéniség kommunikdcidés megnyilvanuldsainak tanulméanyozasat az
értékrend €s a gazdalkodas valtozasa, a humanizmus, a hit, az erkolcs
tikkrében [286]. Az 0j paradigma humanista jellegli, az ,,egyén — csoport
— tarsadalom” kapcsolatrendszerében valdsziniileg nem egyetlen kate-
goriara fog vonatkozni, hanem az egész szisztémara. Erre vonatkoz6an
nyugodtan kijelenthetjiik, hogy a kommunikacié pszichologidjanak tar-
gyat a tomeges kommunikacios folyamatok, a cross-kulturalis, Ossze-
hasonlité kutatdsok fogjak képezni. Tehat a kommunikacios képesség
a személyiség olyan tulajdonsaga, amely elengedhetetlen minden tarsa-
dalmi formacioban, de ugyaniagy nélkiilozhetetlen a megujuloban 1évé
modern tarsadalomban és a megtjult emberi tudatban, mivel az egyén a
bonyolult kapcsolatok szerepldjeként kiilonds jelentdségre tesz szert: az
emberi kapcsolatok erkdlcsi komponensévé valik.
manizalasaval kapcsolatos kérdés. A csoportos folyamatok hagyomanyos
tanulmanyozasa napjainkban kiilondsen fontosak, mivel egyre n6 a konf-
liktusok szdma (az interperszonalis konfliktusoktol a regionalisokig),
aktivizalodtak az olyan csoportos folyamatok, mint a csoportok pola-
rizacidja ¢és izolacioja stb. Ennek kapcsan aktualissa valik a kérdés az
ember kommunikécids aktivitdsa és a csoporttal vald kdlcsonhatasa sze-
repérél. A kommunikacios aktivitds lehet: ugyanugy ésszerl, célszerd,
mint motivalatlan, Un. ,,szituacio feletti”. Ebben az értelemben az em-
ber kommunikacios aktivitasa kolcsonhatasban van a tdrsadalommal
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(a motivalt és a motivalatlan kommunikacids aktivitasnak pozitiv €és ne-
gativ kovetkezményei is lehetnek), és tényként konstatalhatjuk a tisztes-
séges, koriiltekintd, megfontolt és a kockazatos tulajdonsagok egymas
melletti megférését, amelyek megtapasztalasdban részesedik. Ebben az
esetben a kommunikacios tevékenység kockazatos: ez lehet gydzelem,
amit magunk és a nehéz szituacid felett arattunk; lehet mas emberek el-
leni megedzddés a kdlesonds kapesolatokban; lehet félelmiink legydzése
az 1j kapcsolatok teremtésekor. Két lehetdség koziil valaszthatunk: az
egyik kevésbé vonzo, de annal megbizhatobb, a masik nagyon vonzd, de
kevésbé megbizhat6 a cél elérése érdekében. Figyelembe véve azt, hogy
a tarsadalmi kapcsolatok dinamikusak, komplexek és nem egyértelmui-
ek, az egyén kommunikécidja mint tény, bizonytalan.

A kommunikacid pszichologiai fejlodésének tavlatai az ember-
rel kapcsolatosak, ezért feltételezik mas pszicholdgiai tudomanyokkal
valo kapcsolatat. Elsdsorban azokkal van kapcsolata, amelyek nem-
rég, csak részlegesen fejlodtek (itt elsésorban az akmeologiarél, az
etnopszichologiardl van szo), valamint azokrol, amelyek napjainkban
elméleti atgondolasra és tokéletesitésre varnak (az iranyitas pszicho-
kapcsolatat illeti, ezeken a tudomanyteriileteken nyilvanvalo az a tény,
hogy mind elméleti, mind gyakorlati jelentdsége van a képzettségnek,
a pszichologiai felkésziiltség formalasanak abban, hogy a hivatalos be-
sz¢lgetéseket hatékonyan és eredményesen lefolytassuk, illetve meg
kell latnunk és értenlink azokat a modokat, amelyek a professzionalis
kommunikaciohoz vezetnek: ugyanis a személyiség alkalmatlansaga
a tevékenység kiilonb6zo szféraiban nemcsak az allamszervezet ki-
alakulasanak folyamatat akadalyozza, hanem eldsegiti a pszichologiai
kényelmetlenség ndvekedését, a bizonytalansag, a kilatastalansag, az
apatia, a frusztracié érzését stb.

Az akmeologia egyik silirgetd problémaja olyan altalanos alapok
létrehozasa, ahol fejlesztik azon szakemberek szakmai és kommunika-
cios tevékenységét, akik a politika, a gazdasag, igazgatas, oktatas és az
¢let sok mas teriiletén dolgoznak. Amikor az ember magas professzio-
nalis szintjérol besz¢liink, akkor nemcsak a kommunikacios képességek
nyilvanvalo fejlesztésérdl beszéliink, hanem arrol az alapos tudasrol is,
amelyben ez a professzionizmus megnyilvanul. Ezért szamos kérdés-
ben — mint példaul az ,,egyén professzionalizmusa”, a ,,k0lcsonds kap-
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csolatok professzionalizmusa”, a ,,szakmai deformécidé megelézésének
modjai”, ,,a professzionalizmus legmagasabb foka elérésének modjai”,
stb. siirgdsen fejleszteniink kell az akmeologiat. 4 kommunikacio és a
kélcsonos kapcsolatok professzionalizmusa cimii rész tartalmazza a szo-
cidlpszichologia ¢s a kommunikacios pszichologia kozvetlen térnyeré-
sét az akmeoldgidban, mivel a szocidlpszichologiai reflexiok problémaja
kozvetlen kapcsolatban all a kommunikacio pszicholégidjanak problé-
majaval, és a szakmai egyiittmiikddés altalaban sokszor elvalaszthatat-
lan a kommunikaciotol [59].

Az interperszonalis hivatalos kommunikaci6 tipusatol fiigg az,
hogy kapcsolatban van-e valamennyire a produktiv és inproduktiv szak-
mai tevékenység kérdésével. Ezért, a kommunikéacié barmilyen tipu-
sanak kozvetlen vagy kozvetett hatasa (nyelvi — nem nyelvi, hivatalos
— informalis, sziikséges — kivant — k6zombds — nem kivant stb.) meg-
nyilvanulhat a tevékenység eredményességében, illetve pozitiv vagy ne-
gativ tarsadalmi-pszichologiai valtozasokban stb. Ennek kapcsan fontos
tisztdznunk azt, hogy a kozdsség, szervezet tagjainak kommunikécids
aktivitasa és k6zos tevékenysége milyen mértékben fiigg az egyéni-pszi-
chologiai és személyiségi sajatossagoktol. Ezek az ismeretek lehetove
teszik azt, hogy az alanyok tobbé-kevésbé ,,megjosoljak” az interperszo-
nalis kapcsolatok jellegét, a résztvevok kdlcsonds egymasra hatasat; en-
nek alapjan jol osztjak ki a megbizatasokat, a kozosségi tevékenység €s a
hivatalos kommunikacié megszervezésekor pedig figyelembe veszik az
egyéni €s pszichologiai sajatossagokat.

Az orszagok kozotti nemzetkdzi kapcsolatok fejlodése, a gazda-
sagi, kulturdlis és mas kapcsolatok szamanak novekedése aktualizalja
a nemzetk6zi kommunikacios problémak kidolgozéasat. Napjaink pro-
fesszionalis kommunikacios tevékenysége feltételezi azt, hogy a szak-
emberek megfeleld tudassal €s képességgel rendelkeznek a nemzetkdzi
lizleti targyaldsok nemzeti-pszichologiai determinacidja kérdéseiben.
A kiilonb6z6 nemzetiségliekkel vald informalis kommunikacié felté-
telezi a kommunikaciés folyamatban résztvevok szociokulturalis és
etnopszichologiai jellegzetességeinek, a nemzetkdzi kapcsolatok és
kommunikécié sajatossagainak tanulmanyozasat. Ezzel kapcsolatban
felmeriil a kérdés: hogyan szabalyozhatjuk a hivatalos kommunikéciot
ugy egy etnikai csoporton beliil, mint nemzetkdzi szinten. Mindez a sze-
mélyiség beilleszkedésének folyamatat segiti el6 a mas etnikumu ko-
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zOsségbe, mas nemzetiségli beszédpartnerrel torténd egylittmikodésre,
az etnikai konfliktusok hatékony megoldasara, a szakmai tevékenység
eredményessé tételére, az etnopszichologiai és szociokulturalis jelensé-
gek megfelel6 megjelenitésére.

Az integralt rendszerti kommunikacioban a kolcsonds kapcsolat-
ban allok nemzeti-pszichologiai tulajdonsagai €¢s a kommunikacio altala-
nos emberi értékei logikus O0sszefiiggésben vannak egymassal. Arrél van
sz0, hogy az emberi tevékenységben megengedhetd az etnopszicholdgiai
relativizmus jelenléte (olyan tulajdonsagok kialakitasa, amelyek egy-
részrol lehetové teszik a viselkedés tradicioihoz, szokasaihoz, sztere-
otipiaihoz és a mas nemzetiséglickkel valé kommunikacios sajatossa-
gokhoz val6 hatékony alkalmazkodast, masrészrél pedig nem sziilhet
ellentétet mas nemzetiséglick nemzeti pszichikdja és az altalanos emberi
értékek); a kommunikacid soran az egyén etnikai 6ntudatanak specifikus
megnyilvanulasa; az adaptacio €s perszonifikacio lehetséges fejlesztése
a nemzetiségileg nem egyontetli kolcsonds kapesolatok koriilményei ko-
z0tt; a kolesonds egymasra hatas készségének €s képességeének fejlodése
mas népekkel és nemzetiségekkel [183; 104; 116].
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2. FEJEZET

KOMMUNIKACIO ES TARSALGASI KULTURA
ATARSADALOMBAN

2.1. Kommunikacios kultara

A kommunikacid elvélaszthatatlan egy adott tarsadalom kulturajatol,
amely eltéréen hat a sajatos interperszonalis kapcsolatokra. Az egyén
kultiraja magaba foglalja gondolkodéasanak stilusat, az egyén kommuni-
kacios ismereteinek mélységét, véleménynyilvanitasat, masok meghall-
gatasat és a megfeleld kovetkeztetések levonasat.

A kommunikacids kulturara hatdssal vannak a hagyomanyok, a
tarsadalom nemzeti jellegének a normai. Illyen médon a kommunikacios
kultara, egyrészt, az altaldnos emberi értékeket, méasrészt egy adott tarsa-
dalom etnopszichologiai sajatossagait foglalja magaba. A kommunikaci-
0s kultura fiigg a személyiségtol, annak kommunikacios lehetdségeitol,
a megszerzett kommunikativ tudastol, a kapcsolatteremtd képességtol
[302]. A tarsalgasi kultira kapcsolatban van a beszédkultaraval, ami azt
jelenti, hogy az egyén egy adott szituacioban optimalisan hasznalja a
nyelvi eszkdzoket, az etikai normaékat.

Létezik individualis vagy kollektiv dnkontroll, amely a gyakori
kritériumok egyike. Ennek figyelembevételével lesz nyilvanvalo, hogy a
kommunikécids kultarak 6sszességiikben és egyenként miben kiilonboz-
nek. Az individualizmus a tarsadalom velejaroja, amit az egyének kozotti
szabad kapcsolat jellemez, azaz a személyes célok elsébbséget élveznek
a kozosségivel szemben. A kollektivizmus jellemz6 vondsa azoknak a
tarsadalmaknak, amelyekben az egyén sziiletésétol fogva egy egységes
kozosségi csoporthoz tartozik, vagyis eldnyben vannak a kozos kozos-
ségi célok [141]. Ugy tartjak, hogy az USA-ban a legfébb, legjellem-
z6bb érték az individualizmus. A kommunikacié sajat gondolatainkban,
6nallo elhatdrozasainkban, dontéseinkben, személyes érdekeink megva-
l6sitasaban fogalmazodik meg, stb. Ugyanakkor az 4zsiai kultirdkban
tobbre értékelik a kollektivizmust, amely a kommunikacioban ugy nyil-
vanul meg, hogy nagyobb figyelmet kap a beszédpartner, a csoportos
beszélgetések €s dontéshozatalok stb. Létezik egy tigynevezett alternativ
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koncepcio, amely arra torekszik, hogy minél jobban egyesitse a kollektiv
¢s az egyéni értékeket. Ezt kommunitarizmusnak nevezziik, ami min-
denekel6tt az egyéni (az alapvetd emberi jogok tiszteletben tartasa) és a
kollektiv jogok egyensulyat biztositja a joléti tarsadalomban.

A kultura 6sszefiiggéseiben lehet magas €s alacsony. A magas kul-
turara az jellemzd, hogy burkolt formaban kapjuk meg az informaciot.
Csak azok szamadra érthetd, akik jartasak ebben a kulturalis kozegben.
Az alacsony Osszefiiggésili kultara abban rejlik, hogy az egyének kozott
mindig egy bizonyos pszichologiai tdvolsagtartas van, éppen ezért az
alanyok tudomasara hozott informacionak nyitottnak kell lenni [228].

Altaléban, a tarsalgasi kultarat a kovetkez6 paraméterek és jellem-
z0k feltételezik: a kommunikacios rendszer tokéletes szintli ismerete; a
feltételek olyan rendszere, amely biztositja a magas kommunikaciés kom-
petenciat, valamint az egyén kommunikacios felkésziiltségének szintjét;
nyelvi és egyéb kommunikécios segédeszkozok (gesztusok, miivészet és
a kulturalis fejlodés legmagasabb foka — az irds), milyen mértékben felel-
nek meg a nyelvi normak az irodalmi nyelvnek; a masik ember értékének
felismerése a kommunikacioban; egészében megfelelni azoknak az erkdl-
csi kovetelményeknek, amelyek az emberi szokdsok és készségek szerves
részét képezik a mindennapi kommunikécio formaiban; tudjuk alkalmazni
a kommunikacio etikai ismereteit €s normait, amit az ethnopszichologiai
személyiségjegyeknek, egy konkrét tarsadalom erkdlcsi normainak és az
altalanos emberi értékeknek megfelelden alakitunk ki; a babonak, szoka-
sok, hagyomanyok olyan tarsadalmilag elfogadott rendszerek, amelyek
szabalyozzak az interperszonalis kapcsolatokat.

A fenti jellemzok akkor valnak teljesebbé, ha figyelembe vessziik
azokat a szokasokat, amelyek a kozélet olyan oldalait érintik, mint a csa-
l1ad és annak szerkezete, nemi moral, munkamegosztas, a politikai hata-
lom struktardja, barati etika, magia, hit, vallasi szimbolumok, vilagkép,
természet €s az ember helye benne. Ismerve a kommunikacié kultara-
jénak jellemzdit és elemeit (elsOsorban értékeit), azt fel lehet hasznalni
mind az informalis, mind a hivatalos kommunikécié gyakorlataban [80;
185; 203]. Specifikus értékek a kommunikéacidban [183, 11-14.]:

1. Az értékek — mint tarsadalmi idedl — fogalma. Ezek az tigyne-
vezett altalanos emberi, vagyis az ,,06rok” értékek. Nevezetesen: igazsag,
sz&pség, j0sag, igazsagossag stb., valamint a konkrét torténelmi értekek
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(tarsadalmi rend, demokracia stb). A kommunikacioban az ideal fogal-
ma altalanos képben korvonalazodik: a személyiség tarsadalmi fejlo-
désének maximalis szintje és a kolcsonds kapcsolatok folyamataban a
kommunikécids lehetdségek megvaldsitasa altal. Vajon milyen modon
hatnak a kommunikacié kulturajara az altalanos értékek kategériai? Az
igazsagossag kategoridjarodl (jolét/bdség) szolo elképzelés meghataroz-
za a kommunikacié normait, a tarsalgasban résztvevoknek lehetdségiik
¢s joguk van e normak hasznalatara az emberi kapcsolatteremtés soran.
A josag kategoriaja az uralkodo ,tarsadalmi gondolkodason™ alapul és
olyan alapvetd elveket kovet, melyek a beszédben a ,,j0” vagy ,,rossz”
fogalmaban jutnak kifejezésre, ami tarsadalmilag elfogadhatéd vagy el-
fogadhatatlan interakcio. Szabalyozhatja a kommunikécids folyama-
tot, mikézben a tarsadalmi etikai normakat kdveti, amelyek kiilonb6zo
szintli érzelmi szinezetet hordoznak. A szépség kategorigja kiterjed: a
kommunikécio stilusara, a beszéd modjara, egyértelmli kovetelménye-
ket tdmaszt a masokkal valo kapcsolatban a szépség, a rat fogalmanak
meghatarozasaban. Az igazsag kategoriaja, egyfeldl, természeténél fog-
va nagyon elvont. Elsé ranézésre talan nincs kozvetlen kapcsolata az
interakcioval. Méasfeldl, elég erdteljesen befolydsolja tudatunkat. Meg-
hatarozza az egyén racionalis gondolkodasat, jovahagyja és nagymérték-
ben megerdsiti az el6z6 harom kategoéria fellépését €s megnyilvanulésat.

2. Az értékek mint a konkrét emberi kommunikdcios tevékeny-
ségek és cselekedetek mintdi. Példaul, a kommunikéacioban a kozosség
kultarajanak értékeit képviseli: a kommunikacié soran tisztelniink kell
az ¢letkort, a hierarchikus rendszerben bet6ltétt magas poziciot; a cso-
portos, nem pedig az egyéni kommunikacids értékekre kell orientalod-
ni; konzervativizmus és pragmatizmus a tarsalgasban; a kommunikacios
standardokra hatassal vannak a csoportos kontaktusok; a tartos kolcso-
nos kapcsolatok jelentdsége; a kevésbé ismert emberekkel vald tarsal-
gasban visszafogjuk magunkat, udvariasak vagyunk.

3. A személyes értékek mint a tarsalgds motivdacidjanak a forrdsai.
Az értékes orientdciok a kommunikacios tapasztalat elsajatitdsa és
megtanulasa folyamataban jonnek l1étre. Megnyilvanulhatnak a tarsalgas
konkrét céljaban, a meggy6zddésben, az érdekekben stb., valamint az
egyén magatartasaban. Az emberek formalis és nem formalis kapcsolatai
a szocialis csoportokban csoportos értékorientaciot hoznak 1étre.
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2.2. A kommunikacié a hagyomanyok és a szokasok
osszefiiggéseiben

A kommunikaciét a kulturalis tradiciok determinaljak. A tradiciok — a
szocialis és kulturalis orokség elemei (ide tartoznak a tapasztalatok,
szemléletek, értékek, elképzelések, szokasok, magatartds stb.), amik
nemzedékrél nemzedékre hagyomanyozddnak és megmaradnak a tar-
sadalmakban ¢és a kiilonb6zo tarsadalmi csoportokban hosszl idon ke-
resztiil. A tradiciokat kiilonboz6é sajatossdgok alapjan rendszerezziik.
Megkiilonboztetiink nemzeti, etikettbeli, szakmai stb. hagyomanyokat.
A tradiciok lehetnek tarsadalmilag pozitivak €s reakcidsak, de minden-
képpen a pozitiv és a negativ kommunikacids tapasztalat megérzésének,
atadasanak és reprodukalasanak modja. A tarsadalmilag pozitiv tradiciok
az ,,egészséges konzervativizmus” feltételeit, a stabil szocialis viszonyo-
kat és a személyek kozotti kapcsolatokat teremtik meg [80]. A tradiciok
kihal4sa — altalaban — a szocium fogalméanak és értelmezésének elveszté-
sét jelenti, amely a kezdeti kdosz visszaallitasat hozna magéaval. Minden
tarsadalmat a hagyomanyok rendszerében kell elképzelni, amely stabil
kommunikécios rendszer megerdsitésére iranyul. Ennek kdszonhetden a
tradicio a személyek és csoportok 6nazonositoja lehet, megvalaszolhatja
a kovetkezd kérdéseket: ,,Kik is vagyunk val6jaban”, ,,Miben kiilonbo-
ziink mi mint csoport masoktdl és miben hasonlitunk?”, ,,Milyen az a
fold, az a vidék, ahol éliink?”” [37; 203].

Az informaciok befogadasara a legdsibb kulturalis szabalyok hat-
nak. Tiltast is tartalmaznak: ez a tabu. Megkiilonbdztetiink nyelvi tabut,
amelyek megtiltjdk egyes szavak vagy szokapcsolatok kiejtését; tema-
tikus tabut, amelyek megtiltjadk bizonyos témak emlitését; tabu a kap-
csolatokban — ennek a tilalma a kommunikacié barmely fajtdjara érvé-
nyes a tarsadalmi kapcsolatok barmilyen szintjén, pl.: vé-anyos kozott.
A nonverbalis kommunikécio fajtajatol fiiggden a tabu lehet: mimikai,
paralingvisztikai, kinetikai, proxemikai. Elvileg barmilyen etikett, koz-
1és tabuknak, felszolitasoknak ¢és valasztdsoknak az Osszessége [12]. A
felszolitas a beszeld kotelessége. Ilyenkor nem beszélhetlink taburol. A
fakultativ fogalma alatt a kommunikacio kiilonb6zo elemeit értjiik, me-
lyek a beszédnek informativ és érzelmi toltetet kolcsondznek. Példaul az
eurdpai kultarara jellemz6, hogy iddsek iidvozlésekor elfogadjuk és meg-
szoritjuk a felénk nyujtott kezet. Ha masképp teszel, akkor neveletlennek
tartanak. Ugyanakkor a vallveregetés provokalasként értékelheto.
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A kultara a kommunikacié sztereotip helyzeteivel fiigg Gssze. A
sztereotipidk {téleteinkben, megnyilatkozasainkban, gondolkodasunk-
ban nyilvanulnak meg. Udvozléskor és buicstizaskor az emberek spontan
modon kiilonb6z6 mddszereket, technikékat alkalmaznak, amelyek val-
tozatlanok a mindennapi helyzetekben, szituaciokban, de fligghetnek a
kiilonb6z6 nemzetek specifikus kultarajatol is. Viselkedésiink kulturalis
sztereotipidit nem tudatosan irdnyitjuk, hiszen a hagyomanyok, szoka-
sok, viselkedési mintak az emberek testében-lelkében ,leledzenek”. A
sztereotipidk rendszerint tobbet drulnak el az emberrdl, mint akar ruhéja
vagy cipdje. Szamos példa van, ami ezt bizonyitja. gy az egyik kauka-
zusi, hegyvidéki telepiilésen egy oreg abhdz férfi faradhatatlanul figyelt
arra, hogy nemcsak az 6, hanem a mellette €16 gyerekei hazanak is nyitva
legyen a konyhaajtaja. Ez a hagyomanyos keleti vendégszeretetet jelké-
pezi. Koztudott, hogy az amerikaiak is nyitott ajtok mellett dolgoznak,
de 6k ezt egészen mas okbol teszik. Azt akarjak kifejezni, hogy ,,rendel-
kezésére allnak mindenkinek, nincs semmi titkolni valojuk”. Sztereotip
helyzetekben az informéciocserének sajatos etikettje van. Olyan formalis
keretek, amelyekben a kommunikacioés folyamat kibontakozik. Bizonyos
keretek kozott a sztereotipiak egyszertien nélkiilozhetetlenek. A szokasos
jokivansagok, a gyermek sziiletése alkalmabdl, illetve a vasarlaskor el-
hangzo kisebb nyelvi formulak stb. az emberi kapcsolatok alakulasat és
a kommunikaciés folyamat kiteljesedését szolgaljak. Ugyanakkor bizo-
nyos koriilmények és feltételek kozott a sztereotipiak nem ,,mitkddnek™.
Példaul amig falun a szembe jovO idegennek is koszonnek az ott €16
emberek, addig varoson ez a szokéas furcsanak tiinne. Egyes sztereotipiak
az interetnikus kommunikacié szintjén sem miikodnek. Mivel az etnikai
sztereotipia a masik kultiradban él6 ember részérdl szubjektiv jellegii,
leggyakrabban a korlatokba 1itk6z0 interetnikus kommunikécié talajan
jon létre. Ez viszont ahhoz vezethet, hogy e sajatos etnikai csoport egyes
képviseldinek jellemzd beszédstilusa, gondolatkifejtése fokozatosan ha-
tassal lesz a kultura egészére. Ez az oka a kommunikécids folyamat soran
kialakult, etnikumok kozotti szimpatianak vagy antipatianak. A negativ
sztereotipidk lekiizdése a kommunikacios folyamatban akkor sikeriilhet,
ha idében megujitjuk egy-egy nemzetrdl kialakitott véleményiinket, il-
letve jobban megismerjiik a nyelvi-kulturalis sajatossagokat, megosztjuk
egymassal a kommunikacio révén felhalmozott ismereteket. Mindez el6-
segiti a kommunikator tudasanak és tapasztalatanak tokéletesitését és az
informaciocserét mas nemzetiségliekkel [80; 81; 83].
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A hagyomanyok azon tevékenységi ¢és kommunikécids forman
alapulnak, amelyek mar tobbszor bebizonyitottak tarsadalmi jelentdsé-
giiket. A kommunikacié hagyomanya ala van rendelve a nemzeti esz-
mének, amelynek valtozasa esetén a tradiciok is valtoznak. Egyik vagy
masik tarsadalmi kozosség a hagyomanyok kovetésével a veliik valo
szolidaritast, viszonyulast fejezik ki. Ehhez, pozitiv és kellemes érzelmi
allapot forrasaként tdmogatast és jovahagyast is kapnak a kozosségtol:
biztonsagérzetet, szolidaritast, timogatast, kiegyensulyozottsagot stb. A
hagyomanyok legnagyobb pszichologiai hatasa éppen a kiegyensulyo-
zottsagban, a lelki békében mutatkozik meg. Ugyanakkor az erkdlcsi ité-
letek, rosszallasok, helytelenitések kellemetlenséget, bizonytalansagot
hoznak az emberek ¢letébe, a ,,mi” érzésének elvesztését. Azért, hogy
ujraélessziik a hagyomanyokat, érezhetobbé kell ket tenni a kozélet sza-
mara, a kozosségekben a kollektiv emdcidkat reprodukalni, melyhez a
tarsadalom biztositja a szocialis mechanizmusokat, elsdsorban a szertar-
tasokat, az tinnepeket és a szokasokat.

A ritualé, ritus (a /atin ritualis szo6bol, jelentése: szertartds) egy-
fajta szertartds, ceremonia, egy Osszetett kommunikacids-szimbolikus
viselkedésnek a formaja, amely a torténelem soran jott 1étre. A ritualé
bizonyos tarsadalmi és kulturalis kapcsolatok kifejezéje. Napjaink tar-
sadalmaban elsésorban a hivatalos kommunikacioban elfogadott iinne-
pélyes ceremoénidk és a mindennapi kapcsolatok terén 6rzodott meg (eti-
kett, diplomaciai protokoll stb.) [37; 203].

Az iinnep fontos, 6romteli, kellemes esemény, linnepély; neve-
zetes események/napok megiinneplése. Feladata, hogy reprodukalja és
megerdsitse a kozosségi identitas érzését, értelmezze a fontos szimbo-
lumokat. Az iinnep a tradiciokat lathatova, kézzelfoghatova, élové teszi.
Egyértelmiien bizonyitja a kommunikacios szimbolumok fontossagat és
értékét egyes tarsadalmi institiciokban [203; 222].

A szokés a kommunikacioé normativ szabalyozasanak stabil forma-
ja. Magéba foglalja egy nemzet, nép kultarajat, ¢letmodjat, mindennapi
¢letét. Olyan altaldnosan elfogadott rend, szabaly, amely mar régota 1éte-
zik a tarsadalmi ¢letben, egy adott tarsadalmi csoportban; jol bevalt, meg-
szokott, sztereotip beszéd- és viselkedésmdd. A szokasok szolgalhatnak
kommunikacios és viselkedési normaként, valamint a tarsadalmi kontroll
formajaként. Minden nemzetnek, népnek, sot egyes tarsadalmi csoportok-
nak is sajat szokasaik vannak, amelyek évszdzadokon keresztiil alakultak
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ki. Ezek befolyasoljak az emberek vilagfelfogésat, a nép lelki kultarajat.
Hatassal vannak a népmiivészet kialakulasara. [203; 222]. A nyelv mellett
a szokasok azok a legerdsebb elemek, amelyek egy kozds cél érdekében
egységes egészként néppé tudjak egyesiteni az embereket. A megszentelo-
dés (a szakralitas) szerepét toltik be a kialakult tarsadalmi kapcsolatokban.

A hagyomanyok és a szokasok altal vannak jelen a kommunikaci-
oban a pszichologiai hatasok, ilyen a szuggesztid, hagyomanykovetés,
rossz példa. Ugy tartjak, hogy a tradiciék mindig hagyomanyozédnak.
A gyakorlat azt mutatja, hogy a nemzeti szokasok és hagyomanyok hi-
anyos ismerete gyakran sulyos problémakhoz vezet mind a kdzdsségen
beliili, mind a mas csoportokkal valé6 kommunikécioban.

2.3. A kommunikacio etnopszicholdgiai jellemzoi

A kommunikéci6é nem egy absztrakt egyén sajatossaga, hanem a konkrét
ember bizonyos nemzeti-pszicholdgiai sajatossagainak rendszere.

Az egyén nemzeti-pszichologiai sajatossagai tobb szférabol
tevédnek Ossze:

* motivacids szféra (sajatos motivumok, a kommunikacid 0sz-
tonzo ereje egyik vagy masik nemzeti k6zosség képviseldire);

* intellektualis-megismerd szféra (a nemzeti pszichikumra jel-
lemz6 észlelés és gondolkodas, ami sajatos megismerd és intellektualis
mindség meglétében fejezddik ki, és lehetdséget ad beszédpartneriink
érzékelésére, értékelésére, a kommunikacios modell felépitésére);

* emociondlis-akarati szféra (sajatos emocionalis és akarati tulajdon-
sagok, melyekt6l nagyon sok esetben a kommunikacié eredményessége fligg);

* kommunikécios-viselkedési szféra (ez a szféra magaba foglal-
ja az informéaciocserét, a beszédpartnerek egymasra gyakorolt hatasat, a
kiilonbozé nemzeti kulturdk képviseldinél nyilvanvalo teszi a hasonlo
megnyilvanuldsokban rejld kiillonbségeket) [116; 183; 185].

A személykozi kapcsolatok ezen sajatossagai a kommunikacios
kultara Iényeges vonasai. Ugyanakkor egyik vagy masik nép nemzeti-
pszicholdgiai sajatossagai nem valamilyen egyediilallo pszicholdgiai
vonas és sajatos kommunikacié altal mutatkozik meg, inkabb szokasaik,
torténelmi hagyomanyaik, magatartasuk sajatos egységében nyilvanul
meg. Eppen ezért nagyon fontos objektivan értékelni a kommunikacio
szociokulturalis €s etnopszichologiai sajatossagait: tulértékelésiikkel
vagy alaértékelésiikkel csak megakadalyozzuk a kapcsolatok sikeres
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miukddését. Ugyancsak figyelembe kell venni azt a tényt, hogy a nemzeti-
kulturdlis kommunikéacio sajatossagai és a népet alkotd individuum
sajatossagai nem azonosak. Koztudott, hogy ha mind a két fél részérdl
elvont, megalapozatlan kovetkeztetések hangzanak el, akkor azokkal
megsérthetik egyik vagy masik nép nemzeti érzéseit [229, 47-50.].

Egyik oldalrél a nemzeti-pszicholdgiai sajatossagok tudatositasa
sajat kozosségiinkben nem jelent elditéleteket mas etnikai csoportokkal
szemben. Ellenben, ha az eltérések konstatalasarol attériink mas csopor-
tok értékelésére az az eredmények elferditéséhez vezetne. Ilyen modon,
ha még létezik is ,,hipotézis a kapcsolatokban”, melynek értelmében a
kozvetlen hivatalos egylittmiikodés ¢s kommunikécio a kiillonbozo et-
nikai csoportok képvisel6i kozott csokkenti az etnocentrizmust (minden
olyan életesemény elfogadasa a sajat etnikai csoportunk részérdl, amit
etalonként fogadunk el) és az értékelési sztereotipidkat. Idével pedig le-
rombolja az interetnikus sztereotipidkat, mert messze nem minden hi-
vatalos kapcsolat alakul kedvezden [229, 51.]. A véleménykiilonbségek
csak ugy oldodhatnak fel, ha biztositjuk az egyiittmiikodés feltételeit:
feltétel nélkiil elismerjiik a felek egyenértékiiségét, a nyitottsagot és bi-
zalmat a kommunikacioban, a hagyomanyok és az életmod tiszteletét stb.
A fentiekben bemutatott szempontokat tehat a kommunikéci6é szocio-
kulturalis és etnopszichologiai alapjainak tekinthetjiik.

Osszességében elmondhatjuk, hogy a kommunikéacios kultira-
ban nincsenek hatdrvonalak, vagyis mindaz a jo, ami a kommunikacios
problémak elméletéhez és gyakorlatdhoz tartozik — mindenki tulajdona.
Ugyanakkor a kommunikécié és a viselkedés normai ugyanugy, mint
a szokvanyos iidvozlések és bucsuzasok, illetve az ellenkezd nemiiek-
kel, csaladtagokkal, a vendégekkel, az idds emberekkel fenntartott kap-
csolatok mind a tradiciok, az életvitel és az etnopszichologia jellemzdit
viselik magukon, valamint a kommunikacié eszkozei és attributumai
(gesztusok, mimika, 6ltozet), a tabu, a tarsalgas sztereotipiai stb., fontos
szerepet jatszanak az emberek kozotti kapcsolatteremtésben.

2.4. Migracios folyamatok és a kommunikacio

A migracids folyamatok modern vilagunk objektiv jelenségei: az embe-
rek egyik varosbol a masikba, egyik csaladbdl a masikba koltoznek, mig
masok kozeli vagy tavoli orszagokban keresik a jobb megélhetést, a von-
zobb életet, a szebb jovot maguknak és gyermekeiknek. Ilyen koriilmé-
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nyek kozott aktualis [92; 202] az, hogy az egyén alkalmazkodni tudjon a
kommunikécié uj feltételeihez (az egyénnek pszichikailag adaptalodnia
kell a kiils6 kornyezethez, ami mindségi valtozassal jar, és kevésbé vagy
jelentdsen eltér attol, ahol azel6tt €lt); szert kell tennie 0 személyes tu-
lajdonsagokra, 1j kommunikécids készségekre és ismeretekre; figyelem-
be kell vennie a pszicholdgiai kompatibilitast bizonyos kommunikécids
sajatossagok megnyilvanuldsanak folyaman és az 0j kozosségbe vald
integralédaskor; pszichologiailag készen kell allnia egy 1) tipusu kom-
munikéciora az idegen tarsadalmi kérnyezetben.

Az egyén helyzet- és szerepbeli alkalmazkodasanak szubjektiv
mutatoi idegen kornyezetben: ha elégedett az attelepiiléssel, az 0j lako-
hellyel, a munkaval, az 0j helyzettel, sajat magaval, meg tudja valosita-
ni sajat kommunikacios lehetdségeit. Pszichologiai alkalmazkodasunk
hianyarol tanuskodik az, ha elégedetlenek vagyunk attelepiilésiinkkel,
az 1) munkankkal, az 0j tarsadalmi kornyezettel, csoporttal, sajat tevé-
kenységiinkkel ¢és tetteinkkel. Ebben a szakaszban mukodésbe 1éphet a
pszichologiai védekezés mechanizmusa, amely megvéd benniinket sajat
egyéniségiink tulkapasaitol, melyek a kovetkezok: menekiilés a valosag-
tol, apatia, magany, negativ beallitottsdg, marginalizalodas, agresszio,
lustasag, az almok és a fantazialas vilaga stb. [169; 172].

Az egyén uj életfeltételei azok, amikor atkoltozik egy masik va-
rosba, tanintézménybe, kiilfoldon vallal munkat. Ez azt jelenti, hogy egy
olyan 0j kozegbe 1¢ép be az illetd, amelyben masok a kommunikécid nor-
mai és szociokulturdlis sajatossagai, az etnikai Osszetétel, a tarsadalmi
szerep stb. Az a kis kozosség, amelyet az egyén kivalaszt sajat €letvite-
1éhez ¢s tevékenységéhez, meg kell, hogy feleljen elvarasainak. Ugyan-
akkor a kis kozosségek egy adott tarsadalmi igényt toltenek be. Ezeket
az ember kevésbé ismerheti, de lehet akar teljesen ismeretlen a szamara,
ami hat a k6zosségen beliili kommunikécios folyamatra (ez elsésorban a
kilfoldre kertilt emberek esetére érvényes).
chologiai elofeltétele az a vagy, hogy megfeleljen a kommunikacios
elvarasoknak. Uj kornyezetbe keriilve az egyénnek bizonyos tarsadal-
mi feladatokat kell megoldani, amihez 0j kapcsolatok kialakitasara van
sziikség. Példaul megfeleld didkcsoport kivalasztasaval az egyén tanulé-
si igényét elégiti ki, vallalkoz6i vagy termel6i kollektiva valasztasakor
pedig az egyén a sajat szakmai ambicioit tartja szem elott.
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Vannak tgynevezett tranzitiv csoportok, amelyekhez az egyén
1dordl idore csak akkor fordul, amikor taplalkozasi, 61t6zkodési sziik-
ségletét kell, hogy kielégitse. Mas csoportok viszont allandoan érintik
az ember mindennapi élettevékenységét, €s akarva akaratlanul kényte-
len szamolni ezzel a csoporttal, valamint azokkal a kommunikacios nor-
makkal és szabalyokkal, amelyek a csoporton beliil érvényesek. Ezek
a hossza tava csoportok: j didkkézosség, munkacsoport, mas érdek-
szervezet, masik csalad, orszag stb. Az ilyen kozosségekben az ember-
nek altalaban harom lényeges szakaszon kell atmennie, ami feltételezi:
1. a helyzetfelismerést (az egyén az j kommunikacios kornyezetben
orientalodik, a csoporttagok kozotti kapcsolat szamara szokatlan); 2. a
konfliktust, amely az jonnan odakeriilt és a tobbi csoporttag kdzotti
ellentmondasnak az eredménye, a k6zos célt €s annak elérését tekintve
kiilonbo6z6 elképzeléseik vannak; 3. a dinamikus egyensulyt, ami ga-
rantalja a csoport €s benne az individuum egységes egészként torténd
miikddését, ami azonban még nem biztositék arra, hogy nem adddnak
ujabb konfliktusok az egyén ¢€s az uj kornyezet kozott [192].

Ha valaki sziikségét érzi annak, hogy kozosségben legyen, akkor
vagy el kell fogadnia annak kommunikacios normait, vagy viselkedé-
si normaiba be kell vonnia ezeket a kommunikacids viselkedési kove-
telményeket. Az utobbi esetben az 0j kornyezethez torténd adaptacids
folyamat komplikalodhat, és a kozosség nem fogadja be az egyént. Ep-
pen ezért fontos az egyén szamara a kdzdsségen beliili kommunikécios
normak elfogadésa kiilondsen akkor, ha az 0j kérnyezet 0j orientacio-
val jar. Ugyanis lényegesen kiilonbozik attél, ahol eddig tartézkodott,
harmonikussa teszi a kapcsolatot az egyén ¢€s a kdzosség tagjai kozott,
szabalyozza a kozosségen beliili kiilonbségeket, kiilonbozo helyzetek-
ben eldirja a magatartasi normakat, valamint eldirja betoltott szerepé-
nek megvalositasat abban a konkrét dologban, amelyben az ember ezt a
bizonyos szerepet betolti [197].

A migraciora kényszeriil6 emberek normakat betarto viselkedése
kiilonb6z6 lehet. Ezt konformista magatartassal tarsitjak, azaz alkal-
mazkodnak a mar meglévé kommunikacios €s magatartasi normak-
hoz, a mar meglévo eldirdsok és szabalyok elismerésével. Ez igazolast
nyert, hiszen ha az ember 0j kornyezetbe keriil, kénytelen elfogadni az
uj kdzeg normait és szabalyait, ami nemcsak azt teszi szamara lehetove,
hogy minél hamarabb alkalmazkodjon az 1j ¢letkoriilményekhez, adap-
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talédjon, hanem azt is, ami a legfontosabb: hogy beilleszkedjen az 1j
tarsadalomba, és személyiségként bontakozzon ki.

A migracids folyamatok befolyéasoljak az ember kognitiv funkcioit:
elsé pillantasra ugy tlinik, hogy az ilyen emberek, elsdsorban a konfor-
mistak, kevésbé intelligensek, mint a fiiggetlenek, ugyanakkor jellemz6
rajuk a dogmatizmus, a sztereotip gondolkodas, a véleménynyilvanitas
¢s a kijelentések nem konkrét volta. Mindenesetre ilyennek tiinik ez ki-
viilrél. Ugyanakkor a konformizmus mint személyiségi vonas jo hatast
is valthat ki az emberbdl: jobban orientalodik az 0 kornyezetben, ami
eldsegiti a megismerési folyamatok optimalizalasat. Stresszhelyzet ala-
kulhat ki akkor, ha egyik munkakorbdl atkeriiliink egy masikba, egyik
régiobol a masikba vagy teljesen elhagyjuk az orszagot. Ezek a szituaci-
ok teljesen ellentétes magatartast is kivalthatnak: az ember aktivizalhat-
ja Osszes lehetdségét, és konformizmusa, sebezhetdsége ellenére is az a
célja, hogy ne csak tulélje ezt a helyzetet, hanem novekedjen allhatatos-
sagban, kitartasban, hatarozottsagban és né¢ha a harciassagban is.

Ahosszu tavu kiilfoldi tartozkodas ) kommunikacios készségek és
képességek elsajatitasara ad lehetdséget. Ez a folyamat még a megfeleld
Onbecsiiléssel rendelkezd személyeknél is nehéz, de még inkébb azok-
nal, akik nem rendelkeznek megfeleld onbecsiiléssel, azaz kisebbségi
komplexusuk van. Az 0j kdrnyezetbe keriil6 emberek tudataban valto-
zas kovetkezik be. Felvetodik elottiik a kérdés: elérnek-e valamit, vagy
tovabbra is ,,partvonalon” maradnak, mert az 0j életkoriilményeket, igé-
nyeket, lehetdségeket, Onérzetiiket, dnismeretiiket, dnbecsiilésiiket, on-
értékelésiiket szem elott tartva, azzal 6sszhangban kell eljarniuk. Egye-
sek mésokkal torténd kapcsolattartasuk soran tekintélyelviien, szabadon
viselkednek, de ettdl gyakran szenvednek is, mert az ) kérnyezet nem
tiri el az ontelt, onimado viselkedést. Masok aggodalmaskodnak amiatt,
hogy milyennek latjak 6ket masok — az ,,idegenek”. Mindez pedig kihat
a munka mindségére, hiszen a folyamatos nyugtalankodas befolyasolja
a munka termelékenységét, az interperszonalis kapcsolatokat, igy az
nem lesz megfeleld: alkalmatlannd, eredménytelenné valik. Vannak
emberek, akik nézeteiket az 0j feltételekhez igazitjak. Lelkiik kis részét
eltitkolva sok 1d6t toltenek kornyezetiik megismerésével €s igyekeznek
megtalalni a sajat személyiségiiket benne.

Uj kornyezetbe keriilve a személynek gyakran nincs lehetdsége
szabadon mozogni, ugyanis ezt megakadalyozhatja az, hogy nem ismeri
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a nyelvet, az adott kozosség eldirdsait, az 1) kornyezet kommunikacios
jellemzdit, és ezek miatt képtelen beilleszkedni [126; 127]. Két olyan mii-
kodési elvet ismeriink, amelyek megvédik az embereket a talzott szaba-
lyoktodl. Ez az ellenalld képességiink és sajat egyedi egyéniséglink megero-
sitése [141]. Arrol van sz6, hogy a tarsadalom kiméletlensége az embereket
ellendllasra kényszeriti, vagyis igyeksziink ellenallni a kényszernek és
megvédeni személyes szabadsagunkat és egyéniségiinket. A csoportban
az emberek elsOsorban azt l1atjak, hogy miben kiilonboznek a tobbiektol,
ugyanakkor a cselekedeteikkel megvédik egyediségiiket és egyéniségiiket.
Egy felmérés tantisdga szerint a fenti mechanizmusok azokra vonatkoznak,
akik hosszu ideje tartozkodnak kiilf61don, migracioban élnek.

Az ember egyik kornyezetbdl a masikba torténd atkeriilésekor
rakényszeriil arra, hogy megkeresse és tanulmanyozza azokat a felté-
teleket, amelyek alapjan 6 nemcsak alkalmazkodik az 0 életkoriilmé-
nyekhez, hanem ellenallast tanusit, tovabba ¢ is képes lesz aktivan be-
folyasolni ezt a szdmadara ismeretlen tarsadalmi kornyezetet. Az egyén
kozosségbe torténd beilleszkedési problémajanak a megoldasa az, hogy
a tobbség befogadja-e vagy kisebbségi helyzetben marad [151; 152].
Koztudott, hogy konfliktushelyzetben elég, ha az ember kimutatja ,,szo-
cialis tamogatasat”, allhatatosan kitart sajat véleménye mellett. Bizo-
nyitottak, hogy a magas pozicioban 1évd emberek viszonylag kevesebb-
szer valtoztatnak értékelésiikon; a kozosségi norma a magasabb statust
betoltd személy véleményétdl fiigg; a személynek elegendd egy olyan
dontést hozni, amely ellentétes a tobbség véleményével, €s nem keriil
a kozosség befolyasa ala; az alland6 nonkonformista tarsadalmi gon-
dolkodast tdmogatni kell, ami nem feltétleniil nyilvanosan torténik, a
lényeg, hogy az egyén tisztaban legyen azzal, hogy vannak tdmogatoi.
Arrdl van szo, hogy a kiilsd tarsadalmi valtozasok befolyasa alatt allo
csoportban a ,kisebbség-tobbség” erdviszonyainak aranya allanddan
valtozik. Bizonyos koriilmények kozott olyan szituacid jon létre, ami-
kiils6 tarsadalmi hatasra. Ezek az elképzelések teljesen ranyomjak bé-
lyegiiket azokra a migracios folyamatokra, helyzetekre, amelyekben az
ember kisebbségben taldlja magat, pedig nem akar, nem tud és nem ké-
pes elveszni ebben a kozegben, s6t mi tobb, meg akarja mutatni magat
¢s szeretne hatni arra a csoportra, amelyikbe bekertilt.
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A kitartd ember pozitiv hatdssal van a csoport tobbi tagjara is.
Nyiltan demonstralja azt, hogy az az egyéni, aki szilardan kitart a maga
allaspontja mellett, annak meg lesz az eredménye. Nem érdemes az em-
berektdl elvarni azt, hogy az uj tagot pozitivan és adekvatan fogadjak,
aki esetleg a tovabbiakban eldsegitheti a kozosség tovabbi tevékenységét
¢és problémamegoldasat. Foleg akkor nem varhatjuk ezt el, ha maga az uj
,jovevény” is bizonytalanul viselkedik, és nem bizik 6nmagéban. Maga
az ¢élet, az 0j tarsadalmi-kulturalis koriilmények kényszeritik az embere-
ket arra, hogy megfelel6en értékeljék magukat, adekvat képet mutassa-
nak 6nmagukrol. Az az egyén, aki szilardan bizik 6nmagaban, 0sztonzi
mind a sajat maga, mind a k6z0sség tobbi tagjanak kreativ gondolkoda-
sat, ez pedig eldsegiti a tobbiek analitikus gondolkodasat. Ugyanakkor
azok az ,,qj jovevények”, akik tul mereven, keményen viselkednek (nem
képesek a kompromisszumra, til kategorikusak, és tul szigortiak a meg-
nyilatkozasaik), kisebb hatast gyakorolnak a kozosség tagjaira, azokkal
ellentétben, akik viszont rugalmasak ¢és alkalmazkodok (adaptivak, ar-
nyaltabban fogalmaznak, és ez eldsegiti a kompromisszum létrejottét) a
kommunikécidban és az emberek egyiittmiikodésekor. Megfigyelhettiik,
hogy annak a személyiségnek a befolyésa, aki j kdrnyezetbe keriil, és be
akar illeszkedni, nagymértékben fligg attol, hogy milyen benyomast kelt
a kozosség tobbi tagjaban. Sok fiigg attél, hogyan talalja fel magat abban
a szitudcidban, amelybe belekeriilt, hogyan viselkedik az &6t koriilvevo
emberekkel, hogyan birkozik meg azzal a feladattal, amit rabiztak. Ezzel
egylitt az Gjonc-személyiség megingathatatlan, magabiztos meggy6z0-
dése stabil és kitarté magatartasarol tanuskodik, ami pedig arra 6sztonzi
a csoport tagjait, hogy feliilvizsgaljak az egyénhez valo6 viszonyuldsukat.

Osszességében megallapithatjuk, hogy a migracié befolyasolja az
egyén kommunikacidjat €s magatartasat, arra kényszerit, hogy alkalmaz-
kodjon az 1j életkoriilményekhez, segit felfedezni magunkban azokat
a rejtett kommunikacios képességeket és adottsdgokat, amelyek elég-
gé gyorsan vagy aranylag lassan alakulnak ki. Fiiggnek: az egyén mas
nemzetiségii kornyezethez torténd alkalmazkodésatol; konkrét szituaciok-
t6l; a személyes tulajdonsagoktol. Uj kornyezetben teljesen mas az ember
lelkivilaga. Az 0j tarsadalmi kdzegben egyes emberek gyakran éreznek
kommunikaciés inkompetenciat, védtelenséget, bizonytalansagot, elha-
gyatottsdgot, maganyt. Ugyanakkor az extrém helyzet rdviszi a tobbie-
ket arra, hogy mielObb reagaljanak az életiikben bekdvetkezett valtozasra
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¢s felkésziiljenek a kommunikécio és az €letvitel atalakulasara, mi tobb,
a kritikus szituaciok hatdrozottsagra, leleményességre €s magabiztos-
sagra kényszeritenek a kapcsolatok kialakitasaban. Megfigyelték, hogy
az 1j szociokulturalis kozegben az embereket akkor éri sokkal kevesebb
stressz, és akkor érzik magukat nagyobb biztonsdgban, ha nem hallgatnak
az érzelmeikre, ha hatarozottak, aminek kdszonhetéen nyugodtabban és
hatékonyabban reagélnak azokra a valtozasokra és a nehézségekre, ame-
lyekkel szembesiilniiik kell az ismeretlen kornyezetben. Egészében véve
elmondhatjuk, hogy az 01j kdrnyezet 6sztonzoleg hat az egyénre, hogy 1j

crer

2.5. A tolerancia mint a multikulturalis vilag
megfelelo kapcsolatainak alapja

A kommunikaciés tolerancia (/atin tolerans — tiirelmes, elnézd) a be-
szédalanyok bizonyos kommunikacids viszonyuldsat jelenti egymashoz,
melynek folyaman reprezentaljak pszichikai allapotukat, jellemvonasaikat
és cselekedeteiket. Soknemzetiségii kdzegben, elsésorban az iskolai oszta-
lyokban, az egyetemeken, a munkahelyeken a kommunikécios tolerancia
a munka, a tanulas és a szabadido megszervezése hatékony feltételének
alapja mind a felnéttek, mind az iskolasok és a fiatalok korében; az indi-
vidualis és pszichologiai sajatossagok, kiilonosen a kommunikécios kész-
ségek és képességek megnyilvanuldsanak modja. A tolerancia normativ
jellemzdinek a betartdsa nemcsak a kollektiva produktivitasat, az oktatasi
intézmények oktatoi-neveldi folyamatanak hatékonysagat noveli, hanem
a nemzetek kézotti kommunikacidban segiti egymas adekvat megértését.
az, hogy a csoportok képviseldi kozott tarsadalmi tavolsagok figyelhe-
tok meg. A tarsadalmi tavolsag mértéke — az egyes emberek, a kiilonbo-
z0 tarsadalmi vagy etnikai kozosségek kozelsége vagy a kozottiik 1évo
tavolsag megtartdsa. A maximalis tavolsag azt jelenti, hogy a tarsadalmi
kozosség megtartja fliggetlenségét és elkiiloniil a tobbi kozosségtdl; a
minimalis tdvolsdg az emberek, csoportok és kultirdk kozotti koleson-
hatast segiti el6. A tarsadalmi tdvolsag szemlélteti a tarsadalmi-pszicho-
logiai k6zosség védelmi mechanizmusat. Minél tavolabbinak, a saja-
tunktol eltéronek érzékeljiik a szomszédos kultarat, annal erdsebb lelki
védekezd mechanizmusunk az ,,idegenekkel” szembeni tavolsagtartas és
a sajat tarsadalmi identitds megdrzése céljabol [227; 260].
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A tarsadalmi pszicholdgidban ismerjik az ugynevezett etnikai ha-
tar fogalmat. Az etnikai hatar egy olyan tendencia, mely a vilagot ,,0k™-
re — ,,mi”’-re, ,,idegenek”-re — ,,mieink”’-re osztja, figyelembe veszi az
ember etnikai identitasat és pszicholdgiai egyediségét. Ha nyugodt a
helyzet, ugy tiinik, hogy az ,,etnikai hatar” hattérbe szorul, néha emlitést
sem tesznek rola. Azonban, amint a helyzet az etnikai csoportok kozott
fesziiltté valik, az igynevezett formalis etnikai hatarok azonnal aktualis-
s& valnak, a védelembdl védekezés lesz, egyre gyakrabban jelentkeznek
a pszicholégiai elidegenedés, az etnikai széthullas jelei.

Mindez korlatozott megértéshez vezet, és a vélemény-, érték-,
beallitottsag- ¢és viselkedési kiilonbségek kialakuldsat hozza magaval
[227]. A negativ interetnikus kommunikécid a kovetkezo feltételek ki-
alakulasaval torténik: a nemzeti identitas elvesztése, az etnokulturalis
kozosség kialakulasa, a rendszeres szocialis valsag esetén, ami a pszi-
chologiai stabilitas elvesztését és egyfajta nemzeti megalaztatast és sér-
tédékenységet eredményez [260].

Az etnikai tolerancidnak 6t szintje van: magasan pozitiv, kozepesen
pozitiv, normalis, kozepesen negativ, magasan negativ [227]. A normalis
etnikai tolerancia az etnikai identitds ¢és az etnikai intolerancia hatdrain
beliil van. Ez egyrészt elfogadhato és folyamatos kapcsolatot jelent az
adott nemzetiség képviseldivel, mint kdzeli rokonokkal, mésrészt pedig
etnikailag intolerans viselkedést mutat, azaz masokat nem fogadunk el,
semmiféle kapcsolatot nem vagyunk hajlandéak fenntartani masokkal,
negativan viszonyulunk az adott nemzetiség képviseldihez. Az etnikai
tolerancia megjelenésének fontos tényezdje az oktatds modja: azok az
emberek, akik oktatdsban vettek részt, sokkal magasabb etnikai toleran-
ciaval birnak, mint azok, akik katonai kiképzésben részesiiltek. Az utob-
biak a kozepesen negativ etnikai tolerancia szintjével jellemezhetok.

Egy masik fontos koriilmény — a tarsadalom kapcsolata a vilagban
végbemend katonai és politikai valtozasok hatasaval. Megfigyelhetd,
hogy azok az emberek, akik nem vesznek részt katonai konfliktusok-
ban, azoknal pszichologiailag névekszik a tavolsag a katonai konflik-
tusban részvevokkel szemben, azaz csokken az etnikai tolerancia, ami
pszichologiai védekezd mechanizmus azok agresszidjaval szemben,
akik katonai cselekedeteket hajtanak végre. Ugyanakkor, akik pszicho-
logiailag tavol tartjak magukat a konfliktusban résztvevoktol, megpro-
balnak szovetségeseket talalni, pszichologiailag boviteni kdzosségiiket.
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Ugyanez mondhato el a terroristakrdl €s a tuszokrol: az emberek nem
akarnak azonosulni sem ezekkel, sem azokkal. Az etnikai tolerancia szint-
jének kialakuldsat olyan személyes tulajdonsagok befolyasolhatjak, mint
példaul az agresszivitas €s a kockaztatasi vagy: a nagyon agressziv embe-
rek hajlamosabbak a negativ etnikai tolerancidra, azok pedig, akik hozza-
szoktak a kockazathoz, hajlamosak a pozitiv etnikai toleranciara. Feltéte-
lezziik, hogy a kockézati hajlandosag valoszintileg hozzajarul ahhoz, hogy
ezek az emberek sikeresebbek az etnikumok kozotti kapesolatok terén fel-
meriilé akadalyok lekiizdésében [227]. Az értékek szintjén a toleranciat
ugy kell felfogni, mint az igaz baratsag értékes megnyilvanulasat.

A baratsag egy specidlis forméja az interperszondlis kdlcsonhata-
soknak, amelyre jellemzok: az etnopszicholdgiai sajatossagok, az egyéni
¢s szelektiv kapcsolat, a kommunikacioban résztvevok kotédése egy-
mashoz, az affilidcios folyamatok megerdsitése, az interperszonalis kap-
csolatokkal valo tokéletes megelégedettség, a pozitiv érzések kdlesonds
elvarasa. Bar a baratsagot megfeleld etnokulturdlis €s pszicholdgiai tu-
lajdonsagok feltételezik, mégis fontos szolnunk azokrol a momentumok-
r6l, amelyek a baratsag allando kiséréi és a vilag szamos kultarajdban
megtalalhatok. Ilyenek az intim kozelség, félelem nélkiil kommunikacio
masokkal, a kapcsolat dszintesége, kolcsonds érdeklddés masok irdnt,
kolecsonds segitségnytjtas, maximalis Oszinteség és nyitottsag, a megér-
tés kinyilvanitasa, €s hogy jol érezziilk magunkat a masik tarsasagaban.
Egy masik személy fizikai jelenléte noveli a baratsag kialakulasat. Olyan
fizikai jelenlétrol, kolcsonds elérhetdségrol és térbeli kozelségrol van szo,
amely jelentds szerepet jatszik a barati kapcsolatok kialakuldsaban [108].
A térbeli kozelség a kodlesonds vonzas miatt kiilonbozé okokbol jon 1ét-
re. Példaul, ha az érintett személy mellettiink van, akkor konnyl vele
baratsagot kotni, mert az akadalyok ¢€s a korlatok, beleértve a hatarokon
atnyulé kapcsolatokat is, minimalisak. Ha az ember huzamosabb ideig
egy bizonyos ember tarsasagaban van, akkor tobb informaciot tud meg
rola, jobban megismeri. Ez lehetdvé teszi szamukra azt, hogy kideritsék,
kozos-e az érdeklddési koriik, véleményiik az életrdl és a vilagrol. Vé-
giil mindez egyrészt egymas kolesonds kozelségéhez, masrészt a vonzerd
csokkenéséhez vezet, mikozben a kevésbé szimpatikus emberi tulajdon-
sdgok a rendszeres kapcsolattartds sordn még inkabb a felszinre keriilnek.

Egy baratnak a sziikségét leginkabb serdiilékorban érezziik [81; 83;
172]. Nem csoda, hogy a kiilonb6z6 orszagokban a tanulok kozotti kap-
csolatok gyorsan szovOdnek €s fajdalommentesen mulnak el nem nézve
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arra, hogy a tizenévesek magas kovetelményeket tdmasztanak azokkal
szemben, akikkel baratsdgot szeretnének kotni veliik. Szamos példa bi-
zonyitja, hogy a tizenévesek kiilonb6z6, specialis feladatot eszelnek ki
arra vonatkozoan, hogy meggy6zddjenek baratjuk hiiségérdl, megbizha-
tosagarol, segitbkészségérdl. A baratsagok leggyakrabban a kortarsakkal
torténd kommunikacio soran alakulnak ki — akéar a hatar masik oldalan
€10 barat csaladjaban, akar a csaladtagokkal valdo mindennemt (tanulés-
sal és szabadiddvel) kérdés megbeszélésig. De lehet ez akar egy tanora
sajatos levezetésével vagy film megtekintésével kapcsolatos diskurzus,
illetve a kiilonb6zo szakkori foglalkozasok megbeszélése.

Azonban, ha a baratsdg az ember barati kapcsolatainak ,,megszer-
z¢&sét” jelenti, akkor a tarsaikkal vald baratsdgos kolcsonhatas néhany
ko6zos iranyt érdeklédési korre (sport, sakk stb.) korlatozodhat. A barati
kapcsolatok abban térnek el a futd kapcsolatoktol, hogy az adott ember
személyisége fontos szerepet tolt be a masik ember életében. A feliiletes
kapcsolatok egyetlen célja a kommunikécié folyamatanak tdmogatésa.
Osszességében, a tinédzserek baratsaga egy sajatos szakasza az etniku-
mok kozotti kapcsolatoknak.

A felsé osztalyba jard tanulok baratsaga a kiilfoldiekkel altalaban
akkor jon létre, amikor felmeriil a palyavalasztas problematikdja. Ha a
kommunikéci6 a kiilfoldi barattal megmarad a didkévekig, akkor ez a
baratsag a tanulmanyi évek alatt még intenzivebb lesz, €s kiilonos jelen-
tdséggel bir. Ebben az idészakban gyakoriak a talalkozasok és sok idot
toltenek egyiitt, ami a harmadik évfolyamon éri el a tet6fokot: szamukra
nincs lehetetlen — konnyen atlépik a hatarokat, nem félnek idegen orsza-
gokba utazni nyaron, ahol hosszu ideig tanulnak vagy dolgoznak.

A kolesonds  kapcesolatok  dsszehangolasat mind bizonyos etni-
kumon belill, mind a kiilonbdz6 etnikumok kozotti tarsadalmi ellendr-
zéssel érhetjiik el, ilyen modon feltdrulhatnak a kolcsonhatdsok belsd
ellentmondasai is: az ember a tarsadalmi és kulturalis rendszer hatasa alatt,
ahova bekeriilt, a tarsadalomtdl fiiggd személyiséggé valik, ugyanakkor az
egyénisége nem tud tovabb fejlédni, ha elhiszi és vakon, ellenvetés nélkiil
koveti a rendszer altal kinalt kulturalis mintdkat. Az ellentétek feloldasa az
egyén szocializalodasanak folyamataban, mas etnikai kozosségben sajat
helyzetének, nézeteinek és elveinek megfelelden torténik. A kiilfoldon dol-
gozd ember meggydzddik munkajanak fontossagaba vetett hitében, igy tuda-
tanak, értelmének, jozan itéloképességének megnd a szerepe €s jelentdsége.
Az emberi kapcsolatok és a polietnikus kozeg harmonizalasanak fontos szint-
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je a vilagnézet, amely tagabb az ismeretek rendszerénél, jellemzo ra, hogy
az egyén tudatosan viszonyul a tarsadalmi élethez, amely magéba foglalja a
tudas, az értékrend és a viselkedés egységét. A kiillonb6z6 embereknek kii-
16nb6z06 a hitiik 1s, mas a meggy6zodésiik és vilagnézetiik, ami befolyasolja
az egyén szocializalédasat a tobbnemzetiségli tarsadalomban; segit abban,
hogy hatékonyan reagéaljunk az adott kdrnyezetben a kommunikaciora és az
emberi viselkedésre, az egymads iranti tolerans megnyilvanulasokra. Olyan
szankciokrol van sz6, amelyek 6sztonzok vagy biinteték. Egyesek ismeretlen
szankciokhoz fordulnak, és fokozatosan alkalmazkodnak a kulturalis kérnye-
zethez. Ugy tekintenek mas nemzetek képviselire, mint iizleti vagy az ok-
tatdsban részt vevo partnereikre, masok szamara az alkalmazkodasi folyamat
kiélezetté valik, és ekkor a tolerancia jelei nivellalodnak, eldtérbe kertilnek
azok a vonasok, amelyek agressziv vagy nem megfelel6 oldalrol mutatjak be
az adott személyt. Ezért, hogy megnyilvanuljanak ilyen vagy olyan egyéni
pszichologiai jellemzok, beleértve a kommunikacios készséget és képességet,
vilagosan meg kell kiilonboztetni az interetnikus kapcsolatok szférait. Tob-
bek kozott az etnikumok kozotti érintkezés tagas teriiletének szamit minde-
nekeldtt a tevékenység helye, ahol az emberek kozott intenziv tizleti kommu-
nikacié torténik, és kozvetlen munkakapcsolatok vannak. Epp itt figyelhetjiik
meg a kulturdlis kiilonbségek tarsadalmi normakon beliili egymashoz valo
kozeledését. A tarsadalmi normak kulturalis sajatossagair6l beszélve elsdsor-
ban azokat kell megemliteniink, amelyek eltéro értékrendszereken alapulnak:
masok az értékek, a cselekvési normadk, a viselkedési modellek, melyek egy-
ben a kulturalis és az etnikai azonositds szimbolumai. Elmondhatjuk, hogy a
kulturalis kiilonbségek altalaban elmosddnak az intenziv interetnikus kapcso-
latok feltételei kozott, az ,.etnikai tényez6” figyelmen kiviil marad a foglal-
koztatas szférajaban, mig a szabadid6 terén és a csaladban, a kommunikacio
¢s a mindennapi viselkedési formakban a kulturalis kiilonbségek nének [260].

2.6. Kommunikacio és akkulturacio: a probléma megértése
a tudomanyos kutatas szempontjabol

A 21. szazad az a korszak, amikor az abszolut kiilonb6z6 kulturaju em-
berek kozotti kapcsolatok annyira megszokotta és realissa valnak, mint
a kozos kulturat képviseld egyéneknél. Napjainkban a vilag legtavolabbi
pontjan ¢lokkel is tudunk kommunikélni, ami korabban lehetetlen volt.

crer

(a kultarat is beleértve), és az akkulturdci6 sajatossagai tanulmanyoza-
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sanak () kultura elsajatitasa) szerepe jelentésen megnott. A kultirak
kolcsonhatasanak folyamatarol, egy nemzet masik nemzet altali kultura-
janak részben vagy egészében torténd elfogadasardl van sz6. Olyan val-
tozasokrol beszéliink, amelyek a kiilonb6zo kulturak képviseldi kozott a
folyamatos, kozvetlen kapcsolat eredményeként jonnek létre. A népes-
iglenesen betelepiiltek csoportja tartozik. Szamukra a legaktualisabbak
azok a problémak, amelyek a kommunikacio alkalmaval az adaptacidval
(pszicholodgiai €s szociopszichologiai) kapcsolatosak.

szempontjabol? [228]:

* a stressz ¢s annak megsziintetése érdekében (ez a stressznek
azzal a pszicholdgiai modelljével kapcsolatos, amikor az egyén
nulmanyozzak);

* a kultira elsajatitdsa érdekében (amikor a fO figyelmet a
kultaraspecifikus készségekkel kapcsolatos interkulturalis
kapcsolatokra és annak folyamataira forditjak, amelyek a tul-
¢lés, a kommunikacio €s a siker szempontjabol fontosak az 1;j
kornyezetben);

* a tarsadalmi Onazonositds szempontjabol (a f6 figyelem sajat
magunk és a kornyezetiinkben 1évok felé iranyul, beleértve a
sajat és mas csoportokkal kapcsolatos feldolgozott informéciot).

Az akkulturacio a legkiilonfélébb csoportokban jelentkezhet, még-
pedig olyan kozosségekben, amelyek eltérnek egymastol a mobilitas,
a stabilitds, a valasztas lehetdségeiben, valamint szocialis, kulturalis,
politikai kontextusban [264].

Az elmult évtizedek, a kulttra jelentoségét nem elhanyagolva, a
szocialis-pszichologiai kutatdsok nagymértékt fejlodésével jellemez-
hetdk. A kulturalis kérdéseket is figyelembe vevo tarsadalmi kommuni-
kacidé tanulmanyozasa elsdsorban a kulturalis tényezok problémajaval
kapcsolatosak a kommunikacio folyamataban és a szocialis magatartas
szempontjabol [104; 172; 173; 183; 185; 228; 246; 264]. Itt azonban
sok nehézség van. Hiszen a kultara nagyon mélyen hat a tarsadalmi
folyamatokra, €s gyakran meglehetdésen nehéz figyelembe venni az 6sz-
szes olyan tényezOt, amelyek ebben részt vesznek és befolyasoljak a
szocialis viselkedést. Kérdések meriilnek fel: hogyan és miért a kul-
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taraval hozhatok 6sszefiiggésbe a kommunikacios és viselkedési elté-
rések? Milyen valtozasok hozzak a kulturalis kiilonbségeket? Milyen
mértékben befolyasoljak a kulturalis kiilonbségeket? Milyen kommu-
nikacids modellek segitenek abban, hogy a kulttra és a viselkedés kap-
csolatat ki tudjuk mutatni?

A feltett kérdések egyikének masikanak megvalaszolasara mar
kisérletet tettek a kutatok. Ugyanakkor a szocialpszichologiai elméle-
tek segitségével meg lehet magyarazni a cross-kulturalis eltéréseket (a
cross-kulturalis, azaz a kultarakézi pszicholdgia a kultura hatdsat vizs-
galja az egyéni szinten végbemeno pszichologiai folyamatokra). Napja-
ink iddszerti feladata, hogy olyan, ténylegesen univerzalis elméletek szii-
lessenek, amelyek szamitasba vennék a kulturalis eltéréseket, s amelyek
segitségével definialni lehetne a masfajta viselkedési kultarat.

A kultira szempontjabdl interpretalhatd a szocialis kognitiv te-
vékenység, amely a tarsadalmi viselkedés megértését jelenti. A kul-
tarat és a szocialis kognitiv tevékenységet érintdé témakordk alapos
tanulmanyozast, figyelmet érdemelnek: ezek a tarsadalmi tevékenység
¢s Onbecsiilésiink megdrzésének értelmezése [99]. A jovében annak
megteremtése a legfontosabb, amit a kultura tarsadalmi megismerésé-
nek neveziink. Erdemes tobb id6t szentelni azoknak az elméleti mo-
delleknek a kidolgozasara, amelyek ugy a kognitiv, mint a kommu-
nikéacios folyamatokat is figyelembe veszik a kultira dinamikajanak
atgondolasakor. A szocialis tevékenység folyamatanak olyan kultura-
lis tartalmt formalasardl van sz6, amely eldiranyozza az emberek €s
a csoportok kozti kolcsonos hatast, és ezzel parhuzamosan az egyén
ontudataban végbemend folyamatokat is [99]. A tarsadalmi megisme-
rés ilyen megkozelitése komplex jellegii, €s figyelembe veszi a viszo-
nyokat, a kollektiv és egyéni tényezoket, a szociokulturalis kontextust,
a napjainkra ¢és a jovOre iranyitott torténeti faktort.

A nemzetk6zi kommunikacio és az akkulturdcido kontextusdban
aktualissd valik a tarsadalmi identitas problémadjanak a jelentdsége,
amely egyike a tarsadalmi és a kommunikéciés pszicholdgidnak [16;
111; 225]. A tarsadalmi identitas a személyiség fejlodésében 6sszekotd
kapocsként szolgal az egyén pszicholdgidja és a tarsadalmi csoportok
kommunikacios folyamatai kozott.

M¢ég inkabb vonzza a kutatokat a tolerans tudat kialakulasanak
problémaja. A toleranciat a magunkba vetett hit, magabiztos visel-
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kedés, a beszédpartner felé¢ vald nyiltsag feltételezi. Napjainkban a
toleranciat a civilizacios tarsadalom értékeként és norméjaként érté-
kelik, amely minden egyén €s csoport eltérd jogaiban, a dominanci-
arol valo lemondasban mutatkozik meg. A tolerans ember hajlandé
megérteni és egylittmikodni massal a meglévo kiilonbségek ellenére
is, elismeri a tobbi sokféle emberi kulturat, normat, attitidot [168,
414-415.]. Manapsag a tarsadalmi, kommunikativ és etnikai toleran-
cia kialakuldsa nemcsak elméleti, hanem gyakorlati szempontbol is
fontos, hiszen a gyakorlati szocialis pszichol6gusok nagy emberi ko-
zosségekkel ,,dolgoznak”. Altalaban, a 21. szdzadnak az egyiittérzés
és a tolerancia korszakava kell valnia. Ez az Ut nehéz, sok 1dot és
erdfeszitést igényel mind a tudosok, mind a gyakorlati szakemberek
részeérdl. Ugyanakkor ez az egyetlen, igaz ¢s helyes valasztas a tarsa-
dalmi konszenzus elérése érdekében a vilagon.

A nemzetkdzi kommunikacios technoldgiak koraban az olyan je-
lenségek, mint a tdmeges kommunikacid, a tarsadalmi- €s az informa-
cidcsere, a kommunikacio 0j értelmet, igy 0j értelmezést nyerhet [202;
224]. Ma a vilagon gyakorlatilag szinte egyetlen egy olyan ember sincs,
akit nem befolyésol a radio, televizio, sajtd, internet stb. Az emberek
szamos csoportja nap mint nap bdséges informaciot kap. A modern to-
megkommunikacids eszkéz egy olyan tarsadalmi intézmény, amely a
gyors informacidatadas Gtjan valositja meg a vilagnézet és a nagy, sok-
szindi €s anonim k&zonség véleményének formalasat. Mivel a tomeg-
kommunikéciobdl szinte teljesen hianyzik a személyes kontaktus, az
allando és aktiv visszajelzés, a kommunikacionak olyan elemei, mint az
empatia, részvétel stb. megorzdédnek. Ezek a kommunikacios formak ki-
egészitik egymast, ezért fontos figyelemmel kisérni azt, hogy mennyire
hatékonyak a kiilonb6z6 informaciok hatasai, hogyan valtoztatjadk meg
az emberek véleményét 0j, olykor szokatlan viselkedést és intézkedé-
seket eredményezve. Mindezek a kérdések a 21. szazadban uj értel-
mezést ¢s mélyrehatd tanulmanyozast kivannak. A nemzetkozi kom-
munikacio fejleményeinek alaptézise — ,,a vélemények koordinalasa a
kulturalis sokszinliség fényében.”
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3. FEJEZET
A KOMMUNIKACIO ES A SZEMELYISEG

3.1. Az egyén kommunikaciés természete

A tarsadalom az egyén szamara nemcsak a kozvetlen kdrnyezetét jelenti,
hanem a kommunikécios kapcsolatok rendszerét is, ahol megnyilvanul-
nak az ember egyéni tulajdonsagai. A személyiség integralt rendszerében
a kommunikacios tulajdonsagok fontos helyet foglalnak el. A kommuni-
kacios készség mint az ember egyik legfobb tulajdonséaga, elengedhetet-
len feltétele az dnmegvaldsitasnak, az onfejlesztésnek, egészében véve
az egész élettevékenységnek. A kommunikacids készség emberi sziik-
séglet masokkal szemben ¢€s a veliik val6 kommunikacioban. Az ember
kommunikacios készségei biztositjak a kommunikécié megkonnyitését.
A fejlett beszédkészséggel rendelkezd emberek konnyen eligazodnak
barmilyen szituacidban, elégedettek, onbizalmuk van, ha ,kozonség
elétt dolgozhatnak™, akik viszont nehezen teremtenek kapcsolatot, elve-
szettnek érzik magukat, impulzivan viselkednek, viselkedéstiket és be-
szédiiket sem tudjak kontrollalni.

Az egyén kommunikacios é€lete a parbeszédekben nyilvanul meg
onmagaval, mas emberekkel ¢€s teljes egészében véve a vilaggal szem-
ben, melynek alapja az egyetértés (nézeteltérés), a megértés (nem meg-
értés), reflexiok, empdtia, bizalom, szeretet, attraktivitds stb. Az egyén
szocializacidja a kommunikacion kiviil, egyiittmiikodés és parbeszédek
nélkiil, az emberek egyiittmikddése €s egymas kolcsonods elfogadasa
nélkiil nem valdsulhat meg [176]. Az ember kommunikécios tevékeny-
séget folytat, amikor telefonon besz¢l, a barataival beszélget, tizleti meg-
beszélésen vesz részt, és amikor megprobal megoldani egy konfliktust,
vagy egyszerlien csak analizdlja sajat viselkedését és tevékenységét.
Barmelyik fent felsorolt helyzetben a siker mindsége hatarozza meg a
kommunikécids folyamatot, az egyén képes meghallgatni és tovabbitani
az informaciot, képességei koz¢é tartozik az is, hogy megértse beszélge-
totarsa lelki allapotat. Jelen esetben arrdl a kommunikacios kompetenci-
arol van szo, amellyel minden egyénnek rendelkeznie kell [177].

A személyiség kiilonbozo kiilsé €s belsd kommunikacid hierar-
chidja 4j mindséget hoz létre — a kommunikaciés magot, az ember
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kommunikacios vilagat [29; 206]. A beszédben résztvevok kommu-
nikéacios tudasanak széles korti kolcsonhatasa, sajat kommunikacios
készségek megformalasa feltétleniil sziikségesek a személyiség fejlo-
déséhez és kialakuldsahoz.

A személyiség kialakulasa a kommunikaciés térben az embernek
mint egyénnek kulturdlis-torténeti kiformalodasat, a tarsadalom altal
létrehozott tevékenységek elsajatitasat jelenti a kommunikacid €s tevé-
kenység altal [37; 38]. A kiils6 és belso ellentmondas szolgal forrasul az
egyén tarsadalmon beliili kommunikécios aktivitasa fejlodésének [175].
Azonban a kiils6 hatdsok onmagukban nem idézhetik el6 az emberi
kommunikécidt, amennyiben azok nem motivaltak, nem kényszeritik
gondolkodasra az egyént [175; 176].

Az egyén, beleértve a szamos szocialis kapcsolatot, amelyek fo-
lyamatosan hatassal vannak ra, ezeknek a kapcsolatoknak nemcsak ré-
szévé valik, hanem 6 maga jeleniti meg a kommunikéciés rendszert.
Bekapcsolodva a tarsadalmi tevékenységbe, az egyén egyidejlileg valik
annak szubjektumava és objektumava. Igaz a mondas, miszerint: ami-
lyen az ember — olyan a tarsadalom. Azonban helytall6 az a kifejezés is,
hogy amilyen a tarsadalom, olyanok annak tagjai is. Ebbdl kovetkezik,
hogy nemcsak az ember ¢lettevékenysége jellemzi a tdrsadalom sajatos-
sagait, hanem a tarsadalom formalja az egyént olyan személyiséggé, aki
képes a kommunikaciora, az egyiittmiitkodésre, a miivészi tevékenység-
re, a kommunikécids tevékenység €s az ,,én” kinyilvanitasara. Egyrész-
r0l, a személyiség kommunikacids készsége a tarsadalomban nyilvanul
meg, formalodik ¢és fejlodik, masrészrdl a tarsadalmi kdrnyezet jelen-
lehetdségeit. Ez hozzajarul a személyiség kommunikécids viselkedésé-
vel szemben tamasztott igényeinek novekedéséhez, megnoveli kommu-
nikacios kompetenciajat, tevékenységének sikerességét fliggdveé teszi
kommunikacios képességeitdl. A nemzetkozi kapcsolatokban a szemé-
lyiség fejezi ki a nemzeti hovatartozast.

Bar az ember egyiitt fejlédik a kornyezettel, az élet az 6 egyéni
vivmanya, a személyiség fejlodésének folyamata megismételhetetlen
jelenség. Az egyik vagy masik kommunikacios jellemzdink fejlettsége,
sajatos megjelenési forméja az oka annak, hogy az egyik személy kiilon-
bozik a masiktol, egyéni beszédkészséggel és tarsadalmi kapcsolatokkal
rendelkezik. Ezért a parbeszéd az egymas kozotti érintkezés elenged-
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hetetlen feltétele, ami hatékonnya teszi a kdlcsonos kapcsolatokat. Ez
tehat a kolcsonds tevékenységek potencidlis lehetdségeinek feltarasi
forméja. A parbeszéden alapuld viszonyok univerzalisak, athatolnak az
emberi gondolatokon, az 6sszes emberi kapcsolaton, konkrétan az em-
ber ¢letének valamennyi jelenségén [17]. Csak a kommunikacidban, az
emberi kapcsolatokban nyilik meg az egyik ember a masiknak és sajat
maganak is. Az egyén a dialogus folyaman tudja teljes egészében és
univerzalisan kifejezni 6nmagat.

Az emberi kapcsolatokra iranyulo hatasvizsgalatok alapjan arra a
kovetkeztetésre jutottak, hogy a kommunikacié nem annyira az egyén
¢letének fontos Gsszetevdje, hanem inkabb azonos az emberi élettel. A
kommunikécid ilyen magyardzata az ember életében arra enged kovet-
keztetni, hogy egységet alkot a személyiséggel [176, 128.].

Kommunikacié nélkiil nem teljes értékii az ember fejlodése, sem
mint személyiség, sem mint egyéniség. A kommunikacio hatasara for-
malodnak a személyiség jellemz6 vondsai és tulajdonsagai: tarsadalmi
helyzet, ¢letcélok, vilaglatas, emocionalis érzékenység, erkdlcsi normak
stb. Ezért egyértelmii az a tény, hogyha az erkodlcsi normak, melyek alap-
jan a munkavégzés soran megvalosul az emberi kommunikacio, és az
nem esik egybe azzal a normaval, mely a mas tipust kommunikaciora
is jellemz0, akkor a személyiség fejlodése bonyolultabba, illetve tobbé-
kevésbé ellentmondasossa valik.

A személyiség fejlodését a kommunikacios koordinatdk kozott
kiilonboz6 szinteken vizsgaljak és tanulmanyozzak [176, 129-130.]. Az
alabbiakban ezek keriilnek ismeretésre:

* A, kommunikacio — kdlcsonhatas” szinten a személyiség fej-

16dését ugy is lehet vizsgalni, mint egyik egyén pszichologiai
hatdsat a masikra, azaz mint kolcsonhatasi modot, vagy mint a
parbeszéd kovetkezményét.

* A, kommunikacio —tevékenység” szinten a kommunikacios tapasz-

talat beépiil a gyakorlati tevékenységbe [237]. Ilyen értelemben a
kommunikacio6 az aktivitds legfontosabb formaja. A kommunikaci-
0s képesség hianya kizarja barmiféle kozos tevékenység folytata-
sat, az egyéni erok egyestilésének lehetoségét a kozosség erejével.

* A, kommunikaci6 — informacidcsere” szintjén megmutatkozik

a személyiség kommunikacios készsége és annak aktivitasa a
sziikséges informaciokeresésben.
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A, kommunikécio — egymas elfogadéasa” szint a beszélgetopart-
nerek kolcsonds megértését (meg nem értését) jelenti. Ezenki-
viil 1éteznek még mas szintek is, mint példaul: ,,kommunikacio
—normativak cseréje”, ,,kommunikaci6 — értékcsere”, ,kommu-
nikacid — szocialis viselkedés” stb.

Természetesen a kivalasztott szintek némileg feltételes jelleget vi-
selnek, azonban a kommunikacids folyamatban egyszerre megvaldsul-
hat a normak, ismeretek, bizonyos értékek cseréje is €s a kolcsonhatas, a
kolcsonds megértés is stb.

Csoportositsuk tehat azokat a tényezdket, amelyek szerint a kom-
munikacio elengedhetetlen feltétele a személyiség fejlédésének: az
emberek a beszéden keresztiil adjak at a valdsagrol alkotott tudasukat,
tapasztalatukat, amelyek elengedhetetlenek barmilyen tevékenység
folytatasahoz;

a kommunikacié kiszélesiti az ember 1atokorét €s jelentosen
hat az ¢lettevékenységhez sziikséges mentalis formaciok fej-
16désére;

a kommunikacié fontos feltétele az egyéniség kognitiv, affek-
tiv és motivacios szféraja kialakulasanak;

a kommunikacié folyaman olyan értékek, normak, informaci-
ok cserélnek gazdat, amelyek sziikségesek az ember teljes ér-
tékill szocialis 1énnyé¢ alakulasahoz;

a kommunikacio6 elengedhetetlen feltétele a személyi képessé-
gek és készségek fejlodésének, ezaltal olyan egyéniséggé for-
malodik, aki képes egyiittmitkodni, megérteni €s hatni a hozza
hasonlokra;

¢és helyzetének, jogallasanak atszervezésére;

a kommunikacio6 folyaman aktivizalédnak a személyiség belsd
tulajdonsagai és allapota, aktualizalodik kommunikacios po-
tencialja;

a kommunikaci6 hatassal van az ijabb kommunikacios tapasz-
talat megszerzésére [176, 132.]

A személyiség széles értelemben vett kommunikacios természete
ugy jellemezhetd, mint a kommunikécid és az individuum tulajdonsagai-
nak bizonyos foku egysége. Egészében véve a személyiség kommunika-
ci0s természete az alabbiak alapjan fogalmazhaté meg [167, 118—119.]:
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1. A kommunikécidhoz vald hozzaallas feltételei alapjan a szemé-
lyiség fejlédése az a folyamat, ahol a kommunikéci6 egységet alkot az
individuum egyéni tulajdonsagaival, €s hatissal van annak tarsadalmi
fejlédésére is.

2. A személyiség felépitésében a kommunikativ tulajdonsagok
integrald képességgel rendelkeznek. A kommunikaci6 segitségével az
egyén ,,behatol” a beszélgetdpartner ideaiba, gondolataba, bekapcsolo-
dik aktiv palyajaba. Igy a személyiség osszessége annak a kiilonbozé
kiilsé és bels6 kommunikacionak, amely a kommunikaciés magot, az
ember kommunikéacios vilagat alkotjak.

3. A személyiség egy adott tdrsadalmi-kulturalis és etno-pszicho-
logiai kommunikacids térben fejlodik: az alland6 egyiittmiikodés, tradi-
ciok, normak, szabalyok, allaspontok, szerepek stb. hatasa alatt. Ezzel
egy idében, a kommunikacios szitudcié nemcsak kapcsolatteremtés egy
adott személlyel vagy csoporttal, illetve azok kommunikécidés kultura-
javal, hanem egyben a kommunikacios folyamat rejtett problémainak,
konfliktusainak, a kommunikécios folyamat hatarainak 0sszessége is,
amely altal kialakul a beleegyezés-elutasitas, bizalom-bizalmatlansag,
tisztelet-tiszteletlenség stb. igazi jelentése €s tavlatai.

3.2. A személyiség kommunikacios képessége

3.2.1. A személyiség kommunikacios képességének altalanos

jellemzése
A kommunikacié sordn az ember megvaldsitja a maga elé kitlizott
c¢lokat ¢és feladatokat. Ezzel egy idében a kommunikacid azt jelenti,
hogy az egyén kiakndzza a szocialis kapcsolatok rendszerét és mecha-
nizmusait. Végil a beszélgetésben megjelennek a személyiség szoci-
alizacids lehetdségét biztositd egyéni-pszicholdgiai jellemvonasai is.
Ebben az esetben arr6l van szd, hogy a személyiség optimalisan részt
vesz a kommunikacidoban. Az ember fent megnevezett készségeinek €s
képességeinek rendszerét ugy lehet jellemezni, mint az 6 egyéni kom-
munikacios képességét. Ez a kiilonb6zo emberekkel valo egyiittmiko-
désben, az egyén tarsadalomban valo elhelyezkedésében, a szocialis
tapasztalatok elsajatitdsaban, a tarsadalmi folyamatok abrazoldsaban
¢s iranyitasaban jelenik meg.
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A személyiség kommunikacios képességének legjelentdsebb, leg-
alapvetdbb jellemzdje a dinamizmus (a valtozas képessége), hogy meg-
feleljen a kommunikacids folyamat céljanak és feladatdnak, valamint
barmely dimenzidban realizalédhasson: a tudattdl a viselkedésen ke-
resztiil a gyakorlati megvalosulasig. Abban az esetben, ha hidnyoznak az
egyén kommunikacios képességei realizalasanak feltételei, akkor csok-
kennek az ember potencialis lehetdségei is [177, 53-54.].

A kommunikécids képességek dinamikus jellege fejlesztheti, vagy
akar gatolhatja is az egyén kommunikécios tulajdonsagait és képességeit,
¢s magasabb kovetelményeket tdmaszt a személyiséggel belsé kommu-
nikécios tartalékainak felhasznalasahoz annak érdekében, hogy azokat
aktualizalja. Arrol van sz0, hogy a leghatékonyabban tudja realizalni az
emberben rejlé kommunikacios lehetdségeket, mégpedig hogy a poten-
cidlis kommunikécios lehetdségek aktualizdlasanak milyen problémai
vannak, milyen elméleti és gyakorlati médszerekkel kutassdk a szemé-
lyiség kommunikacids képességének hatérait. Itt figyelembe kell venni
a kommunikacids képességek genetikai hatarait (az ember genetikailag
kodolt korlatait), a miiveltség hatarait, ami abban rejlik, hogy az adott
szociokulturalis kozeg nem mindig tudja megteremteni a kommunikéaci-
0s képességek fejlodéséhez sziikséges feltételeket.

A személyiség kommunikacios képességének sikeres kialakulasat a
kovetkezok jellemzik: a kommunikacios tevékenység jelentoségének tu-
datositasa, kommunikacios tudas és képesség az ember kommunikacios
¢letében; sajat kommunikécios lehetdségeink ismerete és mas beszélge-
topartnerek kommunikécios jellemzdi; kommunikacids ismereteink szisz-
tematikus elméleti és gyakorlati fejlesztése (az egyén felkészitése a kom-
munikéciora, a kommunikacio technoldgiai és modszertani eszkoztara).

3.2.2. A személyiség kommunikacios képességének felépitése
A kommunikacios tevékenység alapjat a személyiség igényei, a beszél-
getésben vald motivaltsag, a kommunikacios képességek, mindségiik, a
tudas, a készségek és a kommunikacids tapasztalat alkotjak.

A kiilonb6z6é emberekkel vald aktiv egytittmiikodéskor az egyén a
kolesonds megértésre torekszik, probalja megérteni mind sajat, mind be-
sz€lgetdtarsa viselkedését a kommunikacié soran. A kommunikécios ak-
tivitds eredményeként alakul ki a tudatos énje, 0j beallitottsaga, tovabba
az 1j, kolcsonos kapcesolatra valo igénye. Ezek az igények képezik az em-
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ber kommunikacios aktivitisanak alapjat. [gy megvalosulhat a szabalyo-
érzelmeket, az érzéseket és az ember akaratat az informacioatadas soran.

A kommunikacios sziikséglet a személyiség 6nallo, specifikus
kommunikacios beallitottsaga a hozza hasonlokkal, hajlandosag a mas
emberekkel valo kapcsolatra [50; 87; 139; 141; 167; 277]. Amikor az
ember kommunikacios igényeinek kielégitését semmi sem fenyegeti,
akkor a kommunikacios aktivitas novekszik, amikor is az ember arra
torekszik, hogy legaldbb annyira legyen eredményes az egyiittmiikodés,
amennyire a k6zos feladatok eredményes megoldasat a sajat képességei
megengedik. Ezzel egy idében az olyan embereknek, akiknek nem allt
modjukban fejleszteni kommunikacids képességeiket, befolyasolni be-
szélgetdpartneriiket, akkor érzik aktivitasuk csokkenését.

Az érzelmek megeldzik a szlikségek kielégitésére iranyuld teve-
kenységet, slirgetve ¢€s iranyitva a kapcsolatokat. A siker €s sikertelen-
ség, a célok elérése a tarsadalmi kapcsolatokban ¢s az idedlok csddje
— mindez elsésorban az ember érzelmei altal foghato fel. Az élethely-
zetek valtozasai az emberi érzelmek sokféleségét eredményezik: pozi-
tiv és negativ, mély ¢€s felszines stb. Az érzelmeknek kdszonhetden az
emberek jobban megértik egymast, mélyebben és objektivabban érté-
séget és a kommunikaciot. Az egymas kozotti kapcsolatok hattere az
érzelmi sokszinliség. Ismert, hogy a mas emberrel valo egyiittmikodés
eredménye valtozhat attol fliggden, hogy jokedvi-e vagy sem, ijedt
vagy diithos. Az érzelem, amikor felszinre kertil, akkor fontos szerepet
jatszik az olyan kapcsolatok kialakuldsaban ¢s folyamataban, mint a
baratsag, szerelem, hazassag. Az érzelmek segitségével az egyiittmu-
kodés folyaméan az ember ,,megfertdzheti” sajat allapotaval (ijedség,
nevetés stb.) beszédpartnerét, aki el6zdleg még masképp reagalt vol-
na a beszélgetés targyara. Az érzelmek ugyancsak hatassal vannak az
informaciok kognitiv feldolgozasara, rugalmassa tehetik az egyént a
massal valo egyiittmiikodés soran.

A személyiség kommunikacios képességét, mint kommunikéci-
0s képességek és tulajdonsagok rendszerét is vizsgalhatjuk. A kom-
munikacios képességek koziil kiemelhetiink két alapvetd csoportot
[128]: az els6 a személyiség kommunikacids képességének beszédbeli
felhasznalasaval kapcsolatos, a masik a kommunikacios €s kapcsolat-
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tartasi technikak alapvetd ismerete. A képességek ezen két csoportja
egyesiti a személyiség egy sor mindségi jellegzetességét (egyéni tu-
dasat), amelyek biztositjak az eredményes kommunikécios folyama-
tot. Példaul: a kommunikacié soran iranyitani tudja viselkedését, a
megértéssel kapcsolatos komplex képességeket, beleértve mas embe-
rek tulajdonsagait is, formalni tudja masok jellemét; megallapitani a
képességeiket, a kapcsolatot fenntartani, valtoztatni azok mélységét,
belépni és kilépni beldle, tovabbitani és elfogadni a kommunikécio
kezdeményezését. Kiilonleges figyelmet érdemelnek a képességek
azon csoportjai, amelyek az emberek kommunikacios ,,technoldgi-
ai” felkésziiltségét jellemzik: pszicholdgiailag helyesen inditani az
egylttmiikodési folyamatot; kommunikaciot folytatni ugy, hogy fo-
lyamatosan stimulaljuk sajat magunk és beszédpartneriink aktivitasat;
a kommunikaci6 keretein beliil elére tudjuk jelezni a szitudcio fejlodé-
sének lehetséges Iépéseit; le tudjuk kiizdeni a pszicholdgiai hatarokat,
valamint a helyzetnek megfeleléen valasszuk meg a gesztusokat, a
mimikat, a viselkedési modot stb.

A személyiség legfontosabb kommunikacios képessége a kap-
csolattartds. A kapcsolattartas a beszélgetopartnerrel vald pszichologi-
ai kapcsolat felvételének képessége €s bizalmi kapcsolat kialakitasa az
egyiittmikodés soran. A fent megnevezett adottsagnak vannak pozitiv
¢és negativ jellemz6i is. A kapcsolattartas pozitiv oldala — kapcsolat ki-
alakitasa, a kommunikacios kellékek mobilizalasa. Negativ jellemzdi
— Onimadat, narcizmus.

A személyiség belsé egyéni jellemz0i, amelyek a kommunikacios
képességek részét képezik, azok az egyedi kommunikacios készségek és
ismeretek, amelyek a konkrét viselkedési reakciok folyaman a konkrét
egyéntdl és az egyén tipikus tulajdonsagaitdl fiiggnek [177, 56.]. A kom-
munikécios készségek és ismeretek alkotjak az ember kommunikécids
kompetencidjanak alapjat.

Egészében véve a személy kommunikacios képessége a szemé-
lyiségben rejlé olyan kommunikacios készségek €s ismeretek, amelyek
az egyén funkcionalis tevékenységének valtozasaval egyiitt haladnak
[165,78.]; [167, 126.]; [177, 56.]. Az egyén kommunikacids képessége
az ember specifikus motivacioi, személyes tulajdonsagai, kommunika-
cios készségeinek, képességeinek €s ismereteinek 0sszessége, amelyek
a rendszeren beliil meghatarozzak az egyén kommunikacios struktura-
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jat, kommunikacids magjat €s kommunikacios vilagat. Ezek a kommu-
nikacios tulajdonsagok a beszédben fejlédnek és formaloddnak, és az
ember egyéni €letstilusat jelentik.

Az, hogy a személyiség valamennyi kommunikaciés helyzetben
részt vegyen, sajat egyéni tulajdonsagaitol, a kdzos tevékenység tartal-
matol, kapcsolatai intenzitasatol, kommunikacios kezdeményezdképes-
ségétdl, a kapcsolatok érzelemi hatterétdl, a beszélgetés tartalmatol, az
egyén kozosségben elfoglalt helyétdl, a felvazolt céloktol, a célok el-
érésehez sziikséges feltételek meglététdl, az egyes kommunikécios le-
hetdségek tudatositasatol, az egyiittmiikddésben részt vevok egyéni tu-
lajdonsagaitol, a szociokulturalis €s etnopszichologiai kornyezettdl, a
tarsadalmi-gazdasagi €s politikai helyzettdl stb. fiigg. Ez egyediilallo,
stabil, és ez az alapja a személyiség alapveté kommunikativ képességei-
nek, ami egyben a belsd tartalékokat szolgalja.

3.3. Az egyén kommunikacios viselkedése

A kommunikacios viselkedés az egymassal kdlcsonhatasban levo cselek-
vések és az egyén tetteinek rendszere, amelyek a kommunikaci6 bizonyos
funkcioi realizalasanak céljabol valosulnak meg, és a tarsadalomban €16
ember kapcsolatainak {6 jellemzdje. A kommunikacié szocidlpszicholo-
giai eléfeltételei az egymas kozotti €s a csoporton beliili kapcsolatokban
a kovetkezok [167; 278.]: 1) az interakcid résztvevoi: 4 egyén (egyén
vagy embercsoport), aki kiépiti a kommunikacios rendszert; B egyén,
aki az interakci6 masik résztvevoje (individualis illetve kollektiv), akire
a viselkedés iranyul; 2) a tevékenységhez valo késziiltség; 3) kommuni-
kativ cselekvés, tett; 4) a kommunikacids programja (irany, sztereotipia)
¢s a viselkedés értékelésének mechanizmusa.

Az ember kommunikacidjanak eredetisége abban all, hogy milyen
természetiiek a kapcsolatai a masik beszéldvel vagy csoporttal, amelynek
0 is tagja. A viselkedésre hatassal vannak a kozosségen beliil elfogadott
normdk és értékek, valamint az egyén kozosségben elfoglalt helye. A
kommunikécids viselkedés — két egyén beszélgetése és egyiittmiikodése
(kollektiv vagy egyéni) az elfogadott normak, érdekek, értékek, egyéni
gondolatok és motivaciok alapjan. Szituaciotol fiiggden a viselkedés kii-
16nb6z0 tipusait kiilonithetjiik el: verbalis (ami a beszédben jon 1étre);
metakommunikacio6 (reagalas a jelekre); szerep (megfelel annak a kove-
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telménynek, amit az egyén szerepéhez kapcsolnak); devians viselkedés
(amit a tarsadalom jogi, moralis, szocialis, stb. normai tiltanak). Abban
az esetben, ha az egyén talértékeli sajat kommunikacids lehetdségeit, le-
gyengiil kritikai érzéke a kommunikacids viselkedési program teljesité-
sének ellendrzésekor stb., vagyis a nem megfeleld viselkedés negativan
hat az interperszonalis kapcsolatokra, és ezért agressziot, depressziot,
konfliktust stb. idézhet elo.

A kommunikécids cselekvés kozvetitd szerepet jatszik a kom-
munikécids folyamat és az emberi egylittmikodés kozott, és a kom-
munikacids viselkedés alapvetd egységét képezi. A cselekvés az egyén
olyan erkolcesi onkifejezé képessége, ahol személyiségként hatdrozza
meg dnmagat a mas emberekhez, kdzosségekhez, tdrsadalomhoz valo
hozzaallasa altal. A cselekményben az ember valtoztatja viselkedését,
a szitudciot, és igy hatassal van a szocidlis kdrnyezetre is. A cselekvés
vezetd mechanizmusa és mozgatoérugdja a személyiség tarsadalmon
beliili fejlodésének és onfejlesztésének illetve formalja és kifejezés-
re juttatja a személyiség legjelentdsebb erdit, kommunikaciés aktivi-
tasat és alkotderejét a kornyezettel vald egylittmikodés lehetdségét.
Elénk tarja a vilag titkait gyakorlati, tudoményos, szocidlpolitikai stb.
megismerése altal. A kommunikacios cselekvés kiemeli az embert a
kornyezd vilagbol. Az effajta kommunikaciot érthetjiik tigy is, mint a
személyiség kapcsolatat és egyesiilését a kiilvilaggal, azzal a céllal,
hogy megerdsitse a személyiség €s az anyagi vilag kapcsolatat, és ezt
megfeleld érvekkel alatdmassza.

Az egyén jellemzo viselkedését, egy személy masokkal szembeni
megnyilvanulasat attitiidnek (angol attitude — magatartas) nevezik. Az
attitlid az elézetes kommunikacios tapasztalatok alapjan formalodik, tu-
datosan és tudattalanul bontakozik ki, valamint az egyén kommunikécios
viselkedésére és magatartasara vonatkozdan szabalyzasi funkcioval bir

A Kkognitiv attitiid informacids (az ember vilagnézete), affektiv
(szimpatia, antipatia a beszélgetOpartnerrel szemben), konativ (tettre-
készség) elemekbdl all. Ezek segitik a csoporton beliili kommunikacios
rendszer normainak és értékeinek befogadasat, konfliktushelyzetekben a
személyiség kommunikécids viselkedésének megdrzését, az egyén visel-
kedési sikjanak kijelolését. Az instrumentalis, alkalmazkodasi jellegli vagy
haszonelvii funkcid az egyes tevékenységek megvaldsulasat célozza meg. A
konkrét feladatok megoldasakor, figyelembe véve a kommunikécios helyzet
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feltételeit és ezeknek a feltételeknek az elérelathato fejlodését, megjelennek
az ertékkifejezo, énmegvalosito funkciok, amelyek a sztereotip gondolko-
dasban, a személyiség komfortabilis viselkedésében jelennek meg.

A személyiség mint egyéni kommunikacios tipus tobb kommu-
nikacios viselkedési sztereotipiat is hordoz magaban. Egy idében egy
tarsadalmi csoport tagjaként ugyancsak kommunikativ viselkedésének
egy olyan valtozatat produkalja, amely sajat normativ kovetelményeitdl
fligg. A viselkedés normativ szabalyozasanak az a célja, hogy a megfele-
16 helyzetekben eldirja a magaviselet bizonyos tipusat, a célok elérésé-
nek modjat, a szdndék realizalasat, tovabba a viselkedés értékelését ezen
normdknak megfeleléen. Ennek megfeleldéen ,,megadja” a kapcsolatok
formajat és jellegét. A norméaknak szociokulturalis €és etnopszicholdgiai
szinezete van, azaz a tarsadalom hatdrozza meg a politikai-gazdasagi
gyakorlat 4ltal (a szocialis normak meghatarozzak az etalont, a mintat,
melyeknek megfelelden a személy cselekszik, s melyek megalapozzak
tetteit, melyek alapjan értékeli masok viselkedését), és a konkrét emberi
kozosségek kulturalis-torténeti és nemzeti-pszichologiai tradicidin alap-
szik. Az egyes emberek kommunikacios kultirdjanak alapjat a kiilso ¢€s
belsé normakban valé eligazodasi készséglik hatdrozza meg.

Az egyén onértékelése szabalyozza a személy kommunikacios vi-
selkedését, a tarsadalmi kornyezettel valo kapcsolatait, kritikai szemlé-
letét, a sajat magaval és kornyezetével kapcsolatos igényeit. Ez magaban
foglalja a személy onértékelését, a kommunikacios képességeit és tar-
sas kapcsolataiban betdltott helyét és szerepét. Az onértékelés hatdssal
van az informacidk atadasara, a parbeszédek kezdeményezésére, a be-
sz¢lgetések idotartamara €és hatékonysagara, valamint altalaban a kom-
munikativ kompetencia bovitésére. Az onértékelés és masok értékelése
szorosan 0sszefiigg egymassal. Mondhatjuk, hogy az dnbecsiilés masok
értékelése, a sajat egyéni kommunikacios stilus elfogadasa. Az onértéke-
1és kifejezhetd az adekvaltsag szintjével: az onértékelés, ami megfelel az
igényszintnek és realis lehetdségeinek, eldsegiti a kommunikacios stra-
tégia kivalasztasat; olyan feltételek kozott, amikor az ember torekvései
¢és redlis kommunikacids lehetdségei nem fedik egymast (nem megfe-
lelé onértékelés), az egyén helyteleniil értékeli magat a kommunikaci-
0s folyamatban. Ennek eredményeként az emberekben érzelmi zavarok
keletkeznek, fokozodik szorongésuk stb., ami igy vagy ugy kihat az in-
terperszonalis kapcsolatokra. A magas Onbizalom gyakran egyiitt jar a
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kommunikécids képességek felismerésével, mely hatassal van a szemé-
lyiség fejlédésére, onbizalmat eredményezve a tarsadalmi és kozosségi
kapcsolatokban. Az alacsony onértékelés ezzel szemben megakadalyozza
az egyén fejlodését, lelassul az egyéniség kibontakozasa, komplexusok
alakulhatnak ki, amik megnehezitik a kommunikécios folyamatot (a ki-
sebbségi komplexus — tilzottan gyengének ¢és értéktelennek érzi magat
az egyén; onelégiiltségi komplexus — tulértékeli sajat fizikai, szellemi,
kommunikécids képességét és készségét stb.).

A személy, aki egy csoportban a kommunikacié alanyaként
funkcional, a tarsas kornyezetben meghatarozott poziciot foglal el, s
a koriilotte 1évo emberekkel szembeni értékeld, szelektiv hozzaallas
jellemzi. Ez azt jelenti, hogy szembeallitja, értékeli, 6sszehasonlitja és
kivalasztja beszédpartnereit az adott kozosség €s sajat igényei, érdekei,
lehetéségei, multbéli tapasztalatai lehetdségeihez mérten. Az ember in-
tegralja azokat a személyes kapcsolatokat, amelyek az egyiittmiikodé-
sek soran, az értékek és normativak rendszere alapjan, a stabil egyéni
kapcsolatok folyaman alakultak ki. Az elsajatitott értékek, normak és
kapcsolatok az egyén kommunikativ viselkedésében nyilvanulnak meg.
tegracidja a tarsadalmi viszonyokhoz, ami tevékenysége altal valosul
meg; funkciondlis integracio (tdrsadalmi statusz és nemek alapjan);
normativ integracio (az erkolcsi, moralis-jogi és mas szabalyok elsaja-
titdsa); interperszonalis integracid (személyes kapcsolatok). Az ember
lyasolja, mégpedig szocialis, pszicholdgiai és tarsadalom-pszichologi-
ai tényezok: az egyénre vonatkozo kezdeti tarsadalmi egyenldtlensé-
gek (oktatas, kulturalis fejlettség, szakképesités stb.); kommunikacios
felkésziiletlenség (kommunikacios inkompetencia, a vitas kérdések
megoldasara valo képtelenség, pszichologiai €s szocialpszicholdgiai
korlatok lekilizdése stb.); egyéni képességek (passzivitas, lustasag, az
egyén tarsadalom iranti érzéketlensége, talértékelt vagy alacsony On-
becsiilés, deindividuacio stb.)

Sajat méltosagunk megerdsitése és megdrzése — a személyiség
mas emberekkel torténd kommunikacidjanak biztositéka. Az 6nuralomra
valo hajlam eldrelathatdan biztositja azt a lehetdséget az egyén szamara,
aki a beszélgetés aktiv szubjektuma, hogy tudatara ébredjen és ellendriz-
ze kommunikacios viselkedését.
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3.4. Kommunikacio és temperamentum

Az ember kiilonbozdképpen viselkedik mésokkal szemben. Egyes ese-
tekben aktiv beszélgetdpartnerével szemben, maskor pedig inkabb hall-
gat és elemzi a tarsadalmi helyzetet. Mutathat 6nzetlenséget, agressziot,
maganyt, apatiat, depressziot stb. Az egyénre vonatkozdan ennek lehet-
nek mind kiilsé, mind individudlpszichologiai okai is. A kommunikéciot
bizonyos tipust temperamentum teszi egyedivé, kiilonlegessé.

A szangvinikus tipusi temperamentum az erds, kiegyensulyozott,
mozgékony idegrendszer jellemzdje. A masokkal valé interakciot és kom-
munikaciot nagyon magas aktivitas, energikussag, élénkség, gesztikula-
las, arckifejezés, baratsagossag jellemzi, konnyen valtoztat tevékenysé-
get és partnert. Konfliktus- vagy fesziilt helyzetben megfelelden és épitd
jelleggel viselkedik. A szangvinikus temperamentummal rendelkezdket a
nagy munkabiras jellemzi. Olyan tevékenység felel meg szamukra, ahol
folyamatosan kommunikalhatnak, és kapcsolatba Iéphetnek kiilonbozd
emberekkel. A szangvinikus konnyen feltalalja magat az 0j helyzetekben,
konnyen kontrollalja sajat érzelmeit. Jellemzd rajuk a vidamsag, stabil
hangulat, mérsékelt tiirelem, békés viselkedés, kissé gyanakvoak és mér-
sékelten befolyasolhatdak. A szangvinikus nyugodtan fogadja a kritikat,
koriiltekintd, veszélyhelyzetben megfontolt. Ha kedvezdtlen a szocialis
helyzete, akkor kapkodni fog, feliiletes, konnyelmti és figyelmetlen lesz a
kommunikacids folyamatban résztvevokkel szemben.

A flegmatikus személyiség erds, kiegyensulyozott, semleges ide-
gi aktivitasu. Békés, egyenletes hangulata, lassit mozgasu, koriiltekin-
t0, halk szavu, kdvetkezetes és tiirelmes. Nagyon higgadt, lassan szokik
kornyezetéhez, nehezen baratkozik, viselkedése visszafogott. Beszéde
monoton, lassu, kozonydsen fogadja a kritikat, hidegvérli, nyugodt. A
flegmatikus személyiség lassan, de kitartdan éri el a kitlizott célokat.
Redlisabban tudja értékelni kommunikacios készségeit, mint a szangvi-
nikus személyiség (az utdbbi hajlamos tulértékelni képességeit), gyen-
gén befolyasolhato és kezdeményezdképessége is gyenge. A flegmatikus
jellem a tobbitdl abban kiilonbdzik, hogy viselkedése kiegyenstlyozott,
gyenge érzelmek és érzések jellemzik, kitartd, mérsékelt érzelmi toltési.

A kolerikust erds, kiegyensulyozatlan tipusu idegrendszer jellem-
zi. Alapvetd tulajdonsagai: aktiv, energikus, gyors, heves, tetterds, hajla-
mos a gyors hangulatvaltozasokra €s érzelmi kitorésekre, néha agressziv.
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A kolerikus emberek mindent gyorsan tesznek: gyorsan jarnak, gyorsan
hoznak dontéseket, gyorsan beszélnek. Az ilyen egyéneket kiegyenstlyo-
zatlan viselkedés, rovid érzelmi kitorések, valtozékony, altalaban vidam
hangulat jellemzi. Beszédiik hangos, é¢lettel van tele, éles, egyenetlen.
A kolerikus kommunikacios stilusara jellemzd tulajdonsagok: aktiv, im-
pulziv, agressziv, ingerlékeny, nyugtalan. A kolerikus temperamentumu
emberek tiirelmetlenek, szivesen baratkoznak, jo alkalmazkodoképessé-
giik van, viselkedésiik agressziv, a kritikat nehezen viselik el, szenvedé-
lyesek, viselkedésiik és magatartasuk izgatott, pozitiv a hozzaallasuk az
ujhoz, céljuk eléréséért teljes erdbedobassal kiizdenek, varakozéssal van-
nak teli, minden nehézséget lekiizdenek. Gyakran a lelkes tevékenységet
depresszid koveti. A kolerikus emberek szeretik onmagukat, egyenesek,
gyakran tulértékelik sajat kommunikacios készségeiket, mérsékelten be-
folyasolhatoak, bizalmatlanok. Labilis idegrendszeriik csokkenti a mas
emberekkel valo egyiittmiikodés készségét.

A melankolikus az idegi aktivitds gyenge tipusanak felel meg.
Pszichologiai aktivitasuk alacsony, mozgasuk és beszédiik lasst, hamar
elfaradnak, érzelmi aktivitdsuk jelentds, amit a kiilvilag felé nem mu-
tatnak ki. A melankolikus temperamentumu emberek kdnnyen valtanak
egyik tevékenységrol a masikra, kifinomult érzékenységgel érzékelik a
koriilottik végbemend torténéseket. Ezekre kiilondsen jellemzd az insta-
bil viselkedés, mély és tartos érzelmi élmények, bizonytalan hangulat,
alapjaban véve pesszimistak. A beszédiik nagyon halk, szinte suttog6.
Tiirelmetlenek, a zarkézottsag, hisztérikus viselkedés, szorongas, meg-
félemlitettség jellemzi Oket, valamint veszélyhelyzetekben érzékenyek.
Céljai elérésekor a melankolikus természeti ember hol erds, hol gyen-
ge, arra torekszik, hogy elkertilje az akadalyokat. Gyakran alabecsiilik a
kommunikécids képességeiket, befolyasolhatdak, bizalmatlanok.

3.5. Az egyén kommunikacios statusz- és szerephelyzete

A személyiség alapvetd jellemzdje a kozosségben valdo kommunikaciods
tevékenység, ahol képes kommunikalni és egyiittmiikddni mas embe-
rekkel, tiszteletben tartva a kommunikacios normakat és szabalyokat. A
viselkedés megfeleld megértéséhez és értékeléséhez egyrészt figyelem-
be kell venni a személy egyéni tulajdonsagait, a kozdsségben betoltott
bizonyos tarsadalmi statuszat, helyzetét €s szerepét, masrészt a kozos-
ség Osszetételét, jellegét, a csoport szervezettségi szintjét €s a benne
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végbemend folyamatokat. A személyiséggel kapcsolatos szamos olyan
fogalom ismert, amely meghatarozza helyzetét s a viselkedéses jellem-
zOket a csoporton beliil és mas szélesebb tarsadalmi kdzdsségekben. A
legfontosabb koziiliikk az olyan fogalmak, mint a statusz, a tekintély, a
presztizs ¢€s a szerep.

A statusz az egyén helye a kozosségen beliil miikddo interperszo-
nalis kapcsolatok rendszerében, valamint vannak jogai, kotelezettségei
¢és kivaltsagai a kozosségben. Mivel a kapcsolatok kiilonb6zd szinte-
ken mennek végbe, az egyén lehet polgar, tanuld, csaladtag, informalis
kapcsolatban €16 stb. Megkiilonboztetnek még gazdasagi, jogi, szak-
mai, politikai, egyéni statuszt. Osszefoglald jelleggel lehet még beszél-
ni a pszichologiai és tarsadalmi statuszrol is. A jelentds statuszbeli kii-
lonbségek gyakran okozhatnak kényelmetlenséget a kozosségen beliil,
frusztraciot, konfliktust stb. A személyes tekintély és presztizs alkotja
a statusz 6 0sszetevojét.

A tekintély — az egyén hatasa, befolyasa, melynek alapjaul az
altala betoltott pozicio szolgadl, illetve tarsadalmilag elfogadott egyéni
jogok arra vonatkozoan, hogy felelés dontéseket hozhasson a kzos
tevékenység végrehajtasakor. Ez a fogalom a pszichologiaban gyakran
Osszefligg a hatalomra vonatkoz6 elképzeléssel. Arrdl van szd, hogy
képessége ¢€s lehetdsége van az egyénnek arra, hogy kiilonféle eszko-
z0k révén bizonyos hatast gyakoroljon az emberek tevékenységére,
viselkedésére, példaul olyan eszkozok altal, mint a szabadsag, a jog,
a szavak, az erdszak. A tekintély nem mindig egyenld a hatalommal.
Tekintélyét az a személy hasznalhatja, akit a hatalom nem jogositott
fel vele, de a kozosségen beliil erkolesi példaként szolgal. Ugy tartjak,
hogy a tekintély alapjaul az ember olyan tulajdonsagai, jellegzetessé-
gei szolgalnak, amelyek fejlettségi szintje jelentdsen meghaladja az
Ot koriilvevo egyének ugyanazon tulajdonsagainak fejlettségi szintjét.
Ami a konkrét kommunikacios viselkedés megnyilvanulasait illeti, a
hatalom ¢és a tekintély olyan mértékben nyilvanul meg, amilyen mér-
tékben az egyik fél mozgositja meglévé kommunikacios képessége-
it, és kiilonbozo befolyasolod tényezdk altal probalja megvaltoztatni a
masik fél viselkedését. A pszichologiai hatasra végbemend valtozasok
némelyike abban a pillanatban eltiinik, ha egy személy vagy embercso-
port kikeriil a befolyasolas aldl, masok tovabbra is fennallnak, lathato
kovetkezményeket hagyva az emberben €s bizonyos koriilmények ko-
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z0Ott beépiilnek a személyiség egyéni tulajdonsagai kozé. Ahhoz, hogy
a tekintély-hatalmi viszonyok kialakuljanak, a rdhatasnak végbe kell
mennie ¢és be kell érnie. Ilyen kdzeg az a tarsadalmi-pszicholdgiai me-
chanizmus, amely megerdsiti a személyiség tekintélyét €s a hatalmat
egy adott kdzdsségben.

A tarsas befolyasolas pszichologidja — ez azoknak a valtozasok-
nak a problémaja, amelyek az egyén kommunikacidjanak eredményeként
jonnek létre. A személyiség tekintélyének lényege masok befolyasolasa-
ban legnagyobb mértékben a kdzosség tagjaihoz vald hozzaallas alkal-
maval tarul elénk, ami a kommunikaci6 folyaman és kozos tevékenység
végzésekor kiilondsen észrevehetd. Ezért az emberek onként valasztjak
ki a ,,hatast”. Szocidlis koriilmények kozott egy kozosség részét képezik,
ahol nincs lehetdségiik elkeriilni a kornyezet kedvezo, illetve kedvezotlen
hatasait. Ugyanakkor megallapithatjuk, hogy A ¢és B személy szocialis és
pszicholdgiai hatas alatt allnak, kdlcsonosen hatnak mind egymasra, mind
egyik a masikara. A sajatos kommunikécio és tevékenység lesz ennek a
hatasnak a forrasa, f6 tényezdje [167; 293.]. Példaul: ha az A személy
megprobalja megvaltoztatni mas ember viselkedését, érzéseit vagy gondo-
latait, akkor 6 lesz a hatas 6sztonzdje, ellenkez6 esetben az egyiittmiiko-
dés masik résztvevdje, a B személy lesz a hatas 0sztonzoje, tényezdje, aki
kezdeményezdkészséget mutat egyik vagy masik feladat megoldasahoz.
Ebben az esetben a jelentdsebb pszichologiai tényezd B személy kezde-
ményezésének A személy altali timogatottsaga, amely lehetové teszi a ko-
z0s onkifejezodést, képességeik és lehetdségeik megjelenitését. A hatés €s
kolcsonhatés szférajaba torténd bekapcsolodaskor a résztvevok koleson-
hatasba kertilnek egymassal, hogy megosszak az informaciokat, cseleke-
deteiket azzal a céllal, hogy javuljon hatékonysaguk ¢€s termelékenységiik
a kozosségi munkaban, tovabba azzal a céllal, hogy tekintélyt vivjanak ki
maguknak. Ebbdl kifolyolag a szerepek felcserélddnek: a hatast gyakorlo
A személy szintén hatas ala keriil. Ugyanez a helyzet figyelheté meg a B
személlyel is. Mindamellett a hatas lehet egyoldalu is anélkiil, hogy visz-
szajelzést kapnank: vagyis A személy nem érdekelt (vagy k6zombos) ab-
ban, hogy B személytdl informéciot kapjon, ugyanis az nem csak pozitiv
lehet, hanem negativ is, ami gyakran megtorténik és kiilonb6z6 koriilmé-
nyektdl fligg; tovabba nem érdekelt B személy tekintélyszerzésében sem.
Ez éltalaban abban nyilvanul meg, hogy A személy elnyomja B személyt,
annak tevékenységét, kezdeményezéseit, javaslatait stb. Részérol elutasi-
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tas, tagadas mutatkozik. Az A személy részérdl ez tekintélyrombolashoz
vagy a tekintély alddsasahoz vezethet [167; 182]. Egészében véve tehat
a magas szocialis és pszicholodgiai statusszal rendelkezd ember nagy er-
kolesi hatalommal, informalis tekintéllyel rendelkezik, ami altal lehetdvé
valik a beszélgetOpartnerre gyakorolt rahatas.

A kommunikacioban résztvevok egyéni tulajdonsagai hozzaja-
rulnak a tekintély noveléséhez. Ezek a kovetkezOk: kommunikécids
készség, az egyén adott helyzethez valé alkalmazkodoképessége, hata-
rozathozatali készség, kapcsolatteremtd képesség, kitartds, onbizalom,
stressztlird képesség, kommunikacidos kezdeményezokészség, felelds-
ségérzet, vezetdi készség, diplomatikus viselkedés, szervezdképesség,
kreativitas, gyakorlati-pszicholdgiai értelem, pszicholdgiai tapintat, ma-
sok tisztelete stb. A tulajdonsagok listajat még tovabb lehetne folytatni.
Mindezek alapul szolgélnak arra, hogy tovabb beszélhetiink arrol, hogy
az egyéni tulajdonsagok jelentdsen fiiggnek mind a személyiségtol, ko-
zOsségbeli helyzetétdl, mind a tarsadalmilag elfogadott értékrendszertdl.
A résztvevok tekintélyének kialakuldsaban nemcsak az egyéni értékek
objektiv értékelése jatszik dontd szerepet, hanem ezek szubjektiv jelen-
tésége is a kommunikacids helyzetekben.

Az ember kozosségbeli tekintélye lehet valodi és formalis, ahol
az elso, a fels6 hatalom szemszogébol nézve szilardabb. Az iizleti kom-
munikécidban az a személy, aki valos tekintéllyel bir, a kommunikécids
partnerek részérdl minden kétséget kizardan elfogadasra szamithat, uta-
sitasai nagy meggydzderovel rendelkeznek, biztos meggydzdodéssel lat
hozza minden feladathoz. Azonban modern értelemben tipikus jelenség-
nek szamit a formalis tekintély, vagyis, a megfelel6 embernek a hatalom
jogokat biztosit. Ennek ellenére mindkét esetben hatékony a hatalom
alkalmazasa a kapcsolatokban, amikor az ember térvényesnek (legitim-
nek) és elfogadottnak itéli meg annak forrasat. igy az egyén hatalma
annal hatékonyabb, minél tekintélyesebb, ¢s minél tobb erkolcsi, anyagi
¢s kommunikativ lehetdséggel van felruhdzva. A hatalmi tekintély mes-
terséges modszerekkel torténd megszerzésérdl a szocidlpszichologia
részletesen szol [179; 180]. Ebben az esetben az elnyomas ,,tekintélyé-
r6l” van szo6 (a vezetd er6folényét akarja demonstralni fenyegetések al-
tal, hatalma felhasznalaséaval, az alkalmazottak alland6 zaklatasaval). A
megértd ,,tekintély” (a vezetd ugy véli, hogy a folyamatos okito jellegli
beszélgetések révén megerdsiti hatasat az emberekre); a pedans ,,tekin-
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tély” (a vezetd hajlamos a folyamatos ellendrzésre, tulzottan aprolékos);
a vesztegetéses ,.tekintély” (munkabér kozvetleniil a vezetd személyes
szeszélyeitdl fiigg, ami személyes elkotelezettségre kényszerit a beosz-
tottak részEérdl a vezetdvel szemben); a tavolsagtarto ,.tekintély” (a ve-
zetd ugy vélekedik, hogy minél tavolsagtartobb a beosztottakkal, annal
erdsebb befolyast gyakorolhat rajuk) stb.

Presztizs — az egyén érdemeinek tarsadalmi elismerése, tarsada-
lomban betoltott szerepének értékelése. A presztizs mutatoi az egyén
vagy a kozosség ¢€lettevékenységének tarsadalmi feltételeitdl és a tar-
sadalmilag elfogadott viselkedési normaktol, a személyiség jellemétol
fiiggenek. A presztizs megallapithat6 autotipus, bankszamla stb., illetve
erkolcsi mindség, kommunikacioés kompetencia, kommunikacids és te-
vékenységi aktivitas elismerése altal stb. Presztizs lehet egy szakma,
tarsadalmi pozicid, életmod, kommunikacids stilus stb. Az interperszo-
nalis kapcsolatokban a személyiség szerepe fiigg a kdzosségen beliili
statuszatol, az ember viselkedésétdl. Azok a szerepek, amelyeket az em-
berek a tarsadalomban betdltenek, a szocilis csoportok sokszintiségét, a
kommunikacios és tevékenységi helyzetek valtozatossagat eredménye-
zik, amibe maga a személyiség is bekapcsolodik. A kornyezet a szemé-
lyiség szerepvallaldsaval szemben elvarasokat tdmaszt, azaz egy olyan
meggy6zodéses rendszert arrol, hogy az adott egyénnek miképpen kell
viselkednie egy adott kommunikacios helyzetben, milyen tetteket Iehet
elvarni téle. A kozdsség olyan mértékben befolyadsolja az egyén szerep
szerinti viselkedését, ahogyan a személyiség koveti atarsadalmi és kozos-
ségi normakat és sztereotipiakat. Igy alakulnak ki a kommunikaciés fo-
lyamatban résztvevd, egyénre vonatkoz6 szerepelvarasok (expektacio).
A szocialpszichologiai szakirodalomban a szerep fejlédésének a kovet-
kez0 stadiumait tartjak szdmon: szerepminta (a kommunikacios folya-
matban az egyén elsajatit bizonyos viselkedési mintakat, amelyek ugy
jelennek meg, mint az emberre vonatkozo valamiféle kiilsdség vagy
szabvany, amit kezdetben utanzas, alkalmazkodas, majd késébb tuda-
tos viselkedés kisér; a szerepminta Gtmutatoként szolgal — a viselkedés
olyan szabalyozdja, ami fokozatosan valik magatartasi normava); sze-
repmodellek (a tarsadalom tobbféle viselkedési mintat ad az embernek,
teret engedve az egyéni valtozatoknak; 0sszevetve egymassal a visel-
kedési mintakat és sajat egyéni képességeit és lehetdségeit, az egyén
kifejleszti a sajat szocialis viselkedési modelljét, amely, ellentétben a
mintaval, nemcsak egyszeriien tiikrozi a kiilsé kovetelményeket, hanem
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ennek eredményeként az egyéni €s a szocialis elvarasok kombinacioja az
ember személyiségében; a szerepmodell ennélfogva nemcsak a szerepe
kovetelményeinek és elvarasainak megtanulasa, hanem az ezekhez valo
hozzaallast is jelenti) €s a szerepiinknek megfelelo viselkedés (ez egy re-
alis emberi tett, ami megfelel a kornyezet kovetelményeinek és elvarasa-
inak, az ember egyéni jellemzdinek, az 6nmagunkrol és mas emberekrol
alkotott elképzeléseinknek; a szereplinknek megfeleld viselkedés az
interperszonalis kommunikacios folyamatban alakul ki a tomegkom-
munikacids eszkozok hatasa alatt; a kommunikacion kiviili 1étezése
lehetetlen). A szerepiinknek megfelelé6 kommunikacios viselkedést a
kovetkezd alapfogalmak jellemzik: kovetkezetesség, konformizmus,
szerepkonfliktus (sokszor ugy miikddik, mint a motivacidk kiizdelme,
amikor az nyer, aki er6sebb egy adott helyzetben), szerep elfogadasa.
Osszességében elmondhatd, hogy az egyén statuszszerepének
jellemzdit a szocialis normak, szabalyok, elvarasok és kotelezettségek
rendszerébe valo bejutasanak foka hatarozza meg, ¢és amely az interper-
szonalis kapcsolatok alapjan mitkddik [309; 310]. Az egyén statusz-sze-
repének jellemzdi egyik esetben gy jelennek meg, mint a tarsadalomhoz
valo alkalmazkodas, a masik esetben — mint a személyiség onmegerdsitd
eszkoze, feltarva kommunikativ, szakmai, miivészi stb. képességeit.

3.6. A kommunikacio és a nemek

A kommunikacioban résztvevok kozotti kolcsonds megértést nem le-
het teljes mértékben értelmezni és elemezni a nemi hovatartozas fi-
gyelembevétele nélkiil. A nagyszamu tulajdonsagok koziil, amelyek
megkiilonboztetik a férfiakat és a ndket, a legfontosabbak azok a ké-
pességek, amelyek az informécidk tovabbitasara, egymas elfogadasa-
ra, a masokkal valo kdlcsonds egyiittmiikddésre és a kapcsolattartasra
vonatkoznak. A személyiség nemi differencidlédasat tanulmanyozva a
modern hazai és kiilfoldi kutatok gyakran hasznaljak a gender (angol
gender — tarsadalmi nem) kifejezést, ami alatt a tarsadalmi-bioldgiai
jellemzdk Osszességét értik, melyek alapjan az emberek meghataroz-
zak a ferfi és no fogalmat [51; 165].

A pszicholdgiai nem kialakulasa évekig is eltarthat, azonban en-
nek léteznek kiillonb6z6 szakaszai, amikor férfinak vagy nének érezziik
magunkat, kapcsolatban van a serdiildkorral, a hazassagkotéssel, sziilés-
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sel és egyéb, az egyéniség kialakulasanak kiilonboz6 fokozataival [81;
83, 106; 109]. Azonban mar a gyermekkortol kezdddden a gyermekek
arra torekednek, hogy kiils6leg megmutassak, melyik nemhez tartoz-
nak: a fil vagyik a fliggetlenségre — fejlesztik egyéniségiiket azzal, hogy
megprobalnak elszakadni a nevel6tdl, altaldban az anyatol; a lanyok in-
kabb elfogadjak az egymastdl valo fiiggést — Ok sajat egyéniségiiket az
interperszonalis kapcsolatokban talaljak meg.

Az lizleti kommunikacidban ¢€s a vallalati vezetésben a férfi €s noi
jellemzok a kovetkezok [52; 107; 108; 141]: a férfiak tobbségénél az
elsé helyen a szakmai tevékenység all, a n6knél viszont a csalad; szak-
mat valasztva a férfi érdeklodését elsdsorban a tevékenység targya és az
érvényesiilési lehetdségek keltik fel, a né azonban nagyobb jelentdséget
tulajdonit az érzelmeknek, az interperszonalis kapcsolatoknak; a férfi
kommunikécids stilusa aktivabb és targyilagosabb, de ezzel egyidejlileg
jobban érezhetd naluk a versenyszellem €s nagyobb a konfliktus kialaku-
lasanak lehetdsége, mint a néknél; a férfiak esetében az egyiittmiikddés
fontosabb, mint az egyéni szimpatia, az egyiittérzés a kommunikacios
partnerrel, a ndk éppen ellenkezbleg viselkednek; a fiuk hajlamosabbak
a kiterjedt csoportos kommunikaciora, a lanyok inkabb zart kis koroket
alkotnak; a férfiak kommunikacidjat érzelmi visszafogottsag jellemzi, a
ndk szabadabban és teljesebben (verbalisan is) fejezik ki érzelmeiket és
érzéseiket, és naluk korabban jelentkezik az igény arra, hogy érzéseiket
megosszak valakivel, és fejlettebb az empatiakészségiik; a férfiakat nyilt
agresszid jellemzi, a n6knél azonban sokkal gyakoribb a rejtett ellensé-
geskedés; kozosségekben a férfiak beszéde gyakran informativ jellegl,
a noknek azonban fontosabb, hogy megosszak sajat gondolataikat a ba-
ratokkal, a nék nagyobb valdsziniiséggel mondjak magukrol, hogy em-
patikusak, képesek megérteni masok érzéseit; a férfiak kezdeményezoi
a legtobb iizleti kapcsolatnak ¢és talalkozoknak, ami altaldban az olyan
személyre jellemz0, akik magasabb tarsadalmi statusszal rendelkeznek;
sikeres helyzetekben, ahol nincsenek a szerepek felosztva, a férfiak haj-
lamosak folényesebben viselkedni, a nék demokratikusabban; a férfiak-
ra sokkal inkabb jellemz06 a direkt, problémamegold6 vezetdi stilus, a
nokre a tarsadalmi vezeto stilus, aki ,,csapatszellemet” teremt; a férfiak
nagyobb jelentdséget tulajdonitanak a gyézelemnek, a dominancianak és
a vezetd beosztasnak, mint a ndk; ha a vallalatnal elfogadott a demokra-
tikus kommunikacios €s vezetoi stilus, akkor a néi vezetoket is ugyan-
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olyan magasan értékelik, mint a férfiakat; tekintélyelvi stilusu vallalat-
nal a noket alacsonyabban értékelik a férfiaknal; az emberek nagyobb
valoszintiséggel fogadjak el az ,,erds” férfi vezetdt, mint a ,,megszallott”
ndit; a férfi kommunikacids stilusat jellemzi a fliggetlenségre valo torek-
vés, a noit pedig a kdlcsonds fliggdség, stb.

Azokat a mutatokat, amelyek a férfiak ¢és nok kozotti kiillonbsé-
gekre utalnak, ki lehet egésziteni tovabbi adatokkal is [123; 166]: akkor,
amikor a férfiak ¢és a nék egy €és ugyanabban a munkakdrben dolgoznak
¢s egyforma szerepet jatszanak a kozosségen beliil, gyakran kiilonb6z6
felel0sséget viselnek és eltéroek a feladataik; a munkavallaloknak csak
egy kis része hajlandé nd irdnyitasa alatt dolgozni annak ellenére, hogy
a nok rendszeretok, figyelmesek, részletezik és végrehajtjak a felada-
taikat, stb.; ugyancsak kiemelhetjiik a nék hianyos tizleti érzékét, mert
Ok elsOsorban a csaladra, az informalis kapcsolatokra 6sszpontositanak,
felfokozott az emocionalis érzékenységiik; a ndk a férfiakhoz képest job-
ban atélik hibaikat és a kritikat, ¢lesen reagalnak a felso vezetés részérol
érkezd tiszteletlenségre, folyamatosan igénylik munkajuk értékelését,
kevésbé hajlamosak a kockazatvallalasra, a férfiak viszont az absztrakt,
presztizsértékii munkaban aktivak (kitlizik a feladatokat, beprogramoz-
zak az alapvetd folyamatokat stb.) és a ,,piszkos” munkat (programok
irdsa stb.) atharitjak a nokre stb.

Erdekes az Osszefiiggés a szexualis viselkedés, a beallitottsag és
a személyiség tipusa kozott. Kimutattdk, hogy a kifelé¢ fordulo (az ext-
rovertalt személyiség tulajdonsagai: kozlékeny, impulziv, aktiv, vidam,
érdektelen stb.; tehat azokat az embereket, akik magas mutatokkal ren-
delkeznek ezen a skalan, extravertaltnak nevezik), el6zdleg introvertalt
(alacsony mutatokkal rendelkeznek az elébbi skalan) és ambivertalt (az
elobbi skala kézepén helyezkednek el) személyek a szexualis életiik
megkezdése utan gyakran teremtenek szexualis kapcsolatot, partnereik
szama nagy, stb. [107]. Ok konnyen kozelednek a masik nemhez tartozé
személyekhez, inkabb hedonistak (a gérog. hedonizmos ’élvezet’), nin-
csenek kétségeik, és nem szoronganak szexualitdsukkal kapcsolatban.
Az introvertaltak altaldban az egyéni és stabil kapcsolathoz vonzodnak,
amit gyakran kisérnek lelki problémak ¢€s nehézségek. Az extrovertaltak
nemtdl fliggetleniil kozlékenyebbek €s nyitottabbak, mint az introver-
taltak a masik nemmel vald kapcsolataikban, mig az introvertalt néknek
egynél tobb szexualis partneriik ritkdbban van, mint az introvertalt fér-
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fiaknak, akik ebben a tekintetben nem kiilonboznek az extrovertaltak-
tol [107]. Az introvertalt partnerkapcsolatai ellentmondasosabbak, tele
szorongassal és bizonytalansaggal, amit az okozhat, hogy magas elvara-
sokat tdmasztanak az ,,igaz szerelemmel” kapcsolatban. Az extrovertalt
nok gyakrabban Iétesitenek szexualis kapcsolatokat, mint az introver-
taltak, habar kapcsolataik szama nem nagyban tér el. Az extrovertalt ér-
zelmi nyitottsaga eldsegiti a szexualis felszabadultsagot, beszélgetést a
szexrol, de ez fiigg a viselkedési és kulturalis normaktol is.

A tarsadalmi nemi szerepeket (gender), azaz a véarhat6 viselkedési
mintakat a férfiak és a nOk szamara a kultara hatarozza meg. A kiilonbo-
z0 kultarak eltérd szabalyait a szocialis 1ét feltételezi olyan szabalyok
altal, amelyek meghatarozzak az érzelmesség és az expresszivitds, az
egyéni szabadsag stb. mértékét. Ugyanakkor torténelmi koronként is val-
toznak a genderek. Példaul mig a huszadik szazad elején csak néhany
férfi helyeselte, hogy a hazassagban €16 n6 a kereskedelemben és az ipar-
ban dolgozik, ahhoz képest a szazad végén a megkérdezettek tobbsége
elfogadta ezt a fajta nétipusnak a megjelenését [141].

A szociokulturdlis kornyezet alakulasaval a mi elvarasainkban és
oOtleteinkben is tiikrozédik az, hogy hogyan kell viselkednitiik a férfiaknak
¢s a noknek. Sok orszagban a lanyok a fitkhoz képest tobb 1dot toltenek
otthon azzal, hogy a szilil6knek segitenek, gondozzék a kisgyermekeket,
a fitknak gyakrabban engedik meg, hogy felnétt felligyelete nélkiil jat-
szanak. A felndtté valas magaba foglalja az aldbbiakat: a nék végzik a
legtobb hazimunkat, a f6z¢és vagy a mosogatas feladatat sem oszthatjak
meg massal. Ezekbdl a viselkedési elvarasokbol alakulnak ki a nék és
férfiak nemi szerepei. Ebben a tekintetben a kérdés az, hogy a kulttra
teremti-e meg a nemi szerepeket, vagy (a szerep) csak tiikrozi a nemi
viselkedést, ami eredendo természete a férfiaknak és a ndknek. A tarsa-
dalmi nemi szerepek soksziniisége a kiilonb6zo kultirdkban és korokban
arrdl tantiskodik, hogy a gendereket a kultira hatarozza meg [141].

Szinte egész €letiinket olyan emberek kozott toltjiik el, akik kiilon-
boznek egymastol: magassag, suly, hajszin, faji hovatartozas, szexualis
iranyultsag stb. tekintetében. Mindennap tobb tucat, tobb szaz kiilonbo-
z0 hatasnak vagyunk kitéve a csaladban, a munkahelyen, az iskolaban,
az utcan, amely erdsen kihat kozérzetiinkre, sikereinkre, hangulatunkra.
Azonban a férfi viselkedése €s reakcidja ezekre a kapcsolatokra teljesen
mas, mint a ndké. Kiilonb6z6 modon reagalnak a tarsadalmi kapcsola-
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tokra beszélgetOpartnereik is: a férfiakra példaul jellemzo egyéniségiik,
fliggetlenségiik folyamatos bizonyitasa, a ndkre viszont elfogadott a
kolcsonos fliggdség, és egyéniségiiket sajat tdrsadalmi kapcsolataik 4l-
tal formaljak. Mindennap nemcsak olyan férfiakkal és ndkkel kommu-
nikalunk, akiket ismeriink vagy szeretiink, hanem olyan emberekkel is,
akiket nem ismeriink vagy kellemetleniil hatnak rank. Es mégha futélag
is talalkozunk ezekkel az idegen emberekkel, még abban az esetben is
altalaban eszmecserét folytatunk veliik, figyelmet forditunk megjelené-
siikre €s nemi identitdsukra. Amikor illuminalt allapoti emberrel talal-
kozunk, aki elvesztette emberi mivoltat és obszcén vagy brutalis szava-
kat hasznal, illetve szemtanui vagyunk nok nyilvanos veszekedésének,
nemcsak reményteleniil elronthatja hangulatunkat, hanem kérosan be-
folyasolhatja egészségiinket is. Tény, hogy az orvosokat kifejezetten ér-
dekli a gyakran szivinfarktussal végzddo sziv- és érrendszeri megbete-
gedések szamanak novekedése. Arra a kovetkeztetésre jutottak, hogy az
infarktus egyik legfobb oka a stressz, amit a neveletlenség, a durvasag,
az emberi megalaztatas general. Kiszamitottadk, hogy a stresszhelyzetek
0todét a biirokratizmus, a vallalatokon beliil miikodé kartékony inter-
perszonalis kapcsolatok, a kedvezétlen szocalpszichologiai 1€gkor stb.
idézik eld. Es mivel a legtobb idonket, életiink nagy részét ellenkezd
nemi csoportokban — csalad, oktatas, munkahely — vagyunk kénytele-
nek eltdlteni, ezért az interperszonalis kapcsolatoknak a kozosségeken
beliil is rendkiviil fontos a tarsadalmi-lélektani jelentdsége. Hatéssal
vannak elsOsorban sajat kozérzetiinkre, a kdlcsonds kapcsolatban allok
kozos tevékenységeinek sikerére, a kommunikacids folyamatban részt-
vevok boldogsagara vagy boldogtalansagara. Ezért tudni kell alkalmaz-
kodni a k6zos tevékenységek bizonyos normaihoz €s szabalyaihoz, kii-
16nb6z06 helyeken és kiilonb6z6 helyzetekben, figyelembe kell venniink
a férfi vagy néi kommunikacios stilust, ami elengedhetetlen része az
¢élet és a munka ,, mivészetének™.

Fontos figyelmet forditani azokra a koriilményekre, amelyek kap-
csolatban vannak a ,,ndies” ¢és a ,,férfias” kulturalis értékekkel egy adott
kozosségen beliil. Ha a kozdsség elonyben részesiti a ,,n61” természetet,
akkor a kommunikacio stilusa demokratikusabb, amelyet barmilyen don-
téshozatalkor a kollegialitas jellemez. A ,,férfias” kulturalis értékek elétér-
be helyezésekor a kommunikacids stilus €és az interperszonalis kapcsola-
tok jelentdsen kiilonboznek: a dontéshozatal és problémamegoldo készség
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onkényes, merev. Példaul a kapcsolatok svéd modelljében elsébbséget
¢lvez a magas ¢letszinvonal, tiszteletben tartjdk a gyengébbet, alacsony
szintli individualizmust, ami a ,,n61” természetre enged kdvetkeztetni. Az
amerikai k6zosségi kulturara, kiilondsen az tlizleti kapcsolatokra, a tavol-
sagtartas jellemzo, mint példaul a munkavallalok és vezetd beosztastak
viszonya; az amerikaiak nem tlirik a bizonytalansagot céljaik elérése-
kor, és ez arra enged kovetkeztetni, hogy a ,,férfias” természetet helyezik
el6térbe. Szamos hazai kutatd6 megjegyzi, hogy az ukran tarsadalomra a
»hoiesség” jellemzd, melynek alapvetd tulajdonsagai a tevékenységbeli
mértékletesség, a valosagot a reflektiv gondolkodés révén fogjak fel,
elényben részesitik az engedelmességet, a becsiiletességet stb.

Az éltalanos kovetkeztetéseket levonva kiemelhetjiik, hogy a ne-
mek az interperszonalis kommunikacio soran fontos szerepet jatszanak
mind bioldgiai, mind kulturdlis tekintetben: a kulturalis normak a biolo-
giai tényezokkel egyiitt befolyasoljak viselkedésiinket és kapcsolatainkat.
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4. FEJEZET

KIS ES NAGY TARSADALMI CSOPORTOK
KOMMUNIKACIOJA

4.1. A kommunikacio6 pszicholégiaja a kiscsoportban

4.1.1. Kommunikacié a csoportban
A kiscsoport egy olyan kisebb kozdsség, ahol az emberek kozvetlen
kapcsolatban allnak egymassal, kozdsek a célok és a feladatok. Ez az
alapja a kolcsonds kapcsolatoknak, a kozosségi normak és érdekek ki-
alakuldsanak, a huzamos ideig tart6 interperszonalis kapcsolatok kiala-
kitasanak [72; 115; 168].

A csoporton beliili kommunikaci6é a kozdsség olyan tulajdon-
saga, amely abban nyilvanul meg, hogy a kozosség tagjai kapcsola-
tot tartanak fenn egymassal, informacidcsere torténik kozottiik [165;
167]. Beszéd kozben a kozosség tagjai megkapjak a sziikséges adato-
kat, elismerést (elutasitast) kapnak viselkedésiikkel kapcsolatban. A
kommunikaciés folyamat magaba foglalja az egyes személyek mas
egyénekkel, valamint a kozosség egészével valo tevékenységének,
a kolcsonds kapcsolatokban résztvevok kommunikécids lehetdsége-
inek és erdfeszitéseinek koordindlasat. A kommunikaci6 fontos ele-
me a kozosség egyes tagjainak pszicholdgiai tdmogatottsaga, ami ab-
ban nyilvanul meg, hogy elismeri az idében végrehajtott feladatokat,
amennyiben sziikséges, biztositja szdmdra a sziikséges tanacsokat,
figyelmezteti a meggondolatlan Iépésekre. A kommunikacié masik
szempontja a kozosségen beliili irdnyitas/ vezetés problémajara vo-
natkozik. Itt arrdl van szo, hogy a vezetonek rendelkeznie kell olyan
képességgel, hogy a kdzdsségen beliil iranyitani tudja a kommunika-
cios folyamatokat €s a csoport tagjainak viselkedését, a hivatalos és
az informalis kommunikacidt, a szerepek megosztasat, a csoportok
kozotti viszonyokat, stb.

A koz6sség kommunikativ tevékenysége egy bizonyos kommu-
nikécios térben valosul meg, ahol kapcsolatok zajlanak le a kdzdssé-
gen beliil és azon kiviil. A kommunikécids kérnyezet nemcsak kdzvet-
leniil, a normativ értékek, viselkedési mintak altal hat a kozdsségre és
annak tagjaira, hanem a témegkommunikécios eszk6zok, a tarsadalom
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altal elfogadott torvények, szabalyok, erkdlcsi normak, szokasok koz-
vetett hatdsa is érvényesiil a kozdsségben elfogadott kommunikacios
rendszeren keresztiil.

Csoportositottuk azokat a sajatossagokat, amelyek jellemzik a kol-
csonds kapcsolatban 1€vé embereket. Ezek a kovetkezok: rendszeresen €s
hosszu ideig szemtdl szembe kapcsolatban vannak egymassal: a kozottiik
1évo6 tavolsag minimalis, kozvetitok nélkiili kapcsolat; k6zos céljuk van,
amelyek megvalositasa soran kielégithetok a fontos egyéni igények ¢€s
érdekek; részt vesznek a kozos élettevékenység funkcidinak és szerepe-
inek altalanos elosztasi rendszerében; elkiilonitik a kozosségen beliili €s
a csoportok kozotti kolesonds egyiittmiikodés normait és szabalyait; elé-
gedettek kozosségen beliil elfoglalt helytikkel, érzik, hogy jol viszonyul
hozzéjuk a csoport, szolidarisak egymas irant; differencialt nézeteik van-
nak egymas irant; megfeleld és stabil érzelmi kapcsolat koti 6ssze dket; a
kozosség tagjanak érzik magukat €s ezt a kiviilallok is igy latjak [71; 72].

A kiscsoporton beliil szamos kapcsolat van. Ez egy bonyolult kom-
munikacios és kapcsolatrendszer mind a kdzosség tagjai kozott, mind
azon kiviil. A kisebb csoport szerkezetét ugy lehet meghatarozni, mint a
tagok kozott keletkezd kapcsolatok Osszességét [42; 72; 115; 192; 197].
Leggyakrabban a ko6zos tevékenység (funkcionalis, szervezeti, igazga-
tasi, gazdasagi) ¢és a kommunikacio altal (kommunikécios struktara, az
érzelmi kapcsolatok, a szerep és informalis-statusz terén) 1étrejovo kap-
csolatok strukturaja alapjan kiilonboztetik meg a kapcsolatok szerkezetét.

A legtobb kiscsoport azzal a céllal jon 1étre, hogy megoldjon bi-
zonyos tarsadalmi problémakat. Ezek megoldasa sorédn a csoport tag-
jai megfeleld kozos tevékenységet folytatnak, megosztjak egymassal az
informaciokat, koordinaljak tevékenységiiket a munkafolyamatok logi-
kaja szerint, bizonyos kovetelményekhez tartjak magukat, stb. Az ilyen
kapcsolatok a preferenciaktol, vagyaktol, szimpatiatol vagy antipatiatol
fliggetleniil adminisztrativ, miiszaki vagy jogi elvek alapjan miikodnek.
A hivatalos kapcsolatokat, amelyek a szocialis intézmények, torvények,
utasitasok ¢és rendeletek figyelembevételével alakulnak, formalis kap-
csolatoknak nevezziik. A formdalis (lizleti) strukturaju kozosségek fobb
jellemzodi: a munkamegosztés, a funkciok specializacidja, a beosztasok
hierrarchidja, a tevékenységek koordinacids rendszere, a tartdos kom-
munikacids vonalak €s az informaciocsere sematikus modszereinek ki-
épitése. A formalis struktira a kozosség tagjai kozotti kolcsonhatéas €s
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kapcsolattartas, melyen keresztiil megvaldsulnak az {izleti kapcsolatok,
hivatalos kapcsolatok, melyek a kozosség altal vallalt egyik vagy masik
feladat végrehajtasara iranyulnak.

A hivatalos struktura keretein beliil alakul ki az informalis (emocio-
nalis) szerkezet, amely a kozdsség tagjai kdzotti nem hivatalos kapcsola-
tokat reprodukalja. A hivatalos interperszonalis kapcsolatok mellett ezek
a kapcsolatok masodlagosak, de bizonyos feltételek mellett fel Iehet 6ket
hasznalni a termelékenység novelése, a kitlizott célok hatékony végrehaj-
tasa érdekében vagy egyesitheti az emberek kozott kialakult kiilonb6zo
nem hivatalos szervezddéseket. Az informalis kapcsolatok altal sikeresen
lehet befolyasolni a munkavallalok csapatszellemét, csokkenteni a tarsa-
dalmi konfliktusok sulyat. Léteznek olyan emberi igények, amelyek miatt
az egyén bekapcsolodik egy informalis kapcsolati rendszerbe:

»  segitség iranti igeny (az emberek szivesebben kérnek tanacsot
vagy segitséget ligyintézés soran a baratoktol, kollégaktol, nem
pedig a hivatalos vezetdségtol — ezt bizonytalansagként, dnbiza-
lomhianyként, a kritikatol valo félelemként is értelmezhet;iik stb.);

* a védelem iranti igény (akkor jelentkezik, amikor a beosztottak
elégedetlenek a munkafeltételekkel, bizalmatlanok a vezetdséggel
szemben, vagy el szeretnék rejteni sajat, illetve barataik hibait);

* az informaciok iranti igény (mivel a formalis rendszerben nem
minden informacio jut el a munkavallalohoz, igy az emberek
igénybe veszik a nem hivatalos kommunikacids csatorndkat);

* a bizalmas beszélgetés és a szimpatia iranti igény (az emberek
kozelebb szeretnének lenni azokhoz, akikkel szimpatizalnak)
[166; 179].

Hogy a hivatalos (lizleti) €¢s a nem hivatalos (érzelmi) struktarak
hogyan fiiggnek 0ssze egymassal, az sok tekintetben fiigg a kdzdsség
fejlettségi szintjétol, elvégzett feladataiktol, a tagokra gyakorolt hatastol
stb. Az ilyenfajta redlis kolcsonhatasnak harom valtozata 1étezik: 1. a
kapcsolatok mindkét szerkezete nem mond ellent, hanem kiegésziti egy-
mast, vagyis az érzelmi kapcsolatok hozzajarulnak a formalis struktira
céljainak eléréséhez; 2. a két kapcsolati rendszer viszonylag 6nalldan
fejlodik és miikddik; 3. a hivatalos és nem hivatalos kapcsolati rendszer
kozott jelentds kiilonbségek vannak.

A pszichologiaban az érzelmi kapcsolatokra legeldszor S.
Freud [271; 272] forditott figyelmet. Az 6 tarsadalmi kapcsolatainak
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modelljében a kozosségek az egymas kozotti érzelmi kapcesolatok két
modjanak — elsddleges és masodlagos — segitségével alakulnak, meg-
szilardulnak ¢és fejlédnek, ahol a kdzdsségi tagok és a vezetd kapcso-
latai az elsdédlegesek; masodlagosak pedig a kozOsség valamennyi tag-
janak kapcsolatai masokkal, melynek 1ényegét a tudos ,,szerelemként”
jellemezett. A ,,szerelem” ebben az értelmezésben gy értendd, mint
kolcsonds érzelmi elfogadas, vonzodas.

Az érzelmi kapcsolatok tovabbi tudomanyos kutatasa J. Moreno
nevével hozhatd Osszefiiggésbe. A tudds abbol indult ki, hogy a tarsa-
dalmon beliili kapcsolatok két szerkezetét kiilonboztetjiik meg: mak-
ro- ¢s mikroszerkezetet [148]. Az els0, Moreno értelmezésében, az
egyén térbeli elhelyezkedését jelentette a kiilonbozo élettevékenység
alapjan; a masodik — az egyén lelki kapcsolatait az 6t koriilvevo embe-
rekkel, amit a kutatd elsésorban az érzelmi kapcsolatok szimpatian és
ellenszenven alapul6 prizméjan keresztiil tanulméanyozott. Az interper-
szonalis kapcsolatoknak az ember szempontjabdl kozvetlen szubjektiv
fontossaga van. Mas szoval, a mikroszerkezet kiemelt helyet foglal el a
makrostrukturaval szemben. Minden emberek kozotti konfliktus, min-
denféle tarsadalmi fesziiltség a kapcsolatok e két szerkezetének kiilonbo-
z0ségébdl fakad. Ezért a feladat abbdl all, hogy a makroszerkezetet oly
modon kell atalakitani, hogy az 6sszhangban legyen a mikrostrukturaval,
hiszen a tarsadalom szamara a két struktura egybeesése a legjobb megol-
das. Mas koriilmények kozott az ember kénytelen idegen vagy szamara
kellemetlen kornyezetben lenni, ami azzal jar, hogy boldogtalanna valik,
¢és tevékenysége is eredménytelen lesz.

A szociometria modszere az egyén interperszonalis, valamint ro-
konszenvi kapcsolatainak tanulményozasa céljabol jott 1étre. A modszer
tovabbfejlesztésében jelentOs szerephez jutottak a t6bbszempontu szocio-
metriara vonatkozd elméletek és kutatasok [313], a tobbszempontl szoci-
ometria projektiv rajzvizsgalattal valo kiegészitésére tett kisérletek [311],
valamint a szociometriai kiscsoportelmélet és mérési technika fejlodési
allomasainak tekinthetd hierarchikus szociometriai felmérések [312].

Az aldbbiakban a Moreno 4ltal ajanlott szociometriai modszert te-
kintjiik at, roviden elemezve legfontosabb tulajdonsagait.

A modszert elsésorban a kisebb kozosségek informalis struktara-
janak tanulmanyozasakor hasznaljak. A kozoss€g tagjai szamara fontos
a szociometriai statusz, vagyis az, hogy milyen helyet foglalnak el az
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interperszonalis kapcsolatok rendszerében. Az emociokat eldtérbe he-
lyez6 struktiraban az ember statuszat bizonyos foki masok iranti ro-
konszenv, szimpatia hatdroz meg: minél magasabb valakinek a statusza,
annal vonzobb a kdzosség tagja, a csoport tobbi tagjai szdmara, és annal
nagyobb az igény arra, hogy kommunikaljanak vele. A szociometriai sta-
tusz hierarhidjdban harom kategoria kiilonboztetheté meg: a népszerii
(olyan érzelmileg vonzo személyek, akiknek jelentds szamu kolesonds
valasztasuk lehet), az dtlagos €s népszeriitlen (koztiik vannak a kozos-
séget keriilo, a mell6zott, elszigetelt tagok, ahol is az atlagosnak kevés
kolcsonds valasztasa van; a népszeritlennek viszont nincs kdlcsonds va-
lasztasa, elutasitasban van része).

Az informalis struktura kovetkezo jellemzdje a szociometriai va-
lasztasok kolcsonossége. Minél tobbszor fordul eld kdlcsonds valasztas,
annal stabilabb az egyén kozdsségben elfoglalt helyzete. Ami a k6zds-
ségi strukturat illeti, annak is tobbféle tipusa van attol fiiggden, hogy
kialakultak-e benne olyan kisebb kozosségek, amelyek kolcsondsen ér-
tékelik egymast, illetve a nagyobb kozosség szimpatiat vagy antipatiat
mutat-e feléjliik. Ha a valasz negativ, akkor leszogezhetjiik, hogy a ko-
z0sség kialakulasanak és fejlodésének nehéz id6szakaban van, amit leg-
inkabb az érzelmi elégedetlenség és sok konfliktushelyzet jellemez. A
kovetkezd vonas a mini kozosségek megléte és a kozottiik 1évo jellemzo
kolcsonhatasok. Itt arrdl van szd, hogy a tobb mint 10-20 emberbdl 4llo,
barmilyen minik6zosségre belsd szerkezetatalakitas nehezedik. Vagyis,
ezen a csoporton beliil is kialakulhatnak még kisebb kozosségek, me-
lyek tagjai kolcsonds kapcesolatban vannak egymassal, €s ezek a kisebb
kozosségek is valahogy egylittmikddnek egymassal. A kisebb csopor-
tok kozott kialakulhat pozitiv egyiittmiikodés vagy konfliktushelyzet,
orientalodhatnak egyik vagy masik vezetd kozdsséghez, stb. Végered-
ményben ez hatdrozza meg a kdzdsség hangulatat, valamint a tagok ér-
zéseit befolyasolja. Az utolso vonas a kdzosségen beliili ellentétek rend-
szere. Ennek tobb variansa létezik attol fliggden, hogy a k6zosség tagjai
mennyire éreznek antipatiat egymas irant, a kozosségen beliill mennyire
nyilvanul meg az érzelmi agresszio. Egyes csoportokban szinte min-
denkivel szemben érezhetd bizonyos ellenszenv, még a vezetdség tagjai
irant is, mas kozosségekben vannak tgynevezett allando emberek, akik
felé a legtobb ellenszenv irdnyul. Az ellentétek jelentdsen befolyasolja
a csoporton beliili kommunikaciot.
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A csoport tagjanak statusza a kozosségen beliil eléggé stabil ah-
hoz, hogy megodrizze ezen helyzetét, sét akar ,.el is kalandozhat” maés
kozosségek felé. Ez azzal is magyardzhat6, hogy annak ellenére, hogy
a statusz egy csoporton beliili kategoria, az ember megszokja azoknak
a szerepeknek a betdltését, amit allando statuszbeli helyzete megkivan
tdle, viselkedésével pedig berdgziti a masok ténykedésére valo reakcio
bizonyos megszokott formait. Amikor az egyén atkeriil egy masik k6zos-
ségbe, elkezdi jatszani megszokott sajat szerepét, annak a kdzosségnek a
tagjai pedig, amelyhez csatlakozik, elfogadjak a hozott szokasokat, visel-
kedési formakat, stb. Hogy biztositson a maga szamara kell6 tarsadalmi
rugalmassagot, elsajatitson mas kozosségi szerepeket, az egyénnek rend-
szeresen meg kell valtoztatnia tarsadalmi statuszat. Ez lehetdséget nyujt
arra, hogy kialakitson egy kedvezobb viselkedési stratégiat, konnyebben
megértse az embereket €s viselkedésiik motivald tényezoit. A kovetkezo
pszichologiai és szocialis tényezok befolyasoljak az egyén kozdsségben
elfoglalt helyét: kiilsd, viselkedési forma, szakmai tudas, csoporton beliili
siker, kommunikacios készség, stabil idegrendszer, kozdsségen kiviili si-
kerek, csoporton beliil miikodé normak és szabalyok betartasa, stb. A ko-
zosségen kiviili sikerek (sportteljesitmény, olimpiai részvétel, miivészeti
elismerések stb.) kedvezd hatassal vannak az egyén kozosségi statuszara.

A szocialis hatalom és befolyasolas a kiscsoportokban — a csoport
tagjai kozotti kapcsolatok 0sszessége, ami a kdlcsonds egymasra hatas
¢s intenzitas alapjan jellemezhetd. Ezekben a kozdsségekben az inter-
perszonalis kapcsolatokat a befolyasolhatosag, hatalmi és aldrendeltségi
hatas jellemzi. A kiscsoporton beliil a szocidlis hatalmat két {6 forma
képviseli: a vezetés és az iranyitas. A vezetés hatdsa lehet pozitiv vagy
akar negativ szinezetii is. Els0sorban azoknak az egyéneknek, akik ve-
zetO szerepet toltenek be, 6sztonzdleg kell hatniuk sajat és alarendeltjeik
feladatainak végrehajtasara. Ez legfoképp a vezetd egyéni hozzaértésé-
tol, szaktudasatol, kommunikacios és egyéb készségétol, tekintélyétol,
vezetOi stilusatol, hatalmi helyzetétol fligg. Az utdbbi helyzet azzal van
kapcsolatban, hogy a kozdsségben, amelyre a vezetd hatast gyakorol,
olyan egyének vannak, akiknek kiilonb6z6 az érdeklodésiik, vilagnéze-
tiikk, gondolkodéasuk. Mindez nem egyforméan érvényesiil, kiilonbozokép-
pen jelenik meg a beosztottak viselkedésében. Példaul: akkor, amikor a
vezetO azt kéri, hogy hajtsak végre a megfeleld feladatokat és kotelezett-
ségeket, a beosztott egy szdmara érdekesebb feladat megoldasaval van
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elfoglalva. Lehetséges olyan helyzet, amikor a kozdsség tagjanak egyéni
elvei ellentmondanak a kdzdsség elveivel vagy politikajaval, ami alapja-
ul szolgal a huzamosabb ideig tart6 konfliktushelyzetnek, pszicholdgiai
korlatoknak, szocialis nyomasnak.

A szocidlis hatalom kiilonb6z6 tipusait kiilonithetjiik el: jutalmazo,
kényszerito, szakerto, legitim €s referens hatalom [310].

A kis kozosségek szerepszerkezetében kiilondsen fontos a csopor-
ton beliili szerepek elosztasa, azaz azok a jellemzd viselkedésmodok,
melyet a kommunikacids folyamatban résztvevok ajanlanak, elvarnak és
végrehajtanak. Példaul, egy csoportos feladat megoldasakor felosztjak a
szerepeket: ,,0tletadd”, ,.kritikus”, ,,motivalo” stb.; a pszichokorrekcios
csoportok tevékenységének elemzésekor a kovetkezd szerepeket kiilon-
boztetik meg: ,,egyesitd”, ,,blinbak” stb. Az interakciot és kommunika-
ci0s folyamatot elemezve egy csoporton beliil kiilonbozd szerepeket kii-
16nboztetnek meg a problémak megoldasara vonatkozoan:

* a szerzé 1j megkozelitéseket, uj otleteket von be a probléma
megoldasara, szem el6tt tartja a probléma megsziintetésének
lehetdségeit;

* a koordindtor iranyitja a csoport kitlizott céljainak elérését és
0sszegzi azt, amit a csoport mar elért;

» az értékeld kritikusan értékeli a munkat és masok javaslatait
stb., és azokat a szerepeket, amelyek a csoport tobbi tagja ta-
mogatasaval kapcsolatosak;

* a lelkesedo tdmogatja masok Otleteit és megérti masok
véleményét;

* a diszpécser megteremti a kommunikacid lehetdségeit, erre
motivalja a csapat minden tagjat, szabalyozza a kommunikécio
folyamatat;

* a béketeremto bizonyos dolgokban aldveti magat, azaz masok-
hoz igazitja véleményét stb.

4.1.2. A kozosségi kommunikacio szerkezete
A kisebb tarsadalmi kozosségek kommunikativ szerkezete a kozosségi
tagok kommunikacios jellemzdinek és képességeinek Osszességét jelen-
ti, mely a kozosség kommunikacios lehetdségeinek kialakitasara iranyul,
¢s az informacios kapcsolatok rendszerében valdsul meg [168, 52.].
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A kommunikacios lehetoségek a kozosség tagjai és a kiilsd kornyezet
kozott 1évo egyfajta sajatos kapcesolat altal valosul meg, a csoporton be-
lili informacié koncentralodik azzal a céllal, hogy a tovabbiakban vila-
gosan sz€étosszak azt a kommunikacios folyamatban részt vevok kozott,
felhasznalhassék a kapcsolatok eldrejelzésekor €s ellendrizhessék azokat
a kolcsonos megértés, a kritikus gondolkodas fejlesztése céljabol. A cso-
port kommunikativ szerkezete ugy keriil bemutatasra, mint a hivatalos és
nem hivatalos csatornadk vagy modok halozata, amelyeken keresztiil meg-
valosul az iizlet informécidinak és gondolkodasanak cseréje. Ekdzben a
hivatalos kommunikaciés csatornak létrehozasa a megfeleld utasitdsok
szerint valdsul meg (az adminisztracio feladata stb.), és az embereket fiig-
gblegesen és vizszintesen is egymastol fiiggdve teszik, a nem hivatalosak
(informalisak) pedig azok, amelyek nem egyeznek a hivatalosakkal.

Az tizleti kommunikacié eldényei abbdl szdrmaznak elsdsorban,
hogy az egyén szdmara gyors bekapcsolodast jelent a kommunikacidba;
egyiittmiikddhet a tobbiekkel mind a szervezeten beliil, mind a kiilonbo-
z0 tarsadalmi csoportokat és értékeket képviseld emberekkel, idejében
tovabbithatja a sziikséges informaciot, megteremtheti a fontos kapcso-
latokat. Ugyanakkor a hivatalos kapcsolatok veszithetnek hatékonysa-
gukbol, ha talzottan szabalyozottak és formalisak, valamint elhallgatnak
bizonyos informaciot. igy elkeriilhetetlen az informéalis kommunikéci6
igénye a hivatalos kapcsolatok hianyossagainak kikiiszobolésére €s sajat
magunk formalitdstol valo védettsége szempontjabol. Az az informécio,
amely nem hivatalos uton érkezik, megelézheti a hivatalosat, néha plety-
kaszinten marad, azaz nem hiteles.

Az informécid birtoklasa a kozosségi tagok helyzetének fontos mu-
tatdja. Ha az embernek van hozzaférhetdsége az informécidhoz, és meg is
tudja azt drizni, akkor jobban érzi magat a csoporton beliil, és ezéltal elony-
nyel is rendelkezik az adott kozdsségen beliil. Egészében véve tehat a kis
kozosség kommunikativ struktirajaban alapvetd jelentdsége van: az egyén
kommunikacids rendszerben elfoglalt helyzetének (az informaciohoz valo
hozzaférés, annak védelme és atadasa, kommunikacios vezetdk, vagyis
olyan személy megléte, akik a kozosség informacios kdzpontjat jelentik);
az informéci6 mennyisége is fontos €s elengedhetetlen feltétele a kdzos-
ség élettevékenysége biztositdsdnak; az informécié korforgdsdnak modjai,
a kozosségen beliili kommunikacid irdnya és intenzitasa; az informaciok
jellemzdi (az egyén csoporton beliili helyzetétdl fligg: minél magasabb sta-
tuszu az egyén, annal inkabb elhiszik az 4ltala kozolt informaciot).
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A kozosségen beliili informacios kapcsolatokat elemezve sokszor
talalkozunk a kommunikaciés haldézat kifejezéssel, melyen beliil két
tipust kiilonboztetiink meg: a centralizalt és decentralizalt kommu-
nikaciés halozatot. Azokban a kozosségekben, ahol centralizalt halo-
zat mukodik, ott a kommunikacié egy olyan egyénen keresztiil valosul
meg, aki kozponti helyet foglal el a csoporton beliil. Ugy véljiik, hogy
ez hatassal van a csoport iranyitdsanak hatékonyabba tételére €s az egy-
szeriibb feladatok gyorsabb végrehajtasara. Az informéciok atadasanak
mechanizmusa a kovetkezd: a kozosség egy tagja az informaciofolyam
kozpontjaban helyezkedik el és fontos szerepet jatszik az egymassal valo
egyiittmiikddésben, valamint az informaciocsere megszervezésében ¢€s
az informacié megfeleldé aramoltatasdban; az altalanos kommunikacios
folyamatban egymassal nem érintkez6 résztvevok kommunikaciojaban
az informacid befogadésa ¢s atadasa az iranyit6 egyénen (kommunikaci-
0s vezetd) keresztiil valosul meg.

A centralizalt halozat alabbi tipusait kiilonithetjiik el: frontalis, ra-
dialis, hierarchikus. A frontalis szerkezet jellemzdje, hogy a résztvevok
nem lépnek kapcsolatba egymassal, de kozel vannak egymashoz, latjak
egymast, ami lehetdvé teszi, hogy figyelembe vegyék a kommunikacios
folyamatban részt vevd mas egyének reakcioit és magaviseletét. A radidlis
tipus specifikussaga abban rejlik, hogy a csoport tobbi tagjai szdmara az
Osszes informacio atadasa egy kozponti egyénen keresztiil valosul meg.
Annak ellenére, hogy ez megneheziti a kollégak valaszanak miel6bbi
megszerzését, nem kevésbé biztositja a hatékony és 6nallo munka lehe-
toségét. A hierarchikus struktira abban kiiloniil el, hogy két vagy tobb
szinti alarendeltség van a kozosség tagjai kozott és ezek egy része lathatja
egymast az egyiittmiikodési folyamatban, mas résziik azonban nem.

A decentralizalt halézatban az egyénnek lehet6sége van arra,
hogy kiegyensulyozottabban vegyen részt a kommunikécids folyamat-
ban, ahol valamennyi résztvevd egyenldséget €¢lvez, vagyis amikor be-
sz¢lgetésbe kezd masokkal, akkor egyenld lehetdségei vannak az infor-
macié befogadasara, atadasara, feldolgozasara. Ugy gondoljuk, hogy a
decentralizalt kommunikacios struktiraja csoportok sikeresebben oldjak
meg a bonyolult és alkotd feladatokat. Az ilyen csoportokban az egyé-
nek elégedettebbek a kommunikaciés folyamattal, illetve a csoporton
beliili helyzetiikkel. A decentralizalt struktura alabbi tipusait kiilonithet-
jik el: lancszerii, korkoros (,,kor”), teljes halozat. A lancszer( tipusra
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az jellemzd, hogy a kozosség tagjai kozotti kommunikacio lanchoz ha-
sonlithat6. A kommunikacios halozat ilyenfajta modelljének elsdsorban
a szalagmunkan alapul6 termelésben van jelentdsége. A korstruktiraban
az informéciok korkorosen aramlanak. Ebbdl kifolyolag az informacio-
kat ki lehet egésziteni, pontositani, elemezni, 1j hangzast kdlcsondzhe-
tiink neki, illetve interpretalhatdéak. A kommunikaci6 teljes hal6zatdban
nincs semmiféle akadalya az egymas kozotti szabad kommunikéacionak,
vagyis a kozosség minden tagja sajat akarata szerint részt vehet a kom-
munikacioés folyamatban. Az egyik vagy masik kommunikéacios halozat
kivélasztasa a gyakorlatban attol fiigg, hogy mi az egyiittmikodés célja
¢s az milyen mddon valdsul meg.

4.1.3. A kozosség kommunikacids potencialja

A kis tarsadalmi csoport az a kdzosség, ahol naponta kommunikécios fo-
lyamat valosul meg: az emberek informaciokat cserélnek, kapcsolatban
vannak az elvégzendd feladatok végrehajtasa kapcsan, egytittmiikodnek
a kiilonb6z6 kozos problémak megoldasaban. Kommunikacié zajlik ko-
zottiik még akkor is, ha egyszerlien csak beszélgetnek, eszmecserét foly-
tatnak a kozosen megnézett film vagy szinhazi eléadassal kapcsolatban.
A fent megnevezett szituaciok barmelyikében sikert csak akkor érhetnek
el, ha az egyik egyén meg tudja hallgatni a mésikat, és at tudja adni neki
az altala szerzett informacidkat, megprobalja megérteni beszélgetdpart-
nerét, illetve ha nem ért vele egyet, akkor konkrétan megnevezi, hogy
miért. Ugyanis a kozdsség kommunikacios potencidlja és funkcionaldsa
nem lehetséges a kommunikacid, az emberek kozotti egytittmikodes és
egymasra hatéas nélkiil, a tevékenységek koordinacidja és megbeszélése
nélkiil, a kozosségen beliili viselkedés szabalyozéasa nélkiil, kozosségi
értékek nélkiil. Tehat a csoport kommunikécios potencialjarol van szo.

A k6z6sség kommunikacids potencialjanak kialakuldsara nemcsak
a csoport tagjainak pszichologiai jellegzetességei vannak hatassal, ha-
nem a kozosségen beliili és kiviili kapcsolatok is. Ezért figyelembe kell
venniink mind a formalis, mind az informalis kapcsolatokat is. A kozos-
ség valamennyi tagjanak meg kell taldlnia és fixalnia helyét ezekben a
kapcsolatokban, valamint a csoporton beliil egyarant.

A kozo6sség kommunikativ potencidlja a konkrét személy kommu-
nikacioban valo részvétele altal, a kozosség egyes tagjai kommunikativ
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képességeinek ¢és készségeinek megjelenése altal valosul meg. Ezért a
kommunikécids folyamatban részt vevo egyes személyek viselkedésében
olyan kdzvetlen, kapcsolatteremtd készség, kommunikacios kompeten-
cia, megfelelo értékek alakulhatnak ki, amelyeknek helye van a kzossé-
gen beliil, és amelyek rogziilnek a normativ viselkedési szabalyokban. A
kozosség kommunikativ potencialja elsdsorban a csoport tagjai kommu-
nikativ potencialjanak novekedésében nyilvanul meg, vagyis a kozdsség
kommunikativ lehetdségei a beszélgetésben részt vevo személyek egyé-
ni kommunikativ lehetdségei alapjan alakulnak ki és fejlédnek. A ko-
z0sség kommunikativ potencialjanak pszichologiai alapjaul a kozosségi
normak, értékek, célok, tradiciok, viselkedési modok, kommunikacios
tapasztalatok szolgalnak, szocialis alapul pedig a tarsadalmi kapcsolatok
rendszere. Dinamizmusa pedig abban nyilvanul meg, hogy a kozdsség
tagjai képesek megvaltoztatni viselkedésiiket, az élettevékenység egyes
normait, tapasztalatokat szerezni az iizleti megbeszélések terén, fejlesz-
teni a hagyomanyos egylittmiikodést, stb. [168, 59—61.]

A csoporton beliili kapcsolatokban figyelembe kell venni az elére
nem lathato hatdsokat is. Példaul: futélag meghallott dolgok, nem tervezett
talalkozo, sérto, illetve épp ellenkezdleg, joindulati megjegyzések stb.,
melyek athuzhatjak, megsemmisithetik a hivatalos, illetve nem hivatalos
hatasokat, egészében véve tehat ellendllni annak az dsszetett rendszernek,
ami nem mas, mint maga a csoport és annak kommunikativ potencialja.

A résztvevok kolesonos tevékenysége €s kapcsolatai fontos felté-
telei a csoport fejlodésének, valamint kommunikacidés kompetencidja ki-
alakulasanak is kritériuma. A csoport kommunikativ potencidljaban fon-
tos 0sszetevoként szerepel a beszédmotivacid, ami regeneralja a kozos
tevékenységet, valamint motivalja a csoport egységének kialakulasat. A
csoport kommunikacios potenciadljanak tulajdonsagai hatassal vannak a
csoporton beliili kommunikacios stilusra. Ezek a jellegzetességek tobbek
kozott hatnak a kozosség pszichologiai 1égkorére: az érzelmi-interper-
szonalis kapcsolatokra, az érzelmi 6nazonossag jellegére, a felel0sség-
vallalasra, a komfortérzés és az onmegismerés kdlcsonds kapcsolatara,
a vezetOség €s a vezetd jellemére, a csoport szerepére, a csoport egy-
ségének megszervezésére stb. A csoport kommunikacios potencialjanak
alapjat a kozosség céljai, értékei €s normai alkotjak, amelyek fontos té-
nyezo6i a csoporton beliili kapcsolatok szabalyozasanak, segitenek kiala-
kitani a csoporton beliili és kiviili kapcsolatok rendszerét, megalkotjak
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a kozosség potencialis kommunikacios dinamikajat, meghatarozzak a
tarsadalmi csoport kommunikacios szempontu helyét az altalanos tarsa-
dalmi kapcsolatok rendszerében.

Addig, mig nincs igény a kommunikaciora, a kommunikécids po-
tencidl a tervezés szintjén marad, a kozosség hipotetikus lehetdségeként,
belsé erejeként tarthatjuk szamon. Amikor igény van a kommunikaciora,
amit a c¢l 6sztonodz, a lehetdségek aktualizalédnak, ,,beindul a gépezet”
¢s csak aztan valdsulnak meg. Ezért az aktualizalas idOpontja nagy je-
lentéséggel bir, mert elinditja a belso felkésziilést, vagyis azt, amit ugy
nevezhetiink, mint ,,a kommunikacios erék 6sszegytijtése”, a kommu-
nikacios lehetdségek tudatositasa és mobilizacidja az eldiranyzott célok
érdekében. Ezért a csoport tagjainak kommunikativ cselekedetei min-
dig egybeesnek a kommunikacids lehetdségekkel, levonva ebbdl a valos
kommunikécié megvalodsitasakor keletkezett veszteségeket.

4.2. A tarsadalmi nagycsoporton beliili
kommunikacios folyamatok

4.2.1. Az etnikai csoportok kommunikaciojanak sajatossagai

Minden nagy tarsadalmi csoport rendelkezik néhany olyan altalanos
jellegzetességgel, mely altal elkiiloniil a kisebb tarsadalmi csoportok-
tol. Mindenekeldtt a nagy tarsadalmi kozosségek rendelkeznek egyfajta
specifikus kommunikacids és viselkedési szabalyokkal — szokasokkal,
hagyomanyokkal, erkdlccsel [203]. A nagy tarsadalmi csoportok életé-
nek jellegzetességei, valamint a kommunikacids és viselkedési szaba-
lyok egyiitt formaljak a nagy tarsadalmi csoportok €életmodjat. A nagy
tarsadalmi csoportok életmodja a tarsadalmi kommunikécio €s élettevé-
kenység allando tipikus forméinak osszessége. Eletmodnak nevezhetjiik
azt, ahogy az emberek élnek, kommunikéalnak, milyen tevékenységet
folytatnak, milyen a gondolkodasuk.

A nagy tarsadalmi csoportok kommunikativ tulajdonsagaiban te-
kintélyes helyet foglal el a nyelv. Kiilondsen az etnikai kozdsségekre
vonatkozoan ez nyilvanvald tény, ez az a jellegzetesség, mely nélkiil a
kozosség nem tud 1étezni. Mas csoportok részére ott van a zsargon, ami
példaul jellemzo a szaknyelvre, a fiatalsag nyelvére. Az etnikai kozosség
— alland6 emberi kozosség (nagy kozosség), ami a torténelem folyaméan
alakult ki az adott teriileten, és nyelviik viszonylag stabil jellegzetessé-
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gekkel, k6zos jellemvonasok, egyediilallo kvalitasokkal rendelkezik (a
kommunikécidé modja, az élettevékenység, a tradiciok, normak, szaba-
lyok és hagyomanyok, a mindennapi €let, az anyagi ¢és a szellemi kult-
ra, gazdalkodéasi modok, belsé formalis szervezetek stb.) [185].

Napjaink etnikai kozosségei tobb tekintetben kiilonboznek egy-
mastol: fejlettségi szint, tarsadalmi jellemzok, értékek, a kommunikacio
¢és egylittmiikodés modja stb. alapjan. A vilagon a mai napig létezik az a
felosztas, miszerint vannak fejlett, gazdag nemzetek és elmaradott etni-
kai kozosségek. Olyan jelenségek is jelen vannak még, mint a népirtas
— kiilonb6z6 népek erdszakos megsemmisitése, kasztralas, faji megkii-
lonboztetés stb. Ezzel egy idoben a fejlett orszdgokban a nemzetek ¢és
nemzetiségek egyenld jogait hangoztatjak, valamint nagy figyelmet for-
ditanak az elmaradott etnikai csoportok fejlédésére.

Napjainkban 1étezik egy kiilon tudomany, amely az etnografia
¢s a szocialpszichologia hatasara alakult ki — ez az etnopszichologia,
amely leirja és magyardzza a kozosségen beliili és a nemzetek kozotti
kommunikécié ¢€s viselkedés jellegzetességeit. Tanulményozza tovabba
az emberi psziché etnikai tulajdonsagait, a nemzetiségi konfliktusokat
¢s sztereotipidkat, a kommunikécid etnikai sajatossagait [80; 116; 222;
256]. A etnopszichologia a nemzetkozi kapcsolatokat tanulmanyozva
kovetkeztetéseket von le arra vonatkozoan, hogy miképp lehetne eldse-
giteni a bizalom, egyetértés, kolcsonos segitségnyujtas magasabb szinti
kialakitasat a konkrét etnikai csoportok képviseldi kozott.

Bizonyitast nyert, ha az egyén tudatositja onmagaban sajat etnikai
hovatartozasat, nem érez elfogultsagot mas kozosség irant. De ez csak
addig van igy, mig nem konstataljak ezeket a kiilonbségeket. Amikor a
tények megallapitasarol attérnek a masik csoport értékelésére, akkor tel-
jesen megvaltozhat annak képe. Ekkor alakul ki az a pszicholdgiai jelen-
ség, amit etnocentrizmusnak neveznek [186]. Ennek a lényege abban
rejlik, hogy a kozosség képviseldi hajlamosak az élet kiilonb6zo jelensé-
geit ,,sajat” etnikai csoportjuk szemszogébdl felfogni, ami sajat életfel-
fogéasa mintdjaul szolgal. Vagyis minden csoport sajat tarsadalmi értéke-
it, elképzeléseit, tradiciodit, hitét stb. tartja egyediil helyesnek, és ennek
megfelelden mintaként tekint ra, €s ezt tartja kovetésre méltd példanak
valamennyi kozosség szamaéra. Eppen ezért mas etnikai csoportok életfel-
fogasat, értékeit, elképzeléseit az alabbi szempontok alapjan fogadjak el:
Osszehasonlitjak ,,0ket” ,,veliink” a kz0sség, a ,,mi”” hasznara. Ugyanak-
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kor azért, mert nem hasonlitanak rank, 6k ,,a helytelen emberek”. Hely-
telenségiik abban rejlik, hogy ,,0k” nem hasonlitanak ,,rank”. Egészében
véve tehat nyilvanvald tény az, hogy az etnikai csoportok a ,,,i” €s az
,0k” szempontjabol fogadjak el egymast, ahol a ,,mi” — a becsiilet és
a josag, az ,,0k” — a hianyossagok ¢és a ziillottség. Mivel a nemzeti €s
kulturalis csoportok pszichologiailag heterogének is lehetnek, és ebben
kiilonbozhetnek is egymastol, pszicholdgiailag heterogének is lehetnek,
ezért nem mindig taplalnak masokra vonatkozoan negativ érzelmeket.
Ugyanakkor nem jellemz06 a csoportkdzi viszonyokra, ha elismerjiik a
masik etnikai csoport elonyeit, sajatunkkal kapcsolatban pedig szkepti-
kusak vagyunk — ez inkabb a szabdly aloli kivétel. A szabaly az, amikor
felel0sségteljesen, joindulattal viszonyulunk sajat nemzeti kozosségiink-
hoz és negativan az ,,idegen” kozosséghez.

Az etnocentrikus €s csoportcentrikus allaspontok kialakuldsanak
kognitiv okait megértve, az asszimmetria lehetdvé teszi az objektumok
ko6zotti hasonlosagok és kiilonbségek értékelését. Az asszimmetria ha-
tasanak Iényege az, hogy 0sszehasonlitva két targyat, az emberek haj-
lamosak azt hinni, hogy egyik targy hasonlit a masikra, mig forditott
hasonlésagot nem figyelnek meg. Példaul, az amerikaiak hajlamosak
azt gondolni, hogy masok jobban hasonlitanak rajuk, mint 6k hason-
litanak masokra. Ez els6 hallasra latszolag ,,furcsa logika”, nemcsak
az amerikaiakra jellemz6, hanem mas nemzetekre is. Miért Iehetséges
ez az asszimmetria? Nincs egyértelmii valasz erre a kérdésre. Ennek
egyik oka — az 6sszehasonlitott targyaknak — jelen esetben az ,,0ket” €s
a ,,benniinket” nem egyforma a kognitiv jelentése, azaz a ,,mi” csoport
minden tagja szamara ez egy sok asszociaciot jelentd kategoria, amit
részleteiben ismeriink, és amit mint 6sszehasonlitasi etalont, mintat,
normat érzékeliink. Az ,,0k” pedig egy absztrakt kategoria, tartalma
alapjan szegényes, melyben csak elvétve talalunk hasonlosagot ,,ma-
gunkkal”. Ezért az Osszehasonlitds asszimmetrikus: ,,0k” hasonldak
,hozzank”, de ennek forditottja nem igaz.

A nemzetiségi jellemzok megjelennek az emberek kozotti sokré-
tli kapcsolatokban. Ebben fontos szerepet jatszik a sztereotipia jelensé-
ge. A sajatos ,,mi-€rzés” tudatositja sajat csoportjanak jellemzoit, mas
csoportokhoz viszonyitott massagat. A csoport képe ennek folytan egy-
szeriisOdik, az interetnikus kapcsolatok befolyasa ald kertil, ami sajatos
tarsadalmi szabalyozottsagot alakit ki egy masik reprezentativ csoport
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képviseldjével. Ez a szerep a mas etnikai csoportokkal valé multbéli
kommunikécids tapasztalatoktol fiigg: ha ez a kapcsolat a multban ellen-
séges természetll volt, akkor ugyanolyan hozzaallas érvényesiil a csoport
barmely képviseldjéhez, és igy alakul ki a negativ hozzaallas. Az ilyen
beallitottsaggal rendelkez0 egyén mint etnikai sztereotipia 1€p eld, ami
nem feltétleniil negativ értelemben prezentalja a masik etnikai csoportot,
de mindig szubjektiven viszonyul a masik csoport képviseldjéhez.

A sztereotipidkban az emberek €s a csoportok nem csak negativ
felfogasban vannak jelen. A tarsadalmi csoportok jellemzésekor a szte-
reotipidk lehetnek semlegesek, sot, akar pozitivak is, vagyis sokszinlieck
— a negativtol a legkivalobbig. A sztereotipia a tarsadalmi objektumok
viszonylag alland¢ és leegyszertisitett képe, amely akkor alakul ki, ha
nincs elegendd informacionk a masik csoporttal kapcsolatban, vagy a
befogado altalanositja sajat tapasztalatait, amihez még hozzaadddnak
azok az informaciok, amelyeket konyvekbdl, filmekbol, folklorbol
stb. szerzett meg. A sztereotipia gyorsan ¢és eléggé megbizhatéan segit
megismerni a kdzdsséget, vagyis besorolni azokat valamilyen tagabb
csoportba. Ilyen feltételek mellett a sztereotipia sziikséges és hasznos,
ugyanis viszonylag gyors és sematikus tudast kozvetit. A masik csoport
negativ toltetli sztereotipiaja eldsegiti a csoportkozi ellenségeskedés
kialakulasat, mert szélsOséges értékitéleteket alakit ki, ami kiilondsen
figyelemre méltd az interetnikus kapcsolatokban. Ilyen koriilmények
kozott a sztereotipidk konzervativ, néha reakcios szerepet is betoltenek,
mert téves elképzelést alakitanak ki a masik csoportrdl és annak tagjai-
ol illetve altalanos folyamatban deformaljak a csoportkozi észlelést és
a csoportok kozotti interakciot.

Az etnikai sztereotipianak koszonhetden elképzeléseink lehetnek
egy-egy nemzetiség vagy faj tagjaival kapcsolatban. Egészében véve rea-
lis lehet az a helyzet, amikor az ember soha nem latott eszkimot, afrikait
vagy japan nemzetiséglt, nem volt semmiféle kapcsolata az adott etni-
kummal, viszont a sztereotipia altal van réluk elképzelése. A sztereotipia
aktivizalasahoz elegendo egy személyes taladlkozo, vagy akar egy emlités
egyik vagy masik csoportrol. A sztereotipia a kognitiv rendszer egy faj-
taja ¢és szemléletmadd is egyben, vagyis meghatarozza viselkedésiinket. A
sztereotipidk 0sztondsen alakulnak ki tudatunkban, ezért mi nem tudjuk
kontrollalni ezt a folyamatot, csak igyeksziink gyengiteni a sztereotipiak
hatasat az emberekkel kapcsolatos benyomadsaink tekintetében.
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A tarsadalmi sztereotipia egy olyan taptalaj, amelyen kialakul az
elfogultsag, az eloitélet €s a tarsadalmi diszkriminaci6. Ugyanakkor az a
tény, hogy az emberek rendelkeznek bizonyos sztereotipidkkal, nem je-
lenti azt, hogy elfogultak lennének, illetve diszkriminaciot folytatnanak.
Minden att6] fiigg, hogy milyen 0sszetevok (pozitiv, semleges vagy ne-
gativ) vannak talsulyban a sztereotipidban, €s ettdl fiiggden pozitiv vagy
negativ sztereotipiaval van dolgunk.

Elfogultsag (elditélet) — bizonyos tarsadalmi csoportokhoz valod
negativ viszonyulas, illetve barmilyen tarsadalmi csoport tagjainak le-
nézése [186]. Ez negativ érzéseket tartalmaz, amelyek tiirelmetlenséget,
durvasagot, amoralis, ellenségeskedd viselkedést sziilnek. Altaldban az
egyén nem tudatositja magaban a mas emberekhez vagy csoportokhoz
fiz6do eloitéleteit, €s ennek megfeleléen nem ellendrzi ezek megnyil-
vanulasat. Sok megkérdezett ember valasza azt jelzi, hogy tagadjak az
elditéletek meglétét sajat magukban, sot sajat etnikai csoportjuk képvi-
seléinél is. Ez pedig nemcsak az elditéletek hianyarol tantiskodik, hanem
mindenekelott arrdl, hogy napjaink tarsadalmi normai szempontjabol az
elditéletek kialakitasa szégyenletes és nem helyénvalo. Az, hogy egyes
személyek és embercsoportok titkoljak vagy hirdetik eléitéleteiket, sok-
ban fligg az uralkodé tarsadalmi normaktol, viselkedési szabalyoktol,
kulturalis értékrendtdl, amelyek alapja a politikai ideologiai valosag, a
szociokulturalis szituadcid. Mindenki szamara ismert, hogy a totalitarius
allamhatalmak specialisan kultivaljak ¢és 0sztonzik az osztalyok kozotti,
illetve a nemzeti-faji gytloletbdl fakado eloitéleteket.

A faji elditéletek eléggé stabilak az intim kommunikécids szféra-
ban, és ott 6rzddnek meg, ahol legkevésbé szamitanak rajuk [41; 141;
186]. Az emberek ott fogadjak el az eloitéleteket és a diszkriminaciot,
ahol ki is alakulhatnak: a mas borszintiek ellen, férfiak a nok ellen stb.
Ugyanakkor az egyének nem olyan gyorsan mondjak ki elditéleteiket
akkor, ha a hasonl¢ elditéletek ellenkezé iranyban, illetve a csoporton
beliil nyilvanulnak meg, példaul a né n6 altali diszkriminacioja.

A diszkriminacié (/atin discriminatio — megkiilonboztetés) az
allampolgarok bizonyos csoportjanak faji, nemzeti hovatartozasbeli,
politikai vagy vallasi meggy6zddésbeli, nemiik szerinti stb. jogainak
szandékos korlatozasa vagy ezen jogoktdl valdo megfosztasa. A szocial-
pszicholédgia szempontjabol nézve a diszkriminacio eloitéletek alapjan
1étrejott igazsagtalan kommunikacio, bizonyos tarsadalmi csoportokhoz
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¢s azok tagjaihoz valo negativ, jogtalan hozzaallas. A diszkriminécid
leginkabb kutatott teriiletei a rasszizmus €s a szexualitas.

A rasszizmus elfogult hozzaallds és diszkriminacié azokkal a
személyekkel szemben, akik egy bizonyos faj képviseldi [144]. Annak
ellenére, hogy napjainkban szinte nincs olyan orszag, ahol 1étezne élla-
mi szintli, nyiltan hirdetett rasszizmus, a mindennapi életben mégis 1éte-
zik, egyéni €s csoportos szinten. Létezik ugynevezett ,,fehér”, ,.fekete”,
,»sarga” rasszizmus. A rasszizmus lényege abban van, hogy a helyzetbol
szarmazo elényok (gazdasagi fejlettség, magas kulturalis szint, erkdlcsi
normak és értékek, kommunikacios szabalyok és magatartas stb.) lehe-
tdséget adnak arra, hogy a masik fajhoz tartozokat ,,elmaradottnak”, ,,al-
sobbrendiinek™ titulaljak. A felsébbrendiiségi érzésbdl fakaddéan masok
¢letvitelét undoritonak, visszataszitonak tartjak.

4.2.2. A tarsadalmi mozgalmak kommunikacioja

A tarsadalmi mozgalmak tobbségének kommunikacidja az alabbi kom-
munikécids folyamatokkal jellemezhet6 [168; 199; 249]:

* amozgalom formdja — tobbé-kevésbeé szétszort tomeges kom-
munikacids akcidk (melyek tobbszor és hosszabb-rovidebb
ideig tartanak és megszlinhetnek, vagy gyorsan ¢s visszafordit-
hatatlanul véget érhetnek a mozgalommal egyiitt);

* amozgalom korai szakaszaban bizonytalanok a tagok kozotti
interperszonalis kapcsolatok, viszont ugyanakkor erds kap-
csolat van az aktivistak és a szervezdk kozott (bizonyos fel-
tételek mellett a mozgalom tagjai kozott erds kolcsonhatés is
kialakulhat);

* a kommunikaci6 alapjat egy bizonyos tarsadalmi gondolkodas
alkotja (elvben eldkésziti a tdrsadalmi mozgalmakat, és aztan a
mozgalom fejlédése folyaman formalja és erdsiti azt);

* egy 1idében jelen vannak mind a viszonylag stabil
kommunikécios jellemzok ¢€s a tarsadalmi eszmék, mind pe-
dig a tomeg tudatat és a tomegtajékoztatast iranyitd dsszetevok
(ezért a legtobb esetben viszonylag konnyli megvaltoztatni a
mozgalmi szlogeneket és a mozgalom céljait);

* a kozosség anonimitasa (a tarsadalmi mozgalmak tobbsége ano-
nim, azonban szervezdi altalanosan ismertek az emberek korében);
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» clégedetlenség, problémas helyzetek, tarsadalmi konfliktusok
jelenléte (impulzust adnak a mozgalmak kialakuldsdhoz; beha-
tol az egyén és az adott kozosség tudataba);

*  koz0s cselekvés (kollektiv cselekvés gytilések, tlintetések stb.,
amelyeken a tomegek kozvetleniil részt vesznek, ahol haté-
konyabban, illetve gyorsabban befolyasolhatjak a helyzetet,
ellentétben azzal, mint amikor passziv szemléloként vonnak
be embereket a tarsadalmi és politikai tevékenységekbe, mint
példaul a szavazasba),

» az alapvetd pszicholodgiai folyamatok ¢€s tarsadalmi feltételek
egysége, amelyekben kialakul az egyén és a csoport kommu-
nikécidja és viselkedési normai (csoporton beliil alakulhatnak
ki azok az egységes gondolatok, amelyek hatassal vannak a
mozgalomra is);

* a mozgalom szervezettségi foka (a kommunikacio6 és a tevé-
kenység megszervezésének kiilonbozd szintjei vannak — az
elsd idékben jelentkezd szervezetlenségtdl kezdve a mozgalom
megszervezéséig, valamint programja kialakuldsaig, amelynek
ugyancsak vannak kiilénb6z0 szintjei, attol fliggden, mennyire
kidolgozott és érthetd a program);

* a célok elérése érdekében felhasznalt kommunikacios eszko-
zOk irant vallalt felelésség mértéke (a mozgalomnak €s azok
vezetdinek tisztaban kell lenniiik az altaluk hasznalt eszkzok-
kel, tobbek kozott azzal, hogy megengedhetd-e a tudat, az ér-
zelmek stb. manipulacidja);

+ a tarsadalmi mozgalmak realizalasa a kiilonb6z6 tomegkom-
munikacids €és viselkedési megnyilvanulasokban (tlintetések,
gytlések, ellenallasok, kongresszusok, sztrajkok stb.).

A fent emlitett jellemzdk elsdsorban a fiiggetlen szakszervezetekre
vonatkoznak. Annak érdekében, hogy képviselhessék tagjaik jogait és
érdekeit, rendelkeznek egy bizonyos pénzalappal, €s sztrajkokat, tiin-
tetéseket stb. hirdethetnek. A sztrajk ezek koziil kiemelkedik tomeges
jellegénél fogva, pszicholdgiai tAmogatottsaga tekintetében, a csoport-
identitas alapjan, empatikus voltaval, mas tarsadalmi csoportokkal vald
Osszeférhetetlen érdekekre vonatkozoan. Ez nemcsak egyes szervezetek
munkavallaloit foglalhatja magéba, hanem az egész régiot, s6t az orsza-
got. Sztrajk idején egységes célok és kovetelések alakulnak ki. Ekkor a
legnyilvanvalébb a ,,mi” és az ,,0k™ hatas.
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Nagyon sok modja van annak, hogyan szerezzen tamogatokat
a mozgalom: a helyi mozgalmakba kozvetleniil ,,az utcarol” vonjak
be az embereket, amikor szervezett alairasgytijtést szerveznek vala-
milyen cél érdekében; a magasabb szintli mozgalmakba valé bevonas
azokban a csoportokban torténik, amelyek eredetileg kezdeményezték
l1étrejottét. Annak a problémanak a megoldasa, hogy ,,részt vegyen va-
laki a mozgalomban, vagy ne” minden lehetséges 01j tagnak egyénileg
kell eldontenie. Ezért figyelembe veszi azt, hogy mennyire érzi sa-
jatjanak a mozgalom érdekeit; a kockazati tényezot; hajlando-e bizo-
nyos arat fizetni azért, ha példaul a mozgalom kudarcba fullad. Vannak
olyan elméletek, amelyek magyarazatot probalnak adni arra, hogy mi
az oka annak, hogy az egyén csatlakozik a tdrsadalmi mozgalomhoz
[160, 199, 249]. A relativ deprivacié (latin deprivatio — veszteség)
elmélete szerint az ember késztetést érez bizonyos célok elérésére ak-
kor, amikor sziikségessé valik helyzetiik 6sszehasonlitdsa masokéival
(vagy sajat csoportja helyzetével). Egy masik elmélet — az er6forrasok
mobilizacidja — a mozgalomhoz csatlakozott emberek ,,pszichologi-
ai” alapjaira 6sszpontosit. Egyebek kozott bizonyitott, hogy az ember
egyre inkdbb szeretne azonosulni a kozosséggel, sajatjanak szeretné
érezni, ez viszont hozzajarul ahhoz, hogy erdt érezzen magaban arra,
hogy képes mobilizalni az er6forrdsait. Bizonyitast nyert, hogy a leg-
mélyebb lelki motivacidt az Gnmegvaldsitasra torekvés, a gazdag ér-
zelmi kapcsolatok adjak a kommunikacio soran [297].

Az olyan kommunikacios jelszavak, mint ,,mindenki egylitt”,
»egylitt sokan vagyunk, nem gy6z le senki”, rendkiviil jellemzdek az ak-
sagot fejeznek ki, amennyiben hatassal vannak az aktiv, tevékeny kdzos-
ség kialakitasaban. Ez a fajta kommunikacios tevékenység lehetévé teszi
az emberek szamara, hogy kifejezzék szimpatidjukat a szamukra értel-
mes kozos ligy irant, és kozvetleniil vegyenek részt a konkrét tevékeny-
ségekben. A félelem hattérbe szorul, az emberek tudjak, hogy kézosen
nagy erdt alkotnak [168; 199]. Az ,,egyiittmiikodni” altalanos impulzus
fontos, hogy a mozgalom ne veszitse el f6 céljat, de ami a legfontosabb
—az ,,ellenallas” utdn mar azonnal Uj tarsadalmi €s interperszonalis kap-
csolatokat kell kialakitani, épitémunkat kell végezni, ugyanis a mozga-
lom elsésorban csak a konkrét célkitlizések elérésére koncentral és nem
képes a célok elérése utan elérelépni, feledésre van itélve.
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A tdomegmozgalmakban az emberek egyesiilése nem egységes.
Ezekben altaldban kiilonboz6 tarsadalmi csoportok érintettek, ame-
lyeknek képviseldi egyedi gondolkoddsmodjukkal, eredeti kommu-
nikacids formaikkal kiiloniilnek el. Ilyen koriilmények kozott, vala-
mint kiilonb6z6 informacidok meglétekor, nagy érzelmi fesziiltség alatt
biztosan kialakul egy par ,.elégedetlen” csoport, akik radikalisabbak,
hatarozottabbak stb., akikre azt is mondhatjuk, hogy kisebbség. Ha a
kisebbség véleményét nem veszik szamitasba, akkor az bomlaszthat-
ja, gyengitheti, megsemmisitheti a mozgalmat. Ezért fontos, hogy par-
beszéd j6jjon 1étre a tobbség €s a kisebbség kozott azzal a céllal, hogy
elkertiljék a felesleges hatarozatlansagot, megtalaljak a kompromisszu-
mos megoldast az atfogo célok elérése érdekében. A kisebbség szamara
a legfontosabb az egységes viselkedés. Ez a targyalasok lehetdségét
teremti meg a tObbség €s a kisebbség kozott annak érdekében, hogy az
elkovetkezOkben sikeresek legyenek.

A tarsadalmi mozgalom fontos alakja a vezetd. Meg kell felelnie
bizonyos kovetelményeknek: a legteljesebben kell kifejeznie és kitar-
tania a mozgalom célja mellett, tiszteletre mélténak kell lennie a nagy
tomeg elott, kiilsé vonzerdvel kell rendelkeznie, olyan kommunikacios
készségekkel legyen felruhdzva, hogy lenyligozze a nagykozonséget.
Kiilonleges ¢és megfeleld motivaciora van sziiksége, intellektualis és
kommunikacios tulajdonsagokkal kell rendelkeznie, amelyek a kdvet-
kezok: hatarozottsag, batorsag, hitelesség, kiall a véleménye mellett,
kiemelkedden jO kommunikacios készség, higgyen a gydzelemben,
civilizalt formaban fenntartsa a helyzetet, képes legyen vallalni a fe-
lelosséget, stb. A fent megnevezett tulajdonsagok jelentds mértékben
biztositjdk a mozgalom sikerét, el0segitik azt az elfogadott viselkedési
normak keretein beliil.

A kiilonb6z6 vezetdk kozott 1éteznek ugynevezett horizontalis
és vertikalis kapcsolatok — a vezetd kapcsolata kovetdivel és a
tomeggel, akiknek a bizalmat igyekszik megnyerni. A kommuni-
kécio kovetkezo tipusa, mind tartalom, mind mikodés tekintetében
nem egységes a ,,vezér-tomeg”, ,,vezetdje-aktiv timogatoi”, ,,vezetod-
az 6 csapata” kommunikacioja kozott. Mindezek a kommunikacios
szintek a szubjektumok sajatos érdekei alapjan kiiloniilnek el, amit
a vezetd meg is tapasztal az egyiittmiikodés soran, a kdlcsonhatas
célja, helye és szerepe kapcsan.
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4.2.3. A tomeg kommunikacidja
A nagy tarsadalmi csoportoknak van egy specidlis fajtaja, amelyet mar
nem lehet nagycsoportnak nevezni. Itt sok ember alkotta egyesiilésrol
van sz0, gyakran nagyon kiilonb6z6 érdeklddési korrel, akik egy alka-
lomra Osszejonnek és demonstraljadk kozos kommunikacids képessé-
giiket és tevékenységiiket. Ilyen csoportokat barki megszervezhet, de
leginkédbb spontan modon alakulnak, nem feltétleniil vannak tisztaban
céljaikkal, de nagyon aktivak lehetnek. Ezekben a csoportokban gyakran
érzékelhetiink kiilonb6z6 tomeges jelenségeket: pletyka, panik stb.

A tdmeg és az egyén iranyitdsanak kommunikacios modszerei kii-
16nboznek. Az ember-egyén €s az ember-tomeg két kiilonbozé dolog, mert
az egyént meg lehet gydzni, a tomeget pedig 0sztondzni kell [152]. A t6-
meget cselekvésre készteti a szenvedély és a hit. Az emberek a tomegben
azonositjak magukat azzal a személlyel, aki megszabaditja 6ket a maga-
nyossagtol. Ez a folyamat atalakitja a k6zosségi egyént kollektiv egyénné.
A tomeg képekben gondolkodik, amelyek kiilonboz6 asszocidciok alapjan
sziiletnek meg. A tomeg tlirelmetleniil viselkedik, vakon bizik a hatalom-
ban, amely viszont manipulativ eszk6zoket hasznal azzal a céllal, hogy
meghoditsa €s befolydsolja a tomeget. A manipulacié modszerei specifi-
kusak, mindig az adott helyzettdl fiiggdek. Ugyanakkor az alabbi stratégi-
ak barmilyen koriilmények kozott érvényesiilnek [196; 199]:

* a kozeg iranyitasa (a kozeg egyesiti az embereket, 1étrehoz
egy kozos pszicholdgiai allapotot, egy belsé nyugtalansagot,
részvételi szandékot az Aaltalanos tligyekben, befolyasolja
atomeget, hogy elérjék a tomeges tudat és a tomeges viselkedés
kivant hatésat);

* az ido iranyitdasa (a kornyezet allanddsit egy bizonyos sorren-
det: a vezetd fent, az emberek tomege lent, az elsd egyediil
van, de mindenki l4tja és a neve ismert, a tomeg ismeretlen,
névtelen; a ceremonia hatasara az 6sszegyiilt emberek hipnoti-
kus tomegge alakulnak at, olyan hatassal van az egyénre, hogy
a tomeg részévé valjon);

* a beszéd altali iranyitds (ha a tomeg elegendd lazitast észlel,
akkor a teljes figyelem a vezetdre, a szonokra irdnyul; a meg-
gy0zés folyamatanak sajatos torvényszeriiségei vannak: ért-
hetdség, egyszeriség, egyértelmt allaspont kozlése, illetve a
gondolatok ismétlése, ami kollektiv 6sztonzést eredményez).
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A kozonség is egy formaja a természetes kozosségnek €s itt, eb-
ben az esetben is a tomegkommunikacid térvényei vannak érvényben.
Ko6zonségnek nevezhetjlik a stadion lelatdjan, illetve egy nagy eldado-
teremben 0sszegyllt embercsoportot stb. A kozonség (latin publicus —
nemzeti, polgari) azon emberek rovid ideig tartd egybegytilt csoportjat,
kozosségét jeloli, akik valamely esemény egyidejii befogadasanak célja-
bol gylilnek Ossze.

A tdmegkommunikacios eszkdzok megvaltoztatjak a tomeget: az egy
helyre dsszegylijtott emberek helyett ugyanabban az idében, szétszort egyé-
niségek jelennek meg, akik a tomegmédia befogadojava valnak [196; 199].
Mas szoval, megjelenik a kozonség — olvasok, hallgatok, nézok. Es elég egy
tollvonas ahhoz, hogy miikodésbe hozzon tobb millié nyelvet [258].

A tomegmédia, feliillmulva a térbeli korlatokat, behatol minden
otthonba, befolyasol minden egyént, és raveszi arra, hogy tagja legyen
ennek a kozonségnek. Annak ellenére, hogy minden egyén otthon van
egyediil, mindig egyiitt 1éteznek. Oket a tomegkommunikacié egyesiti.
A tomegkommunikacios eszk6zok Osszessége a természetes emberto-
meget mesterséges tomeggé alakitja at. A kdzonség — ugyanigy, mint
a tomeg (a néptdmeg) — enged a rabeszélésnek, ugyanis mindenki, aki
otthon van ¢€s Ujsagot olvasott vagy tévét néz, meg van gy6zddve ar-
rol, hogy ugyanabban az idOben ¢és pillanatban megosztja a nézeteit,
vagyait sok mas, hozza hasonld emberrel. A kiilonbség a tomeg (a nép-
tomeg) és a kozonség kozott valosziniileg formalis: a tomegben van
fizikai kontaktus, a kozonségen beliil csak tisztan pszicholdgiai kap-
csolat Iétezik. Ezért a fizikai kapcsolatok kdlcsonhatédsat a testkozelség,
a hang, a tekintet biztositja, és a mentalis kapcsolatok interakcidja az
egyetemes gondolatokon és érzéseken alapulnak, ami a tomegmédia
Iényege. Tehat, fliggetleniil attél, hogy az emberek a vezetd kézelében
koncentralodnak, fiiggetleniil attol, hogy a tv-képernydk el6tt hallgat-
jak 6t, pszichologiai allapotuk ugyanaz — nyitottsaggal fordulnak felé.
Szétszorddva otthonaikban, az emberek hajlamosak arra, hogy megosz-
érzelmeket nyilvanitjak ki, mintha végig az utcan, a témeges demonst-
racion vettek volna részt. Az egyetlen kiilonbség csak az, hogy ezt az
allapotot az egyik esetben kozvetlen hatassal érik el, mig mas esetben
— a tomegmeédian keresztiil. A tomegre, a téren 1évo tomegre jellemzo,
hogy gyorsabb a reakciojuk és a cselekvoképességiik, hamarabb ,,meg-
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fert6z6dnek™ bizonyos érzelmekkel, képesek gyorsabb tempodban lel-
kesedni vagy panikba esni, ugyanakkor azonban a kdzonség kiegyen-
sulyozottabb, lassabban kapcsolddik be a cselekvésbe. Ilyen hatasok
az elso esetben jonnek 1étre €s valdsulnak meg (tomeg a téren) érzelmi
réhatassal, a masik esetben (k6zonség) intellektualis rahatassal, ami az
emberek absztrakt és egyben realis 0sszefogasaban érvényesiil.

A kozonség 0 jellemzdje az altala teremtett gondolatok mozgésa
[258]. A kozonség megjelenése alapvetden atalakitja a kozvéleményt.
Ahhoz, hogy a kdzonség 1étezzen, egyrészt minden embernek tisztdban
kell lennie azzal, hogy sajat itéletei hasonléak masokéihoz, masrészt,
hogy ezek az itéletek ugyanazon targyra vonatkozzanak. Csak sok ember
szamara ismert targynak van kézérdek jelentdsége, €s ez egyben a koz-
vélemény targyat is képezheti. A tomegkommunikécids eszkozok (mé-
dia) elpusztitjak a hagyomanyos alland6 csoportokat — klubokat, tarsa-
sagokat stb. — ¢és atalakitjak dket kiilonb6z6 tipusu kozonséggé. A média
tombdsiti az embereket. A tomegmédia hamar megtaldlja az embereket
az otthonaikban, a munkahelyen, az utcéan, és elviszi nekik azt, amiért
régebben még kimentek a térre, vagy elmentek a klubba. Ennek eredmé-
nyeként mindannyian egy tobbé-kevésbé ismert, de valos embertdmeg
részét képezziik. Az ember azért 1€p ki a kozonség soraibol, hogy megje-
lenhessen egy természetes tomegben, vagy azzal a céllal, hogy atlépjen
egy masikfajta kozonségbe. Igy a kozonség egy szétszort nagy tomeg,
bizonytalan és allanddan valtozo kontarokkal, amelynek keretein beliil a
tisztan szellemi kapcsolatot tavolbol iranyitjak a publicistak [258].

A kozonség az emberek tomeges Osszegyiijtése. Es mint ilyen, a
tomegre vonatkozo torvények alapjan mikodik. Befolyasolasi stratégiai
(meggy06zés, javaslatok) gyakorlatilag ugyanazok, amelyek szabalyoz-
zak a tomegeket, a néptomeget is. Az Gjsagok, ugyanigy, mint egyéb
tomegkommunikacios eszkozok, mindig magukra vonjak a figyelmet
botranyok, tulzasok és szenzaciok altal. Ezért az elgondolasok mellett
erdteljesen kell érvelni, kategorikusan kell fogalmazni, a véleményeket
sokszor meg kell ismételni. A legjobb érv ugyanazon eszmék, ugyanazon
kimérak (beteljestiletlen, fantasztikus almok) folyamatos ismétlése. Az
ujsagiroknak tudniuk kell, hogy mit szeret és mit vet meg a nyilvanos-
sag. Ily modon az 0jsagirok kielégitik a kollektiv és az anonim kozon-
ség vagyait. Kihasznaljak a nyilvanossag irigységre és gyuloletre vald
hajlandosagat. A kozonségben céltalanul felélesztik a nagylelkiiséget,
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mert nem vonz maga utan semmilyen intézkedést a kozonség részeérol
[258]. Ezzel ellentétben a gytildlet, a harag elragadja a kozonséget, €s ez
alapot ad arra, hogy hatarozott intézkedéseket hozzanak. A mai publicis-
tak ezt nagyon jol tudjak, és sikeresen hasznaljak ezeket az eszkdzoket
annak érdekében, hogy meghdditsak a kozonséget.

A zartabb térben, mint példaul egy eldaddteremben, a kdzonséget
gyakran nevezik hallgatdsagnak. A hallgatosag (latin auditor — hallgato;
auditorium — olyan helyiség, ahol beszédet, eléadast tartanak) olyan em-
bercsoport, akik befogadjak az elhangzottakat. Altaliban az auditorium
egy olyan emberi k6zosség, amely kdlcsonhatasba 1ép a kommunikéator-
ral a beszéd szemantikai felfogasanak folyamataban. A hallgatosag sza-
ma valtozhat. A hallgatésag kapcsolata az informaciéforrassal (forrés-
ként szolgalhatnak nem csak a tomegkommunikécids eszk6zok, hanem
mindenféle pletykak is) fejlddhet, megsziinhet és megujulhat. A hallga-
tosag stabilitasa, tagjainak bovitése hozzajarul a kozvélemény kialakita-
sa folyamatanak eredményesebbé tétel¢hez.

Az auditoriumban aktualizalodik a megfigyelok hatdsanak jelen-
tésége. Ezért a kiilonbozo helyzetekben, a kiilonb6z6 auditoriumokban
ez a hatas nem egyforma. Az emberek lehetnek csak megfigyeldk, és
lehetnek akar rivalisok, versenytarsak is. Ok ugyancsak tagjai kiilonb6z6
csoportoknak, vagy egy bizonyos csoport tagjai. S6t, minél tobb ember
van jelen, annal inkabb befolyasolhatoak. Azonban ennek a hatasnak is
vannak korlatai: ha a megfigyeldk szdma novekszik, példaul kett6tol ti-
zig, akkor ezek hatasa hatékonyabb lesz, mint mondjuk a 20-30 emberé.
Azonban, ha harom-, illetve négyjegyli szamokrél beszéliink, akkor az
emberek létszamnovekedésének hatasa altalaban megsemmisiil.

Rogzitett tény, hogy sok ember jelenlétében az egyén fokozottan
verejtékezik, gyorsul a 1égzése, fokozott izomfesziiltséget érez, meg-
emelkedik a vérnyomasa, gyorsul a szivverése. Néha a nagy kozonség
izgalmat és félénkséget idéz eld, ami viszont zavart okozhat még a jol
elsajatitott dolgokban is, ilyen példaul az olvasas. Azt is megallapitot-
tak, hogy a tomegben felerésddnek a pozitiv és negativ reakciok, vagyis,
hogy a baratsagos, egymas mellett 1évo emberek kolcsonods szimpatiat
éreznek egymas irant, ezzel szemben, ha baratsagtalan beallitottsagtiak
foglalnak helyet egymas mellett, akkor még nagyobb ellenszenv ala-
kul ki kozottiik. Ha egy ember mas személy jelenlétében igazan érzi a
lekesedést €s az inspiraciot, akkor az ¢ tevékenysége is javul. Példaul a
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miivészek, sportoldk, tanarok, oktatok tevékenységének jellege olyan,
hogy munkdjuk sordn tobb ember van jelen — nézok, hallgatok. Ezért
a zsufolt termek, eldaddotermek, stadionok nemcsak kiinduldpontként
szolgalnak szamukra, hanem értelmet adnak tevékenységiiknek, hogy
bebizonyitsak szakmai tudasukat. Egy masik hatas akkor jelentkezik,
amikor a kezdetben nyugodt tanar vagy el6ado a kozonség elétt elvesz-
ti onbizalmat. Az 6nbizalom elvesztésének mutatdi, példaul, amikor a
tanar papirrdl olvassa eldadasat, a kérdésekre adott valaszait mintegy
»lepuskazza”, amikor valaki elhallgat a kamera vagy mikrofon eldtt
stb. Ennek kovetkezménye lehet az eredmény romlasa, szakmai alkal-
matlansdganak demonstraldsa (nem tudja meggydzni a kdzonséget, ha
az eldadast papirrdl olvassa), amikor félelmét nem a konkrét kozonség
eldtt, hanem az elképzelt kozonség elott mutatja be.

A modern vizsgalatokban a tomeg fogalmat gyakran helyettesitik a
néptomeg fogalmaval. A néptdmegben, a tdmeggel szemben, az emberek
szoros kapcsolatba keriilnek egymassal, €s ezért kénytelenek valamilyen
moddon egylittmiikodni. A néptomeg — ez egy nagy tomoriilés, amelyben
az emberek kozotti kommunikéaciot a nem verbalis kommunikécios ki-
fejezési formak jellemzik, nem pedig a verbalis kommunikacio [234].

A néptomegen beliili kommunikécionak kiilonbozd jellegzetessé-
gei vannak. A kommunikdcios aktivitas alapjan a néptomeget az alabbiak
szerint osztalyozzak:

e passziv — szinte egyaltalan nem tartalmaz érzelmi kitoréseket.

Ilyen koriilmények kozott az emberek kozott informaciok te-
kintetében gyenge a kapcsolat, és ezért nem tudnak aktivan
kommunikalni és ellatni kozos tevékenységiiket. Ok csendben
varnak valamit, vagy kaotikusan és viszonylag egymastol flig-
getleniil mozognak (pl. a vonatot vard tomeg az allomason);

e aktiv — az a néptomeg, amely kiillonb6zd szintli érzelmi tal-
fltottségben van. Az ilyen érzelmi felfokozottsdg hozzéjarul
ahhoz, hogy megjelenjen az emberi kommunikacio kialakula-
sahoz ¢és a kozds munkahoz sziikséges pszichologiai feltétel.
Ekkor kialakulnak azok a tarsadalmi koriilmények, amelyek
hatassal vannak a kommunikécios formak ¢és viselkedés 1étre-
jottére. Az aktiv néptomegben egyre novekszik az emberi kap-
csolatok ereje, az informacidcsere intenzitasa, stb.;

e agressziv — az érzelmi tulfitottség, a belso és kiilsé kommu-
nikacids tevékenység jelentds, magas szintll. Az agressziv
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néptdmegben megjelenik egy 14j allapot, amikor az emberek-
ben felhalmozodik a mentalis stressz és az érzelmek alapja a
kétségbeesés, a diih stb. Az agressziv tomeg 6 jellemzoéi: a
destruktiv kommunikacios formak, a kornyezo targyakkal és
emberekkel kapcsolatos rombolasi kényszer (ilyen példaul a
sportrajongok, szurkolok egy csoportja a stadionokban).

Osszességében a néptdmeg kommunikacios sajatossagai és jelleg-

zetességei a kovetkezok:

* magas szinti egyiittmiitkddés, vagyis minden ember egymas
kozvetlen kozelében van, ami valéban hatassal van arra, hogy
belépjiink egymas személyes szférajaba;

» fokozott csoportos hatds, az ellenhatds mechanizmusai viszont
nem annyira hatékonyak (hatascsokkenés);

o ¢érzelmi ingerlékenység, az informaciok emberek altali tulzot-
tan aggodalmaskodo és érzelmi felfogésa;

» elfojtott felelossegérzet a sajat szavai, tettei €s fellépését illetden.

Kiilonb6z6 koriilmények kozott az emlitett sajatossagok kiilonbo-

z0képpen jelennek meg, és ezaltal az emberek viselkedése kiillonbdzo
iranyban valtozhat.

4.3. A csoportkozi kapcsolatok pszichologiaja

A kommunikéci6 pszichologidja nem korlatozdodik csak azokra a kom-
munikacids folyamatokra, amelyek a csoportokon beliil fordulnak el6.
Gyakran a csoportok kiilsé kommunikacios tevékenysége sem kevésbé
fontosabb szamukra az élettevékenységhez, mint a belsé dinamika. A
csoportkozi kapcsolatok megjeldlésének fontossaga a csoportkozi aktiv
kolcsonhatasokat, valamint a csoport fejlodésének belsé logikajat fel-
tételezi. A csoportkdzi viszonyok olyan szocidlpszichologiai jelenségek
Osszessége, amelyek a kapcsolatok szubjektiv visszatiikrozodését jel-
lemzik, illetve amelyek a tdrsadalmi csoportok k6zott jonnek 1étre, mint
a csoportok interakcidjanak modjai. A tarsadalmi valosag olyan, hogy
a csoportok jo kapcsolatot tudnak fenntartani egymassal, azaz képesek
egyiittmiikddni, illetve kolcsonds ellenszenvvel viseltethetnek egymas
irant, képesek konfliktushelyzetet teremteni, nem tudnak egytittmiikod-
ni, és a késébbiekben teljes egészében onallosulnak. Azonban az utdbbi
lehetdség csak olyan feltételek mellett valosulhat meg, ha a csoportok
érdekei nem fedik egymast, vagy ha a csoportok nem tudnak egymasrol,
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illetve nincsenek tisztaban egymas létezésével. Minden mas esetben a
csoportok egylittmiikodnek vagy konfrontdlodnak. A csoportok kozotti
kapcsolatok gyakran valnak ellenségessé, tele félelemmel, gyanakvas-
sal, ellenségeskedéssel, sot akar gytiloletessé is valhatnak.

A ,,j0” csoportba tartozva azonosulhatunk vele és ezaltal az em-
ber pozitiv képet kaphat dnmagardl, illetve forditva, a ,,rossz” csoporttal
valo azonosulds ahhoz vezet, hogy az ember sajat szemében is ,,eltor-
pul”. Az ember nemcsak 0sszehasonlitja magat masokkal, hanem a sajat
csoportjat is dsszehasonlitja mas csoportokkal, példaul sajat csaladjat
mas csaladokkal, nemzetét mas nemzetekkel. Es ha sajat csoportja nem
rosszabb, mint a masik, ez feljogositja a csoport minden tagjat arra, hogy
biiszke legyen ra, és ezaltal onmagara is. Ebben az esetben az egyén nem
tesz semmiféle eréfeszitést sajat csoportja fejlodéséért, hanem csak élve-
zi a hirnevet [285; 286; 308].

Egyértelmi, hogy ha a csoport alacsony statusza tagjai 6sszeha-
sonlitjak dnmagukat egy magasabb statuszu csoport tagjaival, akkor az
csalddast fog okozni szamukra. A sikertelen tarsadalmi Gsszehasonli-
tas egyik eredménye lehet, hogy az egyén megprobalja megvaltoztatni
tarsadalmi statuszat, kivalva az el6z0 alacsony statusza csoportbol egy
magasabb statuszu csoportba. Ez egy meglehetdsen 0sszetett, néha koc-
kazatos folyamat, amit nem mindenki tud megtenni. J6 példa erre az,
hogy az egyén az alacsonyabb tarsadalmi rétegbdl ,.felfelé¢” torekszik,
a tarsadalmi piramis legtetejére. Ebben az esetben az egyénnek olyan
egyedi tulajdonsagokkal és képességekkel kell rendelkeznie, amelyek
megkiilonboztetik 6t a tobbektdl. Vannak bizonyos korlatok, amelyek
akadalyozzak a tagok atkeriilését az alacsonyabb statuszi csoportokbol
a magasabb statuszuiakba. Ezek a kovetkezOk: az egyén sziikséges ké-
pességeinek, fokozott azonosulastudatanak a hianya, nem képes attorni a
sajat, illetve a masik csoport szocialpszichologiai hatarait stb.

Ezzel egy idOben vannak olyan csoportok, amelyekbdl masik cso-
portba keriilni egyszeriien lehetetlen. Nem lehet példaul megvaltoztatni
a faji vagy a nemzeti csoporthoz val6 tartozast. Természetesen megsziin-
het a kapcsolat az etnikai csoporttal, pszichologiai szempontbdl elhata-
rolhatjuk magunkat téle, de az az ember is, aki kulturalisan asszimila-
lodott a dominans faji csoporttal, mindig ,,idegen” lesz, mert egy masik
etnikai csoport képviseldje. Ugyanez vonatkozik a csaladra is mint kis-
csoportra, hiszen a sziileinket nem mi valasztjuk.
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Az egyik legfontosabb tényezd, amely tarsadalmi aggodalomra ad-
hat okot az alacsony statuszu csoportok korében, a relativ deprivacio
érzése (latin deprivatio — veszteség, baj), amely akkor jelentkezik, ha
ellentmondas mutatkozik abban, hogy kinek mije van, és a kozott, hogy
véleménye szerint még mije lehetne. Més szoval, az egyén vagy a csoport
ugy véli, hogy ennél jobbat érdemelnek (magasabb tarsadalmi statusz,
jobb anyagi helyzet stb.) Es sajat ,.kilatastalan helyzetiinkért” gyakran a
kiils6 koriilmények a feleldsek (igazsagtalan torvények, rossz tarsadalmi
rendszer stb.). Ez az eltérés akkor lehet szembetiing, ha 6sszehasonlitjuk
sajat csoportunk helyzetét a régi idokkel, vagy mas csoportok helyzeté-
vel. A relativ deprivaciot kiilonb6z6é modon lehet legydzni: az élet- és
munkakoriilmények javitasaval, az egyéni jolét elérése révén tarsadalmi,
politikai tevékenység Utjan, a tarsadalmi valtozasok hataséaval; egyéni
vagy kollektiv tiltakozas altal (a szocialisan hatranyos helyzeti csopor-
tok gyakran folyamodnak tiltakozasok, demonstraciok, pogromok, ter-
rorcselekmények stb. megszervezéséhez, hogy igazsdgot szolgaltassa-
nak, er6folényhez jussanak a tarsadalomban).

A csoportkdzi érzékelés a csoport egészére értendd, a személykozi
¢érzekeléssel dsszehasonlitva a kovetkezo:

* az egyéni elképzelések Osszességét egy egységgé vonja Ossze,

melynek elemei mindségileg kiilonboznek az dket alkoto tagoktol;

* egy hosszu, sokkal kevésbé rugalmas folyamat alakitja ki az

alakuldban 1évd csoportkozi érzékelést, és ez altal ellenall a
kiils6 hatasokkal szemben;

» a felek érzékelését sematizalja €s egyszerlsiti a masik csoport

értékelése kapcesan.

Csoportkozi érzékelésre jellemzo a sztereotipia, melybdl kifolyo-
lag nagy mértékben 6sszeolvadnak a kognitiv (megismerd) és emociona-
lis (érzelmi) 0sszetevok, ami egyértelmiien értékelést fejez ki. A csoport-
kozi érzékelés jellemzai és tulajdonsagai koncentralt formaban keriilnek
kifejezésre a csoportkdzi megkiilonbdztetés €s a csoporton beliili részre-
hajlas el6térbe helyezése altal. A csoportkozi érzékelés kiilonbozd szinte-
ken megy végbe: a csoport tagja csoport altali érzékelése; a masik csoport
képviseldjének érzékelése a csoport altal; a csoport Gnmaga altali érzéke-
1ése; a csoport egészének masik csoport altali érzékelése [7; 8].

A csoportkozi kdlesonhatasok folyamataban kozvetlen vagy koz-
vetett hatast gyakorol az egyik k6zosség a masikra, melynek eredménye
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maga a kapcsolat, ami a szimpatia vagy ellenszenv elveire épiil. A cso-
portok kozotti kozvetlen kapcsolat azt eredményezi, hogy kodlcsonds
valtozasok mennek végbe a viselkedésben, tevékenységben, szemlélet-
ben stb. Csoportkodzi kapcsolatok nemcsak kdzvetlen interakcio alapjan
alakulhatnak ki a kiilonb6z6 kozosségek kozott, hanem kozvetlen kap-
csolatok hidnyaban is eléfordulhatnak a kiilonb6z6 kozosségek kozott,
példaul, nagy csoportok kozotti kapcsolatok esetében kozvetett tényezd
a kiterjedtebb tarsadalmi viszonyok rendszere, illetve ezeknek a csopor-
toknak a tarsadalmi-torténelmi tevékenysége.

A mindennapi ¢let sok példajat adja a csoportok kozotti egylittmiiko-
désnek ¢és szolidaritasnak, illetve a csoportok kozotti konfliktushelyzetek-
nek. A csoportok kozotti konfliktusok rendszerint a nagy tarsadalmi csopor-
tokon, szervezeteken beliil alakulnak ki, amikor az 6sszelitkozésbe keriild
kozosségek feliilkerekednek egymason sajat céljaik elérése érdekében.

Minden csoportkozi konfliktus kettds hatds eredménye: belsd és
kiils6 tényezok hatasa [186]. Ezeknek a tényezoknek a kombinacioja su-
lyosbitja az ellentéteket, és ezzel egy idOben neheziti is azok megallita-
sat. A csoportok altal hasznalt kommunikacios csatornakat konfliktusok
idején nem hasznaljak, és ha hasznaljak dket, gyakran annak érdekében,
hogy megzavarjak ezzel a szembenallokat. Vagyis az ellenkezd oldaltol
kapott informaciokra az egyik csoport sem szamithat. A helyzet a kol-
csOnds gyanakvas miatt egyre romlik, és ez maga utdn vonja azt, hogy
elutasitjak azokat a kéréseket és allaspontokat, amelyeket az ellenfelek
kozvetitenek a masik fél irdanyaba. Ilyen koriilmények kozott az ellenallo
felekben olyan meggydzddés alakulhat ki, hogy a konfliktust csak egy
modon lehet megoldani — rderdltetni az ellenségre sajat feltételeinket. Ez
a csoportkozi konfliktusok altalanos helyzete. Természetesen, a kiilonbo-
z0 csoportok kozotti konfliktusoknak sajatsagos, specifikus okai és meg-
oldésai vannak, de a konfliktusok altalanos torvényszertiségei hasonloak.

A csoportok kozott felmeriilo tarsadalmi-pszicholdgiai konflik-
tusok leggyakoribb okai a kovetkezOk: a magatartasi normék és szaba-
lyok bizonytalansaga vagy ellentmondasossaga; a kiilonb6z6 csoportok
tagjainak eltérd értékei, kommunikacios stilusa, tarsadalmi statusza;
a csoportkézi kommunikacios csatorndk fejletlensége; a funkciona-
lis szerepek nem egyértelmiiek; stb. A tarsadalmi dilemmak egyik oka
a konfliktus, melynek Iényege a kovetkezokben keriilnek bemutatésra.
Olyan koriilmények kozott, amikor egyénileg elonyds a kommunikacid
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¢s a viselkedés stratégidja, akkor kollektiv veszteség 1ép fel, felmertil a
kérdés: hogyan lehet kombinalni az egyén jolétét €s a tarsadalmi jolétet?
A tudoményosan megalapozott valaszok megtaldlasara sok kutatast vé-
geztek. Ugyanakkor a legnépszertibb kisérleti szempontt vizsgalat egy
laboratoriumi jaték volt, ami a ,,fogolydilemma” elnevezést kapta. Sze-
repléje két gyanusitott, akiket az ligyész egyediil egyenként kérdez ki.
A fogvatartottak az alabbi informéciokkal rendelkeznek: ha mindketten
bevalljak biindsségiiket, mérsékelt biintetést kapnak; ha egyikiik sem
vallja be btinosségét, akkor kiengedik Oket, vagy jelentéktelen biinte-
tést kapnak; ha kiillonb6zoképpen vallanak, akkor az, aki beismeri tettét,
felmentik, és aki nem ismeri el tettét, az maximalis biintetést kap. Meg-
fontolva mindezeket, a gyanusitottak szocialis és pszicholdgiai csapdaba
keriiltek. Sok kérdés mertil fel: milyen stratégiat kell valasztani, hogy ki-
szamitsak 1épéseiket és figyelembe vegyék a partner viselkedését, vagy
egyiittmiikddjenek, vagy bizzanak a masikban? Hasonl6 dilemmak me-
rilnek fel ott, ahol a részt vevé emberek két csoportban vannak, és ami-
kor sajat céljaink eléréséért tett eréfeszitéseik mar ellendrizhetetlenek,
sokunkra karos hatassal lehetnek.
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S. FEJEZET

UZLETI KOMMUNIKACIO

5.1. Eredményes kommunikacio

5.1.1. Az eredményes kommunikaciéo mutatoéi
A masokkal valé egyiittmiikodés folyaman bizonyitjuk sajat egyedisé-
giinket ¢és kiilonlegességiinket, kommunikécios aktivitdsunkat, miivészi
hajlamainkat, és ezzel egy id6ben arra toreksziink, hogy az interperszo-
nalis kapcsolatokat jol alakitsuk.

A kommunikécio eredményességétol fligg a hatékony iizleti
egylttmiikodés. Az eredményes kommunikéciot elsésorban az iizleti
kapcsolatokkal hozzak Osszefiiggésbe. Az iizleti megbeszélés tartalma,
érzelmi mondanivaloja a kiilonb6z6 kapcsolatok és tevékenységek szint-
jén mutatkozik meg, valamint olyan k6z0os tevékenységgel kapcsolatban,
amikor ez a kapcsolat valakivel egyiitt valosul meg. A kdzos tevékeny-
ség végrehajtasakor olyan emberekkel is kapcsolatba keriilhetiink, aki-
ket addig nem ismertiink, de kapcsolatba keriilhetiink veliik az altala-
nos feladat végrehajtasa soran. A kdlcsonds egyiittmiikodés jelentésen
befolyasolja a kozos tevékenységet, melynek folyaman a szubjektumok
allanddan és kolcsondsen valtoztatjdk egymas szociopszicholdgiai hely-
zetét, értékrendszerét és szandékat. A kozos tevékenység pszichologi-
ai Osszetevoi a kovetkezok: az altalanos cél (megtestesiti az idealisan
megalkotott jovenddbeli eredményt, melyet a csoport az egytittmiko-
dés folyaman megprobal elérni); altalanos motivacio (ami 0sztonzi az
embereket a kozos célok megvalositasara); kozos tevékenységek (arra
iranyulnak, hogy realizaljak a kozos tevékenység pillanatnyi és tavlati
feladatait); az altalanos eredmény.

Az eredményes lizleti kommunikécié pszichologiai mutatoi kii-
lonfélék. A legfontosabbak a kovetkezok: a kommunikacios és inter-
perszonalis kapcsolatokkal vald elégedettség (a kapcsolatokat teljes
értéklinek és stabilnak érezziik, nem érziink félelmet, gyanakvast és
nyomast a kapcsolatokban); a targyald partnerek kommunikativ kom-
petencidja; hajlam az aktiv egyiittmikodésre, kommunikacios tuda-
sunk ¢és képességeink hatékony felhasznaldsara az informaciocsere
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folyaman, pszichologiailag kozel tudunk keriilni a mésik emberhez,
konstruktiv megoldast kereshetiink az ¢élet problémainak megoldadsara
a tarsadalmi kapcsolatok és interperszonalis kapcsolatok altal; a kom-
munikdcid sordn sziikkség van a legteljesebb onmegvalositas elérésére,
sajat kommunikacios lehetdségeink tényleges megnyilvanulésaira; ki-
fejlett feleldsségérzettel kell rendelkezni a dontések és intézkedések
meghozataldhoz, fenntartani a megfeleld lelki kapcsolatot a partner-
rel, stabilizalni az interperszonalis kapcsolatokat az optimalis fejlédési
szakaszban; a kommunikéacié konnyedsége, spontaneitdsa, amelyet a
kommunikécios ismeretek, készségek és képességek biztositanak. Az
tizleti kapcsolatok iddtartama és stabilitasa fontos eldfeltétele a sze-
mélyiség szakmai onmegvaldsitdsanak a kommunikacio terén. A part-
nerek pszichologiai kozelsége €s egymas elfogadasa a kommunikacio
hatékonysaganak legmagasabb szintje.

A sikeres kommunikacid fontos jellemzdje, hogy a csoporton beliil
elismerik az egyén kommunikacids tulajdonséagait és kvalitasat. Ha ez az
értékelés elég magas, a csoportos elismerés nemcsak ellensulyozza, ha-
nem igazolja is a személyiség kudarcait az interperszonalis kapcsolatok-
ban. Az effajta elismerés hianya az egyik oka az ember pszichologiailag
rossz kozérzetének, ¢€s hogy elégedetlen személyes kapcsolataival.

5.1.2. Az eredményes kommunikaci6 etikai alapelvei
Az erkdles a normativ kommunikacios viselkedés fontos szabalyozoja,
meghatarozza az egyén beszédpartneréhez valod viszonyat, beszédmo-
dorat. Az etikus ember kiilonbséget tud tenni a jo és a rossz viselkedés
kozott, az elfogadhaté vagy elfogadhatatlan egyiittmiikodési formak
kozott. Az ember erkdlcsi meggydzddése, erkdlesi mindsége, szokasai,
képességei €s tevékenysége magas szabalyozasi funkciot latnak el a
kommunikécios készségek kialakuldsanak folyamataban. A kommuni-
kacid magas szintii erkdlcsi kultaraja lehetévé teszi az egyén szamara,
hogy nemcsak tudatosan és modszeresen kiizdheti le karakterének ne-
gativ jellemzdit, hanem magasabb szintli emberi kapcsolatok kialakita-
sa altal is [61; 63; 170; 171].

A sikeres kommunikécio attol fiigg, hogy az ember hogyan létesit
kapcsolatot az egyetemes normak ¢és elvek felhasznalasaval, és mennyire
veszi figyelembe a kommunikacié etnopszicholdgiai szempontjait [22; 24;
61]. A kommunikacio alapvetd etikai elvei a kdvetkezdk: a kapcesolatok
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humanizaldsa és demokratizalasa; a beszélgetdpartner hagyomanyainak
tisztelete és onmagunk becslése; tarsadalmi igazsagossag ¢és tolerancia,
becsiiletesség; egyéni szuverenitas (személyes méltosagunk sérthetet-
len); a kommunikacioban a partnereket egyenldé banasmodban kell ré-
szesiteni; figyelembe kell venni a partnerek érdekeit. Ezek a jellemzok
mindannyiunkat érintik. Az olyan egyetemes normaknak és szabalyok-
nak, mint a josag, a lelkiismeretesség, a kotelességtudat, a becsiilet, az
emberség, az igazsagossag, a felelosség — tarsadalmi jelentdségiik van. A
kommunikacios gyakorlat jelzi, hogy az egyén altal hozott konkrét dontés
pszicholdgiai nehézségekbe litkozik: nagyon nehéz betartani az erkdlcsi
normakat akkor, amikor mindig kisért benniinket a kényszer, hogy durva
szavakat mondjunk, agresszivan viselkedjiink, manipulaljuk beszédpart-
neriinket, konfliktushelyzetet hozzunk 1étre, egyoldalian kezeljik part-
neriinket. Amikor tisztességes €s partatlan magatartast tantisitunk partne-
riinkkel szemben, bizhatunk abban, hogy jo €s stabil kapcsolatok jonnek
l1étre. Ezért a hatékony kommunikacié sziikséges eleme és feltétele az
erkolcsi elégedettség. Miutdn megvaldsult az erkolcsi tett, az ember egy-
fajta elégedettséget érez, és tudatosul benne, hogy lelkiismerete tiszta, €s
forditva, miutan felismeri, hogy tette messze nem felelt meg az erkolcsi
normaknak, nyugtalankodni fog. Az erkdlcsi valasztas helyességét meg-
kérdojelezd gyakori nyugtalansag, mellyel gyakran talalkozunk a kiilon-
b6z helyzetben, oka lehet a szellemi tulterhelésnek. Ebbdl ered a munka
alacsony termelékenysége annak Osszes kovetkezményével egyiitt. Ki-
hatassal van mind az egyénre, mind pedig arra az altalanos helyzetre,
amelyben a partnerek tarsadalmi kapcsolatokat hoznak 1étre, és leiilnek
egyazon targyaldasztalhoz. A kommunikaci6 sordn az emberekkel vald
egylittmiikodés, az irantuk érzett tisztelet boldogga teszi dket, €lvezetessé
valik a kolcsonos egytittmiikddés, ami nem naivitas, hanem korunk pa-
rancsa. A mai vallalkozok €s vezetok ezt nagyon jol tudjak.

A szabalyok nem léteznek 6nmagukban: ezeket a konkrét emberek
hozzak létre a kommunikéacio konkrét tarsadalmi és kulturélis feltétele-
inek megfelelden az interperszonalis kapcsolatok terén. A kdlcsonhatas
etnopszichologiai jellemzésekor figyelembe kell venni az emberek nem-
zeti €s pszichologiai jellemzoéit. Ennek alapjan a kommunikacié norma-
tiv kulturaja az egyiittmiikodés etikai kommunikacios ismereteinek, ké-
pességeinek ¢s készségeinek az dsszessége, amelyek altalanos jellegiiek
egy adott tarsadalomban. Jelen esetben a kommunikacié miivészetérol,
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a kiilonbozo tipusu ajanlasokrél, a kommunikacios folyamat felépitésének
altalanositasarol van szo, amelyeknek tudomanyos-gyakorlati értékiik van.
Az iizleti kommunikécids kultira egyfajta ismeretrendszerként
miikddik az informaci6 atadasanak modszereirdl, egymas megitélésérol
az egyiittmikodési folyamatban, ami a kommunikaci6 altalanos mod-
szerel €s a kommunikacioban részt vevo személyek egyedi lehetdségei
alapjan megy végbe. Ezt méltan tartjak a sikeres tarsadalmi kapcsolatok
egyik dont6 tényezdjének. Nem téveszthetd Ossze a kultaralatlansaggal
(bizonyos informaciok atadasakor megnyilvanulo becstelenség, durva-
sag a kommunikacioban, kozombdsség a beszélgetOpartner irant, nyo-
masgyakorlas a partnerre az egyiittmiikodési folyamatban, stb.). A magas
szinvonall tizleti kommunikacid a szakmai ismeretek, a kommunikaci-
0s-, a moralis-pszicholédgiai készségek, valamint az egyén szellemi ¢és
kulturalis képességeinek harmoniajat jelenti az interakcié folyaman.

Minden adott személynek vagy csoportnak van egyfajta sajatos
kommunikécios kultaraja, amely fejlodésének folyamataban alakul ki, és
magaba foglalja a tarsadalmi-térténelmi, tarsadalmi-kulturalis, szocialis-
pszicholodgiai, politikai-gazdasagi, jogi, nemzetkozi, kdrnyezeti hatasokat.
A csoporton beliili kommunikaciés kultira nem korlatozodik arra a bizo-
nyos erkolcsi-pszicholdgiai kornyezetre vagy értékekre, melyek alapjaul
szolgalnak a kolcsonos egylittmiikodésnek. Ez bizonyos idon beliil alakul
ki és nem manipulalhat6. Példaul, egy szervezet iizleti kommunikacios
kultarajahoz tartoznak az alabbi 6sszetevok: a kommunikécio etikai-pszi-
chologiai rendszerének normai €s értékei; azok az eszk6zok, amelyek ma-
gukba foglaljak a kommunikacios technologidkat és az egyiittmiikodés
stilusat; a belsé kohézids eszkozok, stb. [166; 173; 179; 180].

A vallalatnal foglalkoztatott munkavallalok kommunikacios kul-
tarajara vald hatds abban rejlik, hogy a dolgozdk mily mddon tudjak el-
sajatitani a kommunikacios egyiittmiikodés jellemzoit, a kommunikacid
etikai-pszicholdgiai normait, a viselkedési értékeket és formakat, a kom-
munikécio tipusait és formait, a partnerekre gyakorolt hatas modszereit,
stb. A szervezeten beliili kommunikécids kultara befolyasolja mind a ve-
zetd, mind az alkalmazottak viselkedését és a kdlcsonds egytittmikodési
terlileteket, killondsen: a kommunikacios stilus és forma kivalasztasat;
az egyiittmiikddés taktikai modszereit az erkdlesi €s esztétikai értékek
szempontjabol; az egyéni kommunikacios stilust, figyelembe véve a ta-
pintat mértékét, a nyelvi kultarat és etikettet; a megfeleld erkdlcsi normak

II. RAKOCZI FERENC KARPATALIAI MAGYAR FOISKOLA



5. FRJEZET. UZLETI KOMMUNIKACIO 151

betartd kommunikacios szintet és kornyezetet. A csoporton (szervezeten)
beliili kommunikacios kultara szintjét az alabbi tényezok befolyasoljak:

» azadott orszag kulturalis fejlettségi szintje, annak anyagi, lelki
allapota egy adott idészakban, ami meghatarozo tényezdje az
adott csoport €és egyén kommunikacios kultarajanak;

* a konkrét egyén fejlettségi szintje, kommunikécids potencial-
janak szintje, kapcsolatai a tarsadalommal;

* a csoport kommunikacioés szintje, kommunikacios terének al-
lapota;

» akiils6 kapcsolatok rendszere, a kiilfoldi partnerek megléte az
egyiittmiikddésben, a kommunikacios kultura kiilsé csatornai,
az ilyen kapcsolatok intenzitasi szintje, illetve azok objektiv
vagy szubjektiv jellege;

* aszervezet kommunikacios-jogi és szervezeti-kulturalis érték-
rendje;

* a kommunikacidban részt vevok altalanos, nemzeti, agazati,
konkrétan csoportos egyiittmikodési sémai, amelyek bizto-
sitjak a csoport tagjainak elére programozott kommunikacios
kultarajat [179; 180].

A kommunikécios kultura alapjat a nyelv alkotja. A betliszok, a
zsargon, az allandosult szokapcsolatok, a beszédstilus azok a vonasok,
amelyek altal lehetéség adodik egyik vagy masik tarsadalmi csoport tag-
jainak megkiilonboztetésére. A beszédkultaraban a nyelv mint kommu-
nikacios eszkoz jelenik meg, a kommunikacids folyamatban résztvevok
0sszekotd kapcsaként. Ezzel egy idében a beszélgetotars altal kimondott
szavak az egyén pszichikai allapotanak, kommunikacios kulturajanak ki-
fejez6jéveé valnak. Napjainkra a kommunikécios kultura és a nyelv egy-
ségként szerepel lelki értékeink kozott. A beszédkultura biztos tamasz
a kommunikacidban részt vevok gondolatainak kifejezésében, az iizleti
egyiittmiikddés etikai normainak kidolgozasaban.

A normativ kultura masik alkotorésze a ritus (szertartas). Az tizleti
kommunikécidban a ritust elsdsorban a gytilések levezetésénél, az iizleti
levelezésben, a tervek megbeszélésénél, az eredmények 0sszefoglalasa-
kor, stb. hasznaljak. A kommunikacioban a ritusok a hagyomanyoknak
¢s szokasoknak megfelelden valosulnak meg, amelyek Ujrateremtik az
egyiittmiikodési normakat és biztositjak a kommunikacios kulturat. A
tradiciok minden nemzet kulturajaban jelentOs szerepet jatszanak.
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A normativ kultara részeként az értékek sajatos tarsadalmi me-
chanizmust alkotnak, amely kialakitja, 6rzi, védi, fejleszti és tovabbadja
mindazokat a hasznos dolgokat, amelyek felhalmozoddtak a tarsadalom-
ban, beleértve a jO és a rossz, a szEép €s a rat, az igazsag ¢s az igaz-
sagtalansag, a jogos ¢€s jogtalan fogalmat. A kommunikacios erték az
egyén olyan tulajdonsaga, amely képes kielégiteni az ember tarsadalmai
kontaktusok iranti igényét, sajat helyének megtalalasat a tdrsadalmi és
interperszonalis kapcsolatokon beliil. A kommunikacios kultiraban egy
sor torténelmileg kialakult érték talalhato: az emberek lelki-etikai érté-
keinek vildgaban lehetové valik az emberi sziikségletek értékelése, be-
leértve a kommunikécid sziikségszerlis€égét is, illetve ezen sziikségletek
kielégitését. Beszédtevékenységiinkben az ,,én” megerdsitésére torek-
sziink masok részérdl, gazdagitani a minket koriilvevo vilagot szocialis
¢s interperszonalis kapcsolatok altal.

A kollektiv szellemi emberek kevesebb emberrel 1étesitenek kap-
csolatot, ugyanakkor ezen kapcsolatok mélyebbek és hosszantartoak
[215; 228]. Az individualista kultarat képviseld egyén jo kozérzete egyé-
ni pozitiv érzésekkel van kapcsolatban, mint példaul a biliszkeség érzése
[13; 215]. A kozOsségi emberek akkor érzik jol magukat, ha kedvezé in-
terperszonalis kapcsolattal rendelkeznek, mint példaul a baratsag érzése.
A kollektiv kommunikacios kultara jellemzo6i a tarsadalmi szolidaritas, a
harmonia, a figyelem demonstralasa, a szerénység, a rosszindulata kérdé-
sek keriilése. Fontos tudnunk, hogy az ember melyik csoporthoz tartozik,
¢s ez a csoport milyen értékeket képvisel. Amennyiben a kommunikacio-
ban részt vevo egyének kiilonbozo kulturak képviseldi, fontos figyelem-
be venniink a tarsadalmi kapcsolatok rendszerének kiilonbségeit annak
érdekében, hogy minimalisra csokkentsiik a nézeteltérések lehetoségét.
Ilyen helyzetekben a kommunikacioés problémak kutatoéi azt tanacsol-
jék az individualistaknak, akik belecseppentek a kollektivista kultiraba,
hogy keriiljék a konfrontaciot, értékeljék a hosszan tartdé kapcsolatokat,
szerényebben viselkedjenek, érdeklddjenek a csoportos hierarchiaban
1évé emberek nézetei feldl, definidljak sajat tarsadalmi helyzetiiket stb.
A kollektivistaknak pedig, akik az individualis kultura hataraihoz értek,
a megszokottol szabadabban kell kritizalniuk, azonnal a targyra kell tér-
nilik, demonstralniuk kell sajat képességeiket €s eredményeiket, nagyobb
jelentdséget kell tulajdonitani a beszédpartner egyéni tulajdonsagainak,
mint tarsadalmi helyzetének vagy kdzosségi hovatartozasanak, stb.
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5.1.3. A tarsas interakcio kommunikacios kompetenciaja

A kommunikaciés folyamat csak akkor lesz eredményes, amikor az
egylttmitkddésben részt vevo személyek torddnek sajat szakmai fejlo-
désiikkel és kommunikacios kompetenciajuk fejlesztésével.

A kommunikaciés kompetencia tudasrendszer a kommunikécio
kulturalis normairol és hatarairol, a kommunikacios tradiciok, szokasok,
etikett ismeretérdl; az egytittmiikodés kommunikativ készségeinek és ké-
pességeinek tudasardl. A kommunikacids kompetencidk kozé tartozik to-
vabba az egyiittmiikddni tudas, a viselkedés, az informacidcsere, egymas
elfogadasa. Ide sorolhatd tobbek kozott az ember azon képessége, hogy
eligazodjon a tarsadalmi kapcsolatokban, helyzetekben, helyesen hataroz-
za meg az egyén belso jellemzoit €s mas emberek allapotat, illetve a veliik
valo egyiittmiikodés megfeleld maodjat, a veliik szembeni viselkedést.

A kommunikaciés kompetencianak két fajtaja ismeretes: a szo-
cialis és szakmai [45; 167, 204; 217; 249]. A szocidlis kommunikdcios
kompetencia a szocializadlodas eredménye: az élet megkdveteli a kom-
munikacios kérdések megoldasat is. Ennek alapjat a vilag életmodképe,
a sztereotipidk, a miivészi adbrazolasok, az évszazados megfigyelések,
a népi bolcsesség, a kiilonbozd szférdk ismerete alkotjak. A szocidlis
kompetenciara hatassal vannak a babonak, az egyéni pszichologiai tu-
lajdonsagok, amelyekkel a kiilonb6zd sarlatdnok spekuldlnak. Napjaink
¢letbeli kommunikacids kompetenciaja szoros kapcsolatban van a piaci
kapcsolatokkal, ami ahhoz vezet, hogy atértékelédnek az értékrendsze-
rek. A szakmai kommunikdacios kompetencia dsszetevoje: a vilag tudo-
manyos képe és a kommunikacio kiilonb6z6 szférainak ismerete. Meg-
kiilonboztetjiikk a kaszt- és biindz6i kommunikéacios kompetencidkat,
amelyben az elébbi a zart kozosségek (politikai elit, arisztokrata korok
stb.) kommunikécios etikett rendszerének ismeretét foglalja magaba,
az utobbi pedig azt a kommunikécios eszkdzt, amelyet a blinelkdvetdk
hasznalnak jogellenes cselekedeteik elkovetésekor.

Tudnunk kell, hogy a kommunikéaciés kompetencia pszicho-
logiai OsszetevOi néhany kolcsondsen Osszefiiggd komponenst is tar-
talmaznak [61; 64; 117]: gnosztikus (amelyhez elengedhetetlen a
pszichokommunikécids ismeret); projektiv (a kommunikacios helyze-
tek eldrejelzésének folyamata); regulacios, szabalyozoé (a befolyaso-
las képessége); kommunikativ (a hat¢kony kommunikacio kiillonbozé
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stratégiainak és modszereinek ismerete). Az egyén kommunikacios
kompetenciaja az alabbi ismérvek alapjan allapithaté meg: az ember
egyéni tulajdonsagai, pszichikai allapota, kommunikacios helyzete,
szocializaciojanak jellegzetességei, kommunikacids tapasztalata, az
interakcioban résztvevok szociokulturalis €s etnopszichologiai jellem-
zOinek hatasa, a kommunikacios felkésziilés szintje, az interakciohoz
valo egyéni hozzaallasa, a szakmai feladatok effektiv végrehajtasa €s a
specialis kommunikacios felkészités altal.

Min¢l magasabb szintli az egyén kommunikacios kompetencidja,
annal valészintitlenebb az ,,én” deformacioja [61; 167; 249]. A korlato-
zott interperszonalis kapcsolatok, a viszajelzés, visszacsatolas lehetdsé-
gének, valamint ezek hidnya akadalyozza a tarsadalmon beliili 6ntudat
kialakulasanak folyamatat, azon kapcsolatok elismerését, amelyek koz-
vetlen kornyezetiinkben alakulnak ki.

A kommunikacios kompetencia €s a kommunikacids érettség
kolcsondsen Osszefiiggnek egymassal. Az egyén kommunikacios
érettségének egyik fontos mutatdja az onkontroll fejlettségi szintje.
Az egyén kommunikacids érettségének tovabbi mutatodi: képes legyen
igazat mondani, kiallni sajat véleménye mellett, tudja egyesiteni sajat
kommunikacios lehetdségeit a szocialis kornyezet kdvetelményeivel,
normaival és viselkedési szabalyaival, le tudja kiizdeni a kommuni-
kacioés hatarokat, és meg tudja oldani a konfliktushelyzeteket, stb. Az
kommunikacios lehetdségeinek felfedezése minden ember szamara
mas és mas. Mig az egyik személy nem ¢éri el az életében az 6nmeg-
valodsitast, nem fejleszti magat, addig a masik csak idds koraban nyug-
szik meg, akmét, csucspontot ér el. Az akmé zéndja a kommunikacios
aktivitas egységes zondja, amelyet az egyén torekvései, lehetdségei €s
a tarsadalmi igények alkotnak [170; 184]. Ezért az egyén mesterséges
szakmai fejlodését az egyéni tulajdonsagok figyelmen kiviil hagyasa-
val hamis akmé kialakulasdhoz vezethet.

A szakember sikeres kommunikacidja harmonikus kombinacidja
egy fejlettebb kommunikécidos kompetencianak, készségnek €s képes-
ségnek, amelyek egyiittesen alkotjak a személyiség szakmai kommuni-
kacios tevékenyseégét. A kommunikacios kompetencia, a kommunikécids
készségek ¢és képességek, a szociopszichologiai tapasztalatok megszer-
zése, a kommunikaciohoz mint értékhez vald hozzaallas, a masokkal valo
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egyiittmiikddés készsége még gyermekkorban kialakul, és egy életen at
folyamatosan fejlesztendo ¢€s javitando [171]. Az egyén kommunikécios
szakértelmére a kommunikaciés folyamat bizonyos foka pszichologiai
készenléte jellemzd. Az egyén kommunikdciés kompetencidjanak jel-
lemz6i az onértékelés, onelemzés, onfejlesztés, valamint az dnszervezés.
Képesek vagyunk maésokat érzékelni és értékelni az interakcid soran,
reprodukalhatjuk és megjelenithetjiik a kommunikaciés helyzetet, akti-
valhatjuk az egyén kommunikécids potencialjanak elemeit.

Osszességében tehat, az egyén sikeres kommunikdcidja ma-
gaba foglalja azokat a szociopszichologiai, szociokulturalis és
etnopszicholégiai ismereteket, készségeket és képességeket, amelyek-
kel az egyénnek rendelkeznie kell ahhoz, hogy hatékony interperszona-
lis kapcsolatokat alakithasson ki.

5.1.4. Az iizleti partnerek kommunikacios kompatibilitasa
A kommunikaciés kompatibilitds a partnerek kolcsonds megértése
alapjan alakul ki, amikor k6zds megallapitasokra jutnak. Legfontosabb
jellemzdje, hogy a kommunikaciés egylittmikddésnek nincs negativ
kovetkezménye. Az iizleti partnerek kommunikacidos kompatibilitasa
garantalja a stabil, hosszantarto és tartos egyiittmiikodést. A kolcsonds
megértés és az 0sszehangolt tevékenység alapjan jon létre. Ez pedig
hozzéjarul ahhoz, hogy elégedettek legyiink a kommunikaci6 és a tarsas
interakcio eredményességével.

A kommunikacioés partnerek kolesonds elfogadésa az értékek, ér-
dekek, motivaciok, emberi sziikségletek optimalis 0sszehangolasan ala-
pul. A kommunikécids kompatibilitds kritériuma az, hogy a partnerek
elégedettek a kolcsonos egyiittmiikddés folyamataval és eredményével,
melyek a pozitiv kapcsolatok altal jonnek létre. Az elégedettséget a kol-
csOnds megértés, a kdlcsonos tisztelet, a kolesonds segitségnyujtas és a
kolesonos szimpatia kiséri. Gyakran maga a kdlcsonds segitségnyjtas,
a baratsag, az egymas kisegitése, az egyszerii kapcsolatok is alapveto-
en jo eredményt hoznak. A kommunikacios partnerek érzelmei hatassal
vannak a kommunikaci6 hatékonysagara €s az interperszonalis kapcso-
latokra. Bizonyitast nyert, hogy minél inkabb kedvelik egymast az inter-
akcioban részt vevok, anndl hatékonyabbak a targyaldsok. Kiemelhetdk
azok a tulajdonsagok, amelyekkel rendelkezniiik kell azoknak az em-
bereknek, akik megfelelé kommunikacids helyzetet tudnak teremteni:
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kapcsolatteremtd készség, kozlékenység, a kommunikacios helyzethez
valo alkalmazkodoképesség, a konfliktuskeriild, nem agressziv magatar-
tas. Azokat az embereket, akik ilyen tulajdonsagokkal rendelkeznek, ko-
zosséggel kompatibilis egyéneknek nevezziik. Ok szinte sosem maga-
nyosak, elégedettek kapcsolataikkal kozvetlen kornyezetiikben. Fejlett
az Onkontrolljuk, kommunikacios készségeik kifinomultak, kifejezok a
mozdulataik, arckifejezéseik és gesztusaik, j6 a humorérzékiik.

Az ember kommunikécids Osszeférhetetlensége ¢s a kommuni-
kacios kapcsolatokkal valo elégedetlenségi okai kiilonbozdek lehetnek.
Ebben kiilonboz6 objektiv és szubjektiv tényezok jatszanak kdzre: nagy-
foku félénkség, csoporton beliili anonimitas, izgatottsag, onbizalom ¢és
onkontroll hidnya, ¢lénk reakciokészség, illetve az, hogy az egyén képte-
vO emberek értékelése hallatan, képtelen logikusan értékelni a kommu-
nikacios helyzetet, és racionalisan megtervezni a beszélgetést.

5.2. Az iizleti kommunikacio stilusa

A kommunikécids stilus az ember egyéni kommunikacios viselkedése,
tipikus reagalasi formaja az emberi kapcsolatokban, melyet az egyéni
tulajdonsagok és a szocialis tényezOk befolydsolnak. A kommunikécios
stilus leginkabb az lizleti és szakmai életben nyilvanul meg, az iizleti part-
nerek, illetve a vezetdk és az alkalmazottak kozott. Eppen ezért a kom-
munikacios stilus problémait elsésorban a vezetdi szféraban vizsgaljak.
Az autoriter (fekintélyelvii) stilus szerint a vezetd minden donté-
sét egyénileg hozza meg, 0 adja a parancsokat ¢és az utasitdsokat. Mindig
pontosan irja le mindenki ,,hataskorét”, vagyis szigorian meghatarozza
a partnerek és a beosztottak rangjat. A tekintélyelvii kommunikécios sti-
lusban a hierarchia felsd szintjein hozott hatarozatok irdnyelvek, utasi-
tasok formdjaban érkeznek meg az alsobb szintekre (ennek megfeleléen
ezt a stilust gyakran nevezik direktivnek). A vezetd nem szereti, ha az
utasitdsokat megtargyaljak, azokat az 6 véleménye szerint kell végrehaj-
tani. A vezetd feladata a tevékenység hatékony ellendrzése és értékelése
is. Az ilyen kommunikacios stilussal rendelkez6 vezetoknél altaldban a
tulzott Gnbecsiilés, a magabiztossag, az agresszivitds figyelhetd meg, a
személy hajlamos a sztereotipidk el6térbe helyezésére a kommunika-
ci6 soran, beosztottait és azok tevékenységét csak fekete-fehérben latja.
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A tekintélyelvii stilusti emberek az egylittmikddés soran dogmatikus
gondolkodasuak, melyben csak egy helyes vélasz van (tdbbnyire az ¢
gondolata), minden egyéb vélasz hibas. Igy aztan egy ilyen emberrel
valo diskurzus, az altala hozott hatarozatok megbeszélése idépocséko-
las, mert a masik embert ,,nem hallja meg”.

A demokratikus kommunikacids stilust a kollektiv dontéshoza-
tal, a kommunikaciés folyamatban részt vevok aktivizalasa, mindazok
széles korli informalésa jellemzi, akik részt vesznek azokon a megbeszé-
léseken, amelyek a probléma megoldésara, illetve a kittizott feladatok
¢és célok elérésére iranyulnak. Mindez hozzajarul ahhoz, hogy minden
egyes kommunikéacioban részt vevd onként felelds a problémak megol-
dasaért, tudatositja magaban 6nmaga jelentdségét a kozos cél elérésé-
ben. gy a résztvevék interakcidja demokratikus — az egyének nemcsak
hatarozatok végrehajtoi, hanem olyan emberek, akik sajat értékekkel
¢s érdekekkel rendelkeznek, kinyilvanithatjdk egyéni iniciativajukat.
A fent megnevezett stilus tehat noveli a partnerek kezdeményezokés-
zségét, tobb egyéni kreativ megoldas felszinre keriilését, javitja a cso-
porton beliili erkolcsi-pszichologiai 1€gkort. Ebbdl kovetkezik, hogy ha
a vezetd tekintélyelvi kommunikécids stilusanak f6 megkiilonboztetd
jellemzdje az ,,én”, akkor a demokrata stilusu vezetd az egylittmiiko-
dés folyaman figyelembe veszi méasok egyéni pszichologiai jellemzdit,
tanulmanyozza igényeiket, érdekeiket, munkahelyi aktivitasuk csokke-
nésének és novekedésének okait stb., igy aktualizalva a ,,mi” érzését a
szocialis és az lizleti kapcsolatokban.

A liberalis (rdhagyo) kommunikacids stilus jellemzdje, hogy a
vezetd szerepe jelentéktelen, személye nélkiilozhetd is. Az ilyen ember
a felmeriil6 problémakat formalisan besz¢éli meg, kiilonbozé hatdsok
befolyasoljak, nem mutat kezdeményezdkészséget az interakcioban,
gyakran nem akar allast foglalni, vagy nem képes a hatarozathozatalra.
A liberalis kommunikacios stilusu vezetére jellemzd, hogy az inter-
akcio folyaman a masik félre bizza a termel6i funkciokat, az iizleti
egylittmitkdés folyaman nem tud hatast gyakorolni annak eredményé-
re, barmiféle ujitast, atalakulast megprobal elkeriilni. A liberalis em-
berrdl elmondhatd, hogy a kommunikacidban ,,egyiitt uszik az arral”,
meggy0zi beszédpartnerét. Végeredményben a liberalis stilusa egytitt-
mukodés tipikus helyzete az, amikor az aktiv és kreativ munkatarsak
a munkahelyiiket ¢és idejiiket olyan tevékenységre hasznaljak fel, ami
egyaltalan nincs kapcsolatban a k6zos liggyel.
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Minden ember kiilonb6z6 sztereotipiakat hordoz magaban a masok-
kal val6 interakciordl, és ezek hatarozzak meg kommunikacios stilusat
is. Bizonyos szintli kapcsolat van a kommunikaciods stilus, az emberi vi-
selkedésforma, a tevékenységhez vald hozzaallas és a tarsas interakcid
szociokulturalis jellemz6i kozott: a stilus tiikrdzi egy bizonyos fajta ember
alapvetd tevékenységi modszerét; szoros dsszefiiggésben van gondolko-
dasanak, dontéshozdi és kommunikacios képességeinek pszichologiai sa-
jatossagaival; stb. A kommunikacios stilus nem veliink sziiletett adottsag,
az egylittmiikodés folyamataban alakul ki és valtozik, tehat javithatd és
fejleszthetd. A kommunikacios stilus kialakulasanak jellegét a tarsadalmi-
gazdasagi, politikai, tarsadalmi, pszichologiai és mas tényezok befolya-
soljak, A kommunikécios stilus a kozvetlen kdrnyezet kulturalis értékei,
hagyomanyai, allanddsult viselkedési normai stb. alapjan formalodik.

Az utobbi jellemvonas kapcsolatot teremt a kommunikacios stilus
¢s a nemzeti kultura kozott. Az interperszonalis interakcid gyakorlata
azt mutatja, hogy az a kommunikacios stilus, amelyik hatékony az egyik
kultaraban, nem biztos, hogy mikddni fog egy masikban is. Ez legin-
kabb az iizleti €életre vonatkozik. Ezért az lizleti kapcsolatok megkezdése
eldtt érdemes figyelembe venni azt a tényt, hogy azok az iizletemberek,
akik kiilonb6zé nemzeti hagyomanyok és feltételek alapjan néttek fel,
képesek legyenek elfogadni a viselkedéssel ¢s a tarsadalmi kontaktusok
kialakitasaval kapcsolatos egyéb véleményeket.

A kommunikacios stilusnak van egy objektiv és egy szubjek-
tiv alapja. Egyrészt, fligg az erkdlcsi normaktol, a szociokulturdlis,
szociodkonomiai €s politikai tényezoktdl, a kapcsolatok rendszerétol,
masrészt pedig az ember egyéni tulajdonsagaitol. Napjainkban a ve-
zetési szféraban tobb megkozelitése van a vezetdi stilus elemzésének,
¢s ebbdl kifolyolag a kommunikacios stilusnak is. Ami az els6 meg-
kozelitést illeti, az elsdsorban a vezetd egyéni és lizleti tulajdonsagait
veszi szemiigyre. Azaz, minden vezetd egy kiilon személyiség abban
az értelemben, hogy képes megfeleléen kombindlni az egyéni-iizleti
tulajdonsagait. E megkozelités szerint két osztalyozas lehetséges: az
els6 alapjan az alabbi szerkezeteket lehet elkiiloniteni: vezér — poli-
tikai vezetd, szakember, szervezO, mentor, barat, amelyek egy idedlis
vezetési rendszerben harmonikus egységgé alakulnak, a masik alapja
pedig az, amikor az iranyitasban tekintélyelvi, liberalis és kollegialis
stilusu vezetés érvényesiil. A kivant hatas abban az esetben érhet6 el,
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ha a vezetd képes a kiilonb6zo helyzetekben a megfeleld stilust alkal-
mazni. Ami a masik megkozelitést illeti, az az iranyitasban objektiv
tényezokre tdmaszkodik, ennek alapjan megkiilonboztetnek tizleti, tar-
sasagi ¢s hivatali stilust.

Iranyat tekintve az egyéni kommunikécios stilus lehet: végrehajto
(az ember a hivatalos szubordinaci6 €és az interperszonalis kapcsolatok
iranyaba orientalodik) €s iniciativ (az ember az adott iigy, illetve sajat
maga felé orientalodik) jellegli. Amikor a beszédpartner masokat ellen-
Orizve sikert szeretne elérni a kommunikacioban és a tevékenységében,
akkor stilusa agresszivvé valik. Amennyiben a beszélgetés sordn az em-
ber érzelmi tavolsagot tart, illetve eltavolodik a megnyilatkozasoktol,
stilusara az elhidegiilés, eltavolodas lesz jellemzd.

Megkiilonboztetiink még altruisztikus (segiteni akaro, onzetlen,
aldozatkész), manipulativ (a sajat cél elérése érdekében), misszionarius
(6vatos rahatas valakire) stilust kommunikaciot. Amikor a kommunika-
cios partner figyelemmel fordul beszélgetdtarsa irdnyaba, akkor stilusat
figyelmesnek nevezhetjiik. A figyelmes stilus jellemzdi: az egyén tapinta-
tosan kifejezi halajat a masik fél irant; figyelmet szentel a beszédpartner
személyes problémainak; meg tudja hallgatni partnerét és egyiittérezni
vele; segitokészséget mutat a masik irant stb.

Napjaink iizleti ¢letének kommunikacidjaban széles korben elter-
jedt az ugynevezett transzformacios stilus. Azok az tizletemberek, akik
ezt a stilust gyakoroljak, partnereik nagy eszméire és erkdlcsi értékei
felé fordulva siirgetik Oket, hogy valtoztassak meg korabbi céljaikat,
igényeiket és elért eredményeiket. Az tlizletemberek kommunikacioju-
kat és magaviseletiiket tigy épitik fel, hogy magabiztosak a beszélgetés-
ben, példaként szolgalnak a beosztottaik szamara, illetve célok elérésére
inspiraljak oket.

Altalanossagban elmondhatd, hogy kommunikécids stilus bizo-
nyos helyzetekben altalaban allandd marad, de amikor valtoznak a kortil-
mények, akkor képes alkalmazkodni, megvaltoztatni a stilust, vagy kom-
binalja a kiilonboz6 stilusokat [34; 114; 120; 131; 181; 182; 209; 262].
A legtobb embernek van egy alapvetd, és egy vagy tobb tartalék stilusa,
ami akkor jelenik meg, ha a f0 stilus nem alkalmazhat6. Mindamellett a
fent megnevezett kommunikacios stilusok nem altaldanosak. Egyes ese-
tekben hatdsos lehet az altruisztikus, tanacsadd vagy manipulativ, mas
koriilmények kozott a delegéld, az elidegenitd €s a tekintélyelvi stilus.
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A pszicholégia a szakmai kommunikacios stilus jellemzésére a
kommunikacios tipus kifejezést is hasznalja. Megkiilonboztetiink
[112; 165; 166 stb.]:

mentor tipusu kommunikaciét, amely a beszélgetopartnerek
szigoru ala-folé rendeltségi elvén alapul és a tanitasra, instruk-
ciokra helyezi a f6 hangsulyt. A demokratikus tarsadalmakban
a kapcsolatok emberibbé tételére ez a fajta kommunikacio
alkalmatlan, mert gatolja az egyik targyaldpartner aktivita-
sat, oka lesz az egymashoz vald negativ hozzaallasnak, ¢s a
kapcsolatok romlasahoz vezet;

az informativ tipust kommunikacio célja az egyes
informaciok tovabbitasa. Az informativ, ugynevezett tajékoz-
tatdé kommunikacié napjaink kommunikécids folyamataiban
nem eléggé hatékony, mert az egyszerii informacidatadas
passziv elfogadashoz vezet, nem biztositja a véleménycsere
sziikséges feltételeit, illetve a problémak onalld6 megoldasat a
tudoményos modszertan alapjan;

az inspirald kommunikaci6 a magas kommunikécids
kultira mutatéja. Ez a fajta kommunikacios tipus jellemzi
a demokratikus stilusu egyiittmiikodést. A kommunikécids
folyamatban a résztvevoknek aktiv szerepiik van, egymassal
igényesek ¢és igazsagosak, tudnak beszélgetést folytatni és meg-
hallgatni a masik felet stb. Ezért az ilyen tipusit kommunikacio
alapelve a kolcsonds segitégyujtas, egymas felvaltasa, az
egyiittmiikddés, a parbeszéd;

a konfrontaciés tipusi komunikaci6 ma didaktikailag
sziikséges, mert vitara, illetve parbeszédre 6sztondz.

5.3. A kommunikacio hatasa az iizleti életben

Az iizleti életben a kommunikacio hatasat azon paraméterek jellemzik,
mint a sajat magara ¢s a recipiensre vonatkoz6 informaciot koz16 személy
belsé kommunikacios beallitottsdga; a verbalis és a nonverbalis kozlés
jellegzetességei, a beszélgetés kommunikacios terének jellemzdi, a szoci-
alis-pszichologiai kdrnyezet. A tekintélyelvii kommunikacids stilus eltér
a parbeszédnél megfigyelhetd kommunikacids stilustol. A tekintélyelvii
hatas esetén ,,fentrdl lefelé”, a parbeszéd esetén pedig ,.egyenld szinti”
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magatartas manifesztalodik. Az elsé helyzetre a recipiens elfogadésa jel-
lemz6: a kommunikator Ot a hatas passziv targyaként fogja fel; igy hat a
cimzettre, hogy nem valtoztat a hiren; elkeriilje a visszajelzést; a hatast
igyekszik egyoldaliva tenni annak ellenére, hogy a kdlcsonhatas elke-
rilhetetlen, illetve a kommunikator nem veszi figyelembe azt, hogy az
értesités kiszamithatatlan kovetkezményekkel jarhat az lizenet szerzojére
nézve. A masodik pozicié az, amikor azonos szintli a beallitottsag. A hall-
gatd a kommunikacios folyamat aktiv résztvevdje, aki jogosult arra, hogy
kinyilvanitsa sajat véleményét a problémak megbeszélésekor. Azaz, ha az
elsé esetben a cimzett egyfajta passziv vevdje az informacionak, akkor a
masodik esetben arra kényszeriil, hogy aktivan kifejtse sajat allaspontjat
a vitas kérdésekre vonatkozodan, elemezze a kommunikéator elveit, meg-
formalja ¢€s kialakitsa sajat véleményét, érveit. A kommunikator a parbe-
sz¢éd folyaman elfogadja azt a realis tényt, hogy a hatas mindig k6lcsonds,
vagyis, hogy nyitott az elkeriilhetetlen valtozasok irant [207; 208; 226].
Az autoriter kommunikéciod gyakran személytelen, altalanos jelle-
gli, egyoldalu, nem veszi figyelembe a befogadé jellemvonasait, ilyenkor
az arckifejezés €s a gesztus kifejezéstelen, a kommunikator érzései rejtve
vannak, azaz nem az lizenet szovege a mérvado a cimzett szdmara, ha-
nem a szoveg fligg az lizenet tartalmatol és az atadas formajatol. Masféle
mutatokkal jellemezheto a dialogikus hatas: a szoveg személyre szabott,
figyelembe veszi a hallgato egyes jellemzdit, nyiltan kifejthetd a sajat
vélemény, lehetdség nyilik a vitara, nyiltak a gesztusok, aktiv a mimika.
A kommunikacios tér megszervezésének jellegét illetéen elmond-
hatjuk, hogy a tekintélyelvli hatds a monofonia elvén alapul (egy gondo-
lat — egy hang), ,,a recipiens”, a hallgatosag ,,folotti” pozicid jellemzi (a
kommunikécids folyamat minden tagja csak a kommunikatort latja). A
dialogus ezzel szemben el6térbe helyezi a polifoniat, olyan egységes tér-
beli szintet, melyben a kdvetkezo elvek érvényesiilnek: a kommunikacio
valamennyi résztvevoje latja az informacio szerzojét és egymast. Ha 6sz-
szehasonlitjuk a két emlitett kommunikécios folyamat hatasat, €szrevesz-
sziik, hogy a parbeszédes forma humanisztikus orientacidja és vonzereje
ellenére sem a legfejlettebb formaja a befolyasolasnak. A kommunikaci-
0s gyakorlat azt mutatja, hogy mindkét folyamatnak megvannak a maga
lehetdségei és korlatai. igy a tekintélyelvii hatas altaldban gyors és erds,
de rovid hatasu. Extrém koriilmények kozott, olyan helyzetekben a leg-
kedvezOobb, amikor a kommunikator kiilsdleg probal hatast gyakorolni.
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A monologikus kommunikacio elsdsorban az adott ismeretek atadasa-
kor hatékony, amikor axiomatikus tartalmu iizeneteket — szabalyokat,
rendeleteket, altalanos kovetelményeket, ajanlasokat stb. kell értel-
mezniink. Hogy megszerkessziik sajat monologunkat, az informécio-
atadas minden Osszetevojét: a szoveget, az informacidatadas modjat, a
szituaciot, az improvizalds minden részletét alaposan at kell gondolni.
Ilyen koriilmények kozott a kommunikator allandoan az altala kozolt
lizenet és annak atadasa ,,kozott mikodik™”. Mas szoval, a parbeszéd és
a manipulacio kozott egyenstlyoz. A monologikus hatas abban rejlik,
hogy képesek legyiink egyértelmiien meghatarozni az tlizenet céljat és
felépiteni annak szovegét, valamint kialakitani sajat viselkedésiinket. A
monolog — a parbeszéddel ellentétben — szdndékaink miivészi atadasa:
onmegnyilatkozas. A dialogikus befolyast, melynek hatasa hosszabb
¢s pszichologiailag mélyebb, ritkan hasznaljak az operativ és taktikai
feladatok koriilményei kozott. Mivel a parbeszédes befolyasolas tobb
1do6t igényel, azért gyakran hasznaljak az oktatdsban, a kdzvélemény
alakitasaban stb. A parbeszédes hatés altalaban az 0sszetettebb gondo-
latok, illetve a kommunikacids folyamatban résztvevok allaspontjanak
atadasat teszi lehetové. Olyan koriilmények kozott hatékony, amikor
egylittmikddés jon létre. A befolyasolhatosag a parbeszéd elveire épiil
fel: nyitott-e a kommunikacids partner, hajlando-e a parbeszédre, ru-
galmas-e, demonstralja-e kompetencidjat, hajlando-e felfedni érzése-
it, képes-e egyértelmiien kifejezni gondolatait, képes-e a kdlcsonds
egylttmikddésre. [167; 180; 181]

Minden ember befolyasolhat masokat, ugyanakkor ezzel egy
idében minden egyénnek joga van arra, hogy ellentmondjon az idegen
hatasnak, visszautasitsa €s elzarkozzon eldle. Masokat befolyasolva,
minden ember kifejezésre juttatja sajat érzéseit, érzelmeit, személyes
igényeit, kiall mellettiik, és ezért tudatosan vagy Ontudatlanul védi sa-
jat létezésének fontossagat. Azonban az egyén igaza erre vonatkozoan
minden esetben relativ, szubjektiv, hiszen az emberek igényei, sziikség-
letei kiilonbozoek arra vonatkozdan, hogy mi a j6 szamukra és masok
szamara. EbbOl a szempontbdl barmilyen hatast igazsagtalannak tarta-
nak. Hiszen ha sajat sziikségleteinkbdl kiindulva hatast akarunk gyako-
rolni masra, akkor az azt jelenti, hogy kénytelenek vagyunk ,,elmenni”
masok sziikségleteinek, dolgainak ¢és cselekedeteinek prioritasai mel-
lett. Mivel mindenkinek joga van kifejezésre juttatni sajat szlikségleteit,
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megvédeni egyéni érdekeit, igy barmilyen hatas jogszertinek mindstil.
Ezért tehat fontos felismerni azt, hogy a kdlcsonds egymasra hatas az
érzések, a kozérzet, a torekvések és az igények kolcsonds kifejezése.
Ilyen koriilmények kozott, azaz az erkdlcsi €s etikai helyzetet tekint-
ve, az azonos mértékli egymasra hatas jogos. Itt azonban vitathat6 az a
tény, hogy egyik vagy masik személy igényei egyediek, vagyis vannak
olyan emberek, akiknek az igényei fejletlenek és valtozatlanok. Ma-
sokéi azonban fejlettek €és magasabb elvarasaik vannak. A fentiekbdl
kiindulva tehat megallapithatjuk, hogy az eldbbieknek kevesebb joga
van arra, hogy befolyasoljak az utébbiakat, mint forditva. Azonban el6-
fordulhat, hogy ellentmondas alakul ki abbdl kifolydlag, hogy ki és mi-
lyen konkrét esetben fogja meghatarozni a sziikségletek fejlodésének
fokat, és ki tesz igazsadgot abban, hogy ki gyakorol nagyobb hatést a
masikra. A problémat az erkdlcsi-etikai sikrol a pszichologiaira atvetit-
ve, nem abban prébalunk igazsagot tenni, hogy kinek van joga befolya-
solni, illetve, hogy kinek nincs (mindenkinek joga van), hanem abban,
hogy mennyire konstruktivak és hatékonyak a kdlcsonods egymasrahatas
modjai, illetve mennyire hasznosak, hatékonyak ¢és perspektivikusak az
egyiittmikodésben részt vevok szamara [167; 196].

A meggyodzést egyszerre kutatjak ugy is mint pszichologiai jelen-
séget (szerkezetébdl és funkcidjabdl kiindulva), €s ugy is mint kommu-
nikacios folyamatot (dinamikajabol, feltételeibol, tényezoibdl, torvény-
szerliségeibdl, megjelenési mechanizmusabdl kiindulva). A meggy6zés
fogalmanak tobb jelentése 1étezik, amelyek mindegyike kiilonbozik
egymastol. E16szor is, amikor az emberben kialakulnak egyéni nézetei
¢s gondolatai, akkor meggy6zddései vilagnézetét tiikrozik; masodszor,
a meggy0z¢s egy olyan folyamat, amikor az ember elfogadja azt a kiil-
vilagot, amely mindségi valtozast eredményez az élettapasztalat és a
kiils6 tényezOk hataséara; harmadszor, a meggy6zésrol ugy beszélnek,
mint az egyén pszichéjére kiviilrdl jovo szandékos €s szervezett moédon
befolyasold tényezore, illetve mint olyan moédszerrdl, amely hatéssal
van az emberi tudatra sajat kritikai itéletei altal, ami a kommunikacio
¢s a tarsas interakci6 soran hasznalhat6 fel. Ebben az 6sszefliggésben a
meggy0z¢és fogalmanak harmadik jelentésérdl beszélhetiink.

A meggy0zés mint pszicholdgiai hatds moddszere arra iranyul,
hogy az ember tudataig és érzéseihez eljuté informacidkat megsziird
sajatos filtert eltavolitsa, atalakitsa a kozlésre szant informaciokat, és
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azokat beépitse az egyén elveinek és beallitottsaganak rendszerébe.
Ilyen feltételek mellett a meggy0zés ahhoz vezet, hogy az ember be-
fogadja és hozzakapcsolja az 0j informacidkat egyéni nézeteinek rend-
szerébe, illetve vilagnézetébe. Az efféle hatas az egyén informaciokhoz
torténd tudatos hozzaallasan, azok elemzésén és értékelésén alapul.
Hatasa sok mindentdl fiigg, tobbek kdzott a szubjektum meggy6z0 ké-
pességétdl. A kommunikatornak a tények kozlése alkalmaval az aldb-
bi szabalyokat kell feltétleniil betartania: a tényeknek logikusaknak,
igazaknak ¢és atlathatoknak kell lenniiik, mennyiségiikben pedig azt a
célt kell szolgalniuk, hogy bizonyitsak az alaptézist. Az, aki felfogja a
logikus és indokolt érveket, tudatosan viszonyul a meggyo6zés folya-
matanak kialakitasdhoz, azonban ez egyaltalan nem jelenti azt, hogy
a meggy6zés folyamatabol hidnyoznénak az 0sztonds elemek. Platon
mar sajat koraban ramutatott arra, hogy az emberek meggydzése az 1j
dolgok igazsagarol nemcsak logikus érvelések altal lehetséges, hanem
inspiraci6 altal is. Ugy tartjak, hogy a meggy6zés legkedvezobb felté-
tele a vita, vitafébrum. Az a gondolat, amely ilyen korilmények kozott
jon létre, sokkal mélyebb, mint az, amely az informaciok passziv be-
fogadasa altal jon 1étre. Igy azzal is lehetne érvelni, hogy a meggy6-
z¢s, amely nemcsak az elmére, hanem az érzésekre is hatdssal van, egy
olyan modszere az emberek és csoportok kdzotti pszichologiai rahatas-
nak, amely az egyén racionalis €s érzelmi €letére hat. Ezaltal 4j nézete-
ket, kapcsolatokat teremt az egyén, amelyek megfelelnek a tarsadalmi
igényeknek és az interperszonalis kapcsolatok normainak.

A meggy06zés modja lehet direkt (kozvetlen) és indirekt (koz-
vetett). A meggy0zés kozvetlen modjarol akkor beszéliink, ha azt, aki
hallgatja (vagy halljak) érdekli az informacid és minden figyelmével a
logikus, kedvez0, Oszinte, tiszta érvekre koncentral. A meggydzés in-
direkt modja ugy jellemezhetd, hogy azok az emberek gydézhetok meg
konnyen, akikre véletlenszerti tényezok is hatnak, mint példaul a kom-
munikétor vonzereje. Ugy tartjak, hogy a meggy6zés kozvetlen modja
analitikusabb, stabilabb és kevésbé feliiletes. Nagyobb valoszintiséggel
tudja befolyasolni az egyén véleményét és viselkedését.

Ezen az alapon valosulnak meg a kommunikacios hatasvizsgala-
tok; kidolgozzak a kisérleti retorika, azaz az ¢kesszolas miivészetének
elemeit, elkiilonitik és elemzik a meggy0dzés f6 és kiegészitd elemeit,
a meggyo6zeés kommunikativ hatdsanak Osszetevoit. H. D. Lasswell
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amerikai kommunikacios teoretikus a kommunikaciés folyamat alab-
bi modelljét javasolja a meggy06zés hatdsanak tanulmanyozasara. Ez
ot elembdl all:

1. aki az iizenetet kiildi (kommunikator, k6z10);

2. amit tovabbitunk (iizenet, szoveg);

3. hogy torténik az atadas (csatorna);

4. kiknek szol az lizenet (k6zonség, befogado);

5. ameggy6zés eredménye (a befolyasolas hatékonysaga).

A fent megnevezett elemeket széleskortien, a kiilonb6zo kutatasok
segitségével dolgoztak ki [70; 73; 74; 118; 121; 176; 177; 180; 181; 182;
183; 188; 189; 194; 196; 202]. Megallapitast nyert, hogy a meggy6z6-
en érveld, kompetens, megbizhatd, vonz6 kommunikatort hitelesnek,
hatékony szakértonek tartjak. Szamos, a kommunikacidhoz sziikséges
egy¢éb tulajdonsagot is elemeztek, mely fontos a kommunikacios ha-
tas szempontjabol. Ilyen példaul a kommunikécids készség (az egyén
kommunikécids vagya), a kapcsolatteremtési készség (a kommunikécios
modszerek ismerete) stb. A kommunikacios folyamatban a kommunika-
tor poziciojatol fiiggden az alabbi tipusokat jelolték ki: nyitott pozicid (a
kommunikéator nyiltan fejezi ki allaspontjat, értékeli azokat a tényeket,
amelyek bizonyitjak allitasat), zart pozicid (a kommunikator elhallgatja
sajat allaspontjat, sot kiilonbozo trikkkokhoz folyamodik, hogy teljesen
elrejtse sajat véleményét), tavolsagtartod pozicid (a kommunikator kimon-
dottan semlegesen viselkedik, szembedllitja az ellentétes allaspontokat).

A meggy06z¢s mint pszicholdgiai jelenség egy olyan rendszersze-
ri képzédmény, amelynek sajat szerkezete van. F6 funkcioja, hogy sza-
balyozza a recipiens (befogado, cimzett) viselkedését tevékenységének
szabalyozasaban. A meggy6z6 hatas szerkezete szamos hierarchikusan
megszervezett kapcsolatbol és elembdl all: észlelés — megértés — be-
fogadas. SoOt, a szerkezet fO Osszetevije az akceptalas (befogadas,
elfogadas). A tudatos viselkedés a szubjektiv értékek alapjan valosul
meg, azaz olyan értékek altal, amelyet az egyén elfogad, és amelyek az
tizenet értéke (kiilso értékek) és sajat értékrendiink korrelacidja ered-
ményeként jonnek 1étre.

A meggy6z6 kommunikacios hatds hatékonysaga bizonyos mér-
tékben attdl fligg, hogy mennyire érdeklédnek a partnerek egymas irant,
vagyis a hallgatonak rendelkeznie kell egy minimalis szintli hajlando-
saggal arra vonatkozdan, hogy megitélje és befogadja az informaciot,
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a kommunikatornak pedig minimalisan érdekeltnek kell lennie abban,
hogy kire iranyul a hatas. Ismerjiik azokat a kdvetelményeket, amelyek
a meggydzés hatékonysagara mint a befolyasolas eszkozére utalnak. fme
néhany koziiliik: a meggy6zés tartalmanak és forméjanak meg kell fe-
lelnie az egyén koranak jellemzdivel (a kutatok bebizonyitottak, hogy a
fiatalok beallitottsaga kevésbé stabil); a meggy6z6 kommunikacié soran
figyelembe kell venni az ember egyéni sajatossagait; a meggydzésnek
logikusnak, kovetkezetesnek, tényeken alapulonak, indokoltnak, meg-
gy6zonek kell lennie. Ehhez alkalmazni kell mind az éltalanos elméleti
informaciokat, mind a konkrét tényeket, példakat. A meggydzés folya-
man a kommunikatornak maganak is hinnie kell abban, amirdl beszél stb.
Abban az esetben, ha valaki nem akarja, hogy meggy6zz¢k, nem segithet
sem a logika, sem a kommunikator vonzereje, sem az altala felhasznalt
érvek. Effektiv hatast akkor sem lehet elérni, ha az, aki meggydz, lené-
zOen viszonyul a hallgatosdghoz, vagy éppen ellenkezdleg, elnézo, csak
arra torekszik, hogy 6nmagat ,.érvényre juttassa”. Ezért a pszicholoégu-
sok azt tanacsoljak, hogy ha meg akarunk gy6zni valakit, akkor el6szor
meg kell talalni, €s el kell kiiloniteni azt a k6zos dolgot, ami egyesiti az
embereket, pszichologiai kapcsolatot kell 1étesiteni, majd csak ezutan
lehet egyiitt elemezni mindkét fél érveit és kozos eredményekre jutni.

5.4. A formalis kommunikacio hatékony csatornai

A formalis csatorndk altal korlatozodhat az informécidaramléas. Az in-
formacio rendszerezheto és atadhato fentrdl lefelé, lentrdl felfelé, illetve
horizontélis sikban. A formalis kommunikéci6 hatékony csatornai kozé
tartoznak: az egyéni és csoportos beszélgetések, a telefonbeszélgetések,
a tanacskozasok, az eligazitasok, a targyalasok, a konferencidk, a gytilé-
sek, a tlintetések, a megbeszélések, a vitak stb. Az aldbbiakban roviden
jellemziink néhanyat.

Az iizleti megbeszélés az informalis kommunikacio legelterjed-
tebb formaja. Célja az informdacio atadasa, a gondolatok, érzések stb. ki-
cserélése. Az lizleti kommunikacid céljanak megfelelden a beszéd alabbi
tipusait kiilonboztethetjiik meg:

+ ritudlis beszéd (pl. az ilyen beszédet leginkabb a hagyomany-

Orzés, a ritus, a ritudlé stb. jellemzi, az emberek bizonyos kom-
munikacios etikettet tartanak be);
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* a személyes beszélgetés — a baratok stb. kozotti kommunika-
ci0; ugy tartjak, hogy az ilyen beszélgetésekben jelennek meg
leginkabb a kommunikécié etikai, pszicholdgiai elvei, bealli-
tottsaga, illetve etnopszicholdgiai sajatossagai);

* azegyéni lizleti beszélgetések, melyeknek targya altaldban egy
adott, folyamatban 1év6 tigy.

A beszédfolyamatban részt vevok szamatol fliggéen megkiilon-
boztetiink egyéni és csoportos kommunikacidt. Minden beszélgetés
egy sajatos alkotas, az egyéniség megnyilvanuldsa. Ezért nem létezik
olyan altalanos recept, amely hatassal lenne a beszéd hatékonysagara.
Ezzel egyiitt a kommunikacids gyakorlatban, kiilondsen az tlizletiben,
megallapitasra keriiltek bizonyos kdvetelmények, iranymutatasok és
elvek annak megvalositdsara vonatkozoan. Az ilizleti megbeszelés
funkciodi a kovetkezok [167; 229]: az iizleti informacidk cseréje, a
megkezdett tevékenységek ellendrzése és koordinaldsa, a kommuni-
kécios partner aktivalasa és 0sztonzése, a viselkedési stratégidk ki-
alakitasa ¢és fejlesztése, stb. Az egyéni lizleti megbeszélések célja,
hogy az interakci6 résztvevoi tisztdzzak helyzetiiket, tobb informaci-
ot szerezzenek egymasrol, magyarazatot talaljanak ilyen vagy olyan
tetteikre. Az egyéni iizleti megbeszélések altaldban két csoportra
oszthatok: 1) kotetlen beszelgetés, amikor i1s kétirdnyu az informa-
cidcsere, €s amely altaldban kiilon eldkésziiletek nélkiil zajlik; 2) va-
lamint olyan megbeszé¢lések, amelyek specidlisan elOkészitettek ¢€s
szigortian szabalyozottak. Ugyanakkor az iizleti megbeszélés lehet
formalis és informalis, rovid tavl vagy hosszu tavu, hasznos és karos,
szabad vagy kényszeritett. Minden tizleti megbeszélésnél célszert fi-
gyelembe venni a kovetkezdket: hogy az egyiittmiikodés résztvevoi
szamara pozitiv eredményeket hozzon; nyilvanvalova tegye az iizle-
ti kommunikaci6 szakmai jellemzdit, és annak ellenérzési folyama-
tat; megerdsitse sajat személyiségét ,,egyéni ratermettség” folytan,
¢s személyes adatgylijtést végezzen a masik félrél; valamint aktuali-
sak legyenek az iizleti érdekek €s az emberi megértés. Amennyiben
a fenti szempontokat figyelembe vessziik, akkor garantalt a sikeres
tizleti megbeszélés. Ezért az lizleti megbeszélések ,,aranyszabalya”,
hogy soha ne égessiik fel magunk mogott a hidakat, azaz barmilyen
is az ilizleti megbeszélés eredménye, soha ne felejtsiik el, hogy milyen
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kicsi a vilag, hogy miikodésbe Iéphet a bumeranghatés és a ,,hamis
dics6ség”. Igy a barati kapcsolatok (iizleti és személyes) megérzése
mindig jobb, mint a negativ hozzaallas.

Lassunk néhany olyan ajanlast, amelyek hatassal lehetnek az iizleti
megbeszélések eredményességére [5; 31; 62; 78; 79; 118; 164; 167; 200;
207; 226]. Mindenek el6tt elozoleg fel kell késziilni az tlizleti megbe-
sz¢lésre, amelynek tartalmaznia kell az alabbiak megoldésat. Részletei-
ben at kell gondolni az adott tevékenység céljat; ki kell dolgozni annak
végrehajtasi logikajat; meg kell taldlni a kommunikacio folyamatanak
specialis 0sztonzo technikdjat (eszkozeit), és semlegesiteni kell a targya-
lopartner negativ hozzaallasat. Az tizleti megbeszéléshez valo felkészii-
1és elsé 1épése, hogy kidolgozzuk a kozds tevékenység tervét, kitlizziik
annak céljat és feladatait. A tovabbiakban meg kell hataroznunk a meg-
beszélés idejére vonatkozo viselkedési stratégiat és taktikat. Ebbdl kifo-
ly6lag figyelmet kell forditanunk beszédiink tartalmara, a kérdések felte-
vésére, az esetleges kérdésekre adott valaszokra. A beszédét megtervezo
embernek meg kell vizsgalnia tevékenységét, beszédének iddtartamat,
illetve at kell gondolnia azt, hogy a targyalofél részére is megfelelo-e az
1d6pont a megbeszélésre. Az iizleti egylittmiikodés 1étrehozasat az ember
meg tudja tanulni, de ehhez még arra is sziikség van, hogy joindulattal
viszonyuljunk beszélgetOpartneriinkhoz, azaz a beszélgetés résztvevoi-
nek hanghordozasa szigoruan iizleti jellegii legyen, ami azonnal kolcso-
nos bizalmi 1égkort alakit ki. Ismeretes, hogy az a személy, aki tobb mint
egy fél orat var a taldlkozora, nagy valoszintiséggel mar nem jokedviien
folytatja majd a megbeszélést. A pontossag kedvezo hatassal van a kiala-
kul6 légkorre, €s ha a megbeszélés valami miatt késik, akkor értesitenie
kell a partnert a varatlan késedelemrol, és megkérni arra, hogy varjon,
hagyva magunknak egy kis mozgasteret.

Fontosak azok az ajanlasok, amelyek arra vonatkoznak, hogy ho-
gyan tartsuk meg, illetve vezessiik le az iizleti megbeszélést, hogyan
interpretaljuk alkotd6 modon az adott szituaciot, amely idékozben (a be-
sz¢lgetés folyaman) kialakult, illetve hogyan oldjuk meg a varatlanul
megjelend problémakat. Olyan folyamatrol beszéliink, amely bevezeto,
f6 és befejezd részbdl all. A bevezetd rész a kovetkezd szakaszokbol
all: a beszélgetés megkezdése €s az informacié kozlése. Hogy sikeres
lesz-e a beszélgetés ¢€s eléri-e a céljat, abban nagy jelentdsége van an-
nak, hogy miért €s hogyan kezdiink el egy beszélgetést. A gyakorlatban
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szamos iizleti megbeszélés gyakran ugy ér véget, hogy igazan el sem
kezdodott. Felmeriil a kérdés: vajon miért? El6szor is azért, mert nem
volt biztositott a pszicholodgiai kapcsolat, azaz a lelki kapcsolat a part-
nerek kozott (a hozzaallas fontos eleme a megbeszélés megkezdésének,
amely lehet verbalis ,,az elsé mondat hatasa”, illetve nem verbalis ,,az
elsd pillantas”, mosoly stb.); masodszor, mert a beszélgetOpartnerek
k6zott nem jon 1étre érzelmi kapcsolat (ha példaul a beszélgetotars iz-
gatott, segiteni kell neki, hogy megnyugodjon, vagyis az adott személyt
az adott helyzetben iranyitani kell), és harmadszor, egyik fél sem tart-
ja be a kommunikacios alkalmazkodas idejét a beszédben részt vevok
vizualis észlelésével, a beszéd koézbeni viselkedéssel és hallgatassal
kapcsolatban; negyedszer, a bevezetd részben nem kovetik a konkrét
retorikai modokat (ezek koziil néhany: vizualisan €szlelhetd legyen a
bizalom ¢€s a szimpatia a masik fél irdnyaba, vilagosan €s érthetden fejt-
se ki a problémak 1ényegét, szigoruan be kell tartani az idékorlatokat az
informaciocsere atadasara vonatkozdan; stb.).

Az lizleti megbeszélésben a f6 helyet a probléma megvitatasa fog-
lalja el, vagyis a megbeszélésnek az a fazisa, amikor a beszélgetdtarsak
tényekkel és cafolatokkal bizonyitjak igazukat.

A fenti fazisok tartalmazzak azon retorikai képességeknek az el-
sajatitasat, amelyek segitségével 0sztondzhetjiik a kommunikécids fo-
lyamatot, igy kialakithatjuk a kélcsonds megértést, illetve a megfeleld
tizleti légkort.

Amikor felépitjiik magunkban a megbeszélés legfontosabb részét,
mindig tartsuk szem elott azt a tényt, hogy minden egyes lizleti megbe-
sz¢lésen kialakul6 szitudcidt mindkét ember mas-mas szemszogbol 1at-
ja, és ebbdl kifolydlag mindkettd tigy gondolja, hogy az 6 nézetei a he-
lyesek. Eppen ezért magunkban latni kell az egész tevékenységet vagy
helyzetet a partner szavainak figyelembevételével. Ek6zben fontos sze-
repet jatszik a hallgatas és a pontosito kérdések feltevésének képessége,
amely jelentésen hozzajarul beszédpartneriink gondolatainak feltarasa-
hoz, aminek eredményeképpen megfelelden értelmezhetjiik allaspontjat.
Tehat az els6 sz6 a beszélgetopartneré. Figyelmesen hallgatva, az inter-
akcio masik résztvevoje megérti azt, hogy mit akar, vagy éppen forditva,
nem akar vagy nem tud neki mondani az ¢ segitsége nélkiil. A gyakorlat
azt mutatja, hogy minden pontositd kérdésnek, amit a beszélgetés folya-
man feltesziink, konkrétnak és érthetdnek, megalapozottnak kell lennie,
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kétértelmii kérdés feltevése nem helyénvalo. Abban az esetben, ha az
lizleti megbeszélés eldre elkészitett kérdésekre épiil (van ,,forgatokony-
ve”), akkor az elsd kérdésnek feltétleniil egyszertinek és érdekesnek,
nem pedig vitainditonak kell lennie. Ezért minél inkdbb meggy6z6
akar lenni valaki, annal kevesebbet kell bizonygatnia. Csak ezek utan
lehet meggy6zden ¢és részletezden kifejteni allaspontunkat, mégpedig
ugy, hogy a masik fél lassa a helyzet vagy probléma masik oldalat is,
¢és kritikusan vizsgalja feliil nézeteit a szituacid teljes megismerésébol
kiindulva. Rendkiviil kedvez6tlen €s hatastalan, ha beszélgetéskor mér-
tékteleniil kategorikus itéleteket mondunk. Olyan szavakrdl van szo,
mint ,,itt ez mindenki szdmadra érthetd”, ,,itt nem johet szamitasba két
vélemény”, amelyek nemhogy nem meggy6zdek, hanem inkabb rossz
hatéssal vannak a beszélgetOpartnerre. Az {izleti megbeszélések gya-
korlata azt mutatja, hogy az azonos ismeretekkel rendelkezd emberek
az esetek nagy részében nem tudnak megallapodni. Ez azért van igy,
mert mindketten sajat szemponttal rendelkeznek, amelyeken keresztiil
felfogjak a kornyezd vilagot. Eppen ezért a beszédfolyamatban mindig
kovetkezetesen végig kell vezetni a f6 gondolatot, ami segit a fontos
tényezOk kiemelésében, bizonyos kovetkeztetéseket vonhatunk le és
hatarozatokat hozhatunk. Tovabbéa igyekezziink ,,a szavak kozott meg-
hallani a szoveget” is; ne higgylik, hogy beszélgetOpartneriink téved,
valasszuk ki a legmegfelelobb idot a megjegyzésekre, melyeket csak
udvarias forméaban tehetiink; viselkedjliink Onkritikusan, ha benniinket
biralnak; tiirelmesen hallgassuk meg az ellenvetéseket.

A beszélgetés befejezo része a kovetkezod szakaszokbol all: a don-
tés meghozatala, valamint a beszélgetés befejezése. Logikailag ebben a
szakaszban foglaljuk 0ssze a megbesz¢lés eredményeit. Fontos megje-
gyezni, hogy a beszélgetésben a dontés mindig koveti a vitat, ellenkezd
esetben a masik beszélgetotars sajat gondolatai kifejtése helyett elkezdi
kritizalni ellenfelét. JelentOsége van a beszéd tempojanak €s a sziinetek-
nek, amelyek segitenek abban, hogy a legfontosabb dolgokat kiemeljiik,
hangsulyozzuk a kovetkezd vagy az el6z0 gondolatokat. A beszédnek
egyértelmiinek, érthetonek kell lennie. Azok a {6 feladatok, amelyek
megoldasa a megbeszélés végére tehetdk, a kovetkezok: a f6 vagy az
alternativ célok elérése; a kolcsonds megértés, illetve a kedvezd 1égkor
kialakulasa; a beszédpartner 6sztonzése a célok megvaldsitasara; ameny-
nyiben sziikséges, a jovOben a beszéldpartnerrel valo kapcsolatunk tdmo-
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gatasa; a megbeszElés részletes dsszefoglalasa. A beszélgetés befejezése,
vagyis a kilépés a kapcsolatbol fontos része a megbeszélésnek, mert ez
alakitja ki az ,,utols6 benyomast”. Ezért, amikor bucsuzunk, szavainknak
baratsagosnak, udvariasnak kell lennitik, illetve tigy kell viselkedniink,
hogy partneriink legkozelebb is szivesen talalkozzon veliink, egészében
véve olyan érzést hagyjunk a mésikban, hogy a ,,mi” érzés dominaljon.
Az lzletemberek nagy jelentdséget tulajdonitanak a telefonbe-
szélgetéseknek. Ez nem véletlen, hisz a telefonbeszélgetés a legegy-
szer(ibb kapcsolatteremtési modszer. Ugy tartjak, ha egy iizletember jol
tud telefonon beszélgetni, akkor az pozitivan hat sajat egyéniségére és
az altala vezetett vallalat presztizsére. Ezért azok a szervezetek, valla-
latok, amelyek torodnek hirneviikkel, vallalaton beliil olyan révid id6-
tartam®l tanfolyamokat szerveznek, amelyek az irodai technikai eszko-
70k, tobbek kozott a telefon hasznalatat sajatittatjak el a dolgozokkal.
A telefonbeszélgetések hasznalatanak gyakorlata azt mutatja, hogy az
ilyen tanfolyamok irdnti kereslet ndvekszik, ugyanis a telefonbeszélge-
tések alkalmazasa napjainkban alapvet6 helyet foglal el az 01j generacios
vallalkozok és vezetdk oktatasaban. A telefonon térténé kommunikacio
aktualitdsa azért is novekszik, mert egy telefonbeszélgetés atlagos ido-
tartama az utobbi években tobbszordsére nott. A pszichologusok szerint
a telefonbeszélgetések idétartaméanak ndvekedése az érzelmi szinezet, a
nyelvi pontatlansag, nem az {lizlettel kapcsolatos kodzlést tartalmazo mon-
datok rovasara torténik, azaz az iizleti informacio kozlése az 1d6 kéthar-
madat teszi ki, a beszélgetés egyharmada pedig a sziinetre €s a hallot-
takkal kapcsolatos érzelmek kifejezésére. Ezért nagyon fontos, hogy ne
csak egy rovid telefonbeszélgetést bonyolitsunk le, hanem gyorsan tud-
junk valtani 0j témakra €s 0j partnerekre. Miel6tt telefonalnank, fel kell
késziilni a telefonbeszélgetésre. Ehhez valaszt kell adnunk énmagunk-
nak a kovetkezd kérdésekre: Mit akarok elérni (a beszélgetés altalanos
¢és koztes céljanak meghatarozasa)? Kit akarok felhivni? Mikor fogok
telefonalni? Milyen kérdéseket szeretnék feltenni? Milyen dokumentu-
mokra lesz sziikségem? Milyen dokumentumokra lesz sziiksége a part-
neremnek? A telefonbeszélgetések etikaja eldtérbe helyezi a tisztelettel-
jes és joindulata hangot. Ha telefonon beszéliink, nem kell talsdgosan
hangosan beszélni, de suttogva sem. Ugy kell beszélniink, hogy a vonal
masik végén meghalljak azt, amit mondunk. Annak ellenére, hogy egy
idegen emberrel valo beszélgetésiinket nagyon nehéz elére megtervezni,
igyekezziink, hogy az adott beszélgetés az altalanos kovetelményeknek
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megfelelden torténjék: kolcsonds bemutatkozas, a targyalopartnernek fel
kell tarni az ligy 1ényegét, a probléma megbeszélésekor torekedjiink a
tomor kifejezésre és a nyelv tisztasagara, fogalmazzunk pontosan.

A tanacskozas. A formalis kommunikaci6 ilyen csatorndja a cso-
portos gondolkodas és a szervezet problémainak megoldasara szolgal. A
kommunikécios folyamatban a vezetd, illetve a vezetok egy csoportja,
az adott problémaban kompetens szakemberek és azok vesznek részt,
akiknek meg kell oldani a problémat, stb. A tanacskozasok lehetdséget
biztositanak arra, hogy kozosen megbesz¢ljék a fontos kérdéseket, ana-
lizaljak azokat, kifejtsék gondolataikat az adott kérdéssel kapcsolatban,
kifejezzék véleményliket, javaslataikat, 6sszehangoljak allaspontjaikat,
stb. Ezen kiviil a vallalat vezet6je informalhatja, tajékoztathatja a kol-
lektivat a jovSbeli tervekrdl. Altalaban az a probléma, amely tanacsko-
zasra kertil, lehet termeléssel, szervezéssel kapcsolatos, illetve fegyelmi
¢s ellendrzo stb. jellegii. A j6 tandcskozas levezetése érdekében nemcsak
szervezdi, hanem bizonyos kommunikacios készségekkel is rendelkez-
niink kell, valamint kdvetniink kell etikai normaikat és szabalyokat is.
Azt a tandcskozast, amelynek eredménye kozos vélemény kialakitasa,
hatasosnak nevezziik. Az a tanacskozas viszont, amely csak az elvégzett
munkat foglalja 6ssze anélkiil, hogy ko6zos dontéseket hozna a vallalat
vagy szervezet jovojével kapcsolatban — elvesztegetett id6.

Targyalas. Célja, hogy kolcsondsen elfogadhaté megoldast ta-
laljanak, mikdzben igyekeznek elkeriilni a szélsdséges konfliktushely-
zeteket. Igy tehat a targyalas szoros kapcsolatban van az egyiittmii-
kodéssel és a vitas kérdések megoldasaval. Mindketté arra helyezi a
hangsulyt, hogy megegyezzenek, illetve megvitassak a kozos problé-
makat, valamint k6zos dontéseket hozzanak a problémaval kapcsolat-
ban. Vannak azonban olyan esetek is, amikor a felek nem allnak készen
a dontéshozatalra, azaz, még folynak az eldzetes targyalasok, amelye-
ken eszmét, véleményt, informaciot cserélnek. Az iizleti gyakorlatban
akadnak olyan helyzetek is, amikor az egyik fél csak azért megy el a
targyalasra, hogy elterelje a partner figyelmét. Ilyen koriilmények ko-
zOtt a targyalas az egyik fél iranyaban destruktiv jelleglivé valik. Néha
csak alcazzak a targyalasokat, amikor eréltetett érdeklddést mutatnak
a felek egymas irant. Az efféle tizleti kommunikaciot csak feltételesen
nevezhetjiik targyalasnak, ugyanis ebben az esetben nem torekednek
a problémdk megoldasara, elkeriilik az ellentmondésok kikiiszobolé-
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sét. Miel6tt letiliink a targyaldsztalhoz, tudnunk kell, hogy a targyalasi
folyamat két egyiittmiikodé személy tevékenysége, akiket sajat célja-
ik, érdekeik, feladataik, szandékaik irdnyitanak. igy megéllapithatjuk,
hogy a targyalas két egyén kozos tevékenysége, ami a vitas kérdések
¢s nézetkiillonbségek hatékony megoldasara iranyul mindkeét fél érde-
keinek kielégitésére. Ezt a tevékenységet az jellemzi, hogy a targyala-
si folyamat valamennyi résztvevdjének vannak egyéni céljai, érdekei,
szandékai, amelyek a masik fél hasonlo kovetelményeivel részben egy-
beesnek, részben pedig nem. gy tehat az azonos érdekek teszik lehe-
tové a targyalasokat, de a nézetkiilonbségek arra 6sztonzik a feleket,
hogy targyalasokat folytassanak egymassal.

A targyalas funkcioi altaldban a kovetkezok [167; 229]: 1) infor-
macios-kommunikativ funkcid, amely 6sztonzi az informacio-, nézet-,
véleménycserét, 0j kapcsolatok kialakuldsat. Ez a funkcio kételezéen
jelen van valamennyi megbeszélésen, ha azonban a targyalason csak ez
a funkcio van jelen, akkor az a tanacskozas csak konzultacionak nevez-
hetd; 2) a szabdlyozo (regulacios) funkcio a folyamatos kélcsonhatast,
a kozos tevékenységet veszi tekintetbe a targyalasokon; 3) a koordina-
cios funkcio arra szolgal, hogy 6sszehangolja a targyalas résztvevoinek
tevékenységét, feleldsségérzet és kolcsonos egylittmikodés alakuljon
ki a targyalas résztvevoi kozott; 4) az ellenorzé funkcio arra hivatott,
hogy ellendrizze a kordbban kotott megallapodasok végrehajtasat. A
mikor elindulnak a résztvevok a megbeszélésre, kiilonbozo allaspon-
ton lehetnek, illetve kiilonb6z6 alapelvekbdl indulhatnak ki: vagy ugy
allnak hozza a targyalashoz, hogy azt mindenképpen meg kell nyerni,
vagy ugy viszonyulnak hozza, mint k6zos tevékenységhez, és a part-
nerrel egyiitt elemzik a problémakat, megprobaljak megkeresni azok
megoldasanak moédjait. Ebbdl kiindulva tehat a targyalasokat két ol-
dalrol kozelithetjilk meg: egyrészt konfrontacid johet 1étre, melynek
alapja az, hogy meggy6zddésiink, miszerint csak a gy0zelem jelentheti
az egyéni célok elérésének modjat; masrészt kialakulhat partnerség is,
amely azzal a céllal jon 1étre, hogy megértsék a partner helyzetét, és
vele egylitt elemezziik a problémat, és megtalaljak az optimalis megol-
dasokat a konfliktusok megoldasara.

Targyalasok tipusait az alabbi kritériumok szerint csoportositjuk.
Az elsé tipus alapjan a targyaldsi szempontok mennyiségét veszik fi-
gyelembe (ezen az alapon megkiilonbdztetiink kétoldalt és tobboldalua
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targyalasokat). A masodik osztalyozas szerint figyelembe kell venniink
azokat a kapcsolatokat, amelyek keretein beliil folytatjak a targyaldsokat:
a konfliktust vagy az egyiittmiikddést (ezek szerint megkiilonboztetiink
olyan targyalasokat, amelyek a konfliktusok és a vitak megoldasara, il-
letve a koz0s tevékenységre) iranyulnak. A targyalasok egyéb osztalyo-
zasa a dontéshozatal mechanizmusa alapjan torténik, annak idétartama,
illetve szinvonala alapjan. A fentiek alapjan megallapitast nyert, hogy
a targyalasi eljaras vetiilete magatartasunknak. A targyaldsokat a témak
alapjan a kovetkezoképpen csoportositjak: diplomaciai, kereskedelmi,
politikai, munkaiigyi vitak megoldasarol valé stb. targyalasok. Altalaban
barmilyen targyalasrol is legyen sz6, annak hatékonysagat a mar régen
megallapitott legészszeriibb technikak befolyasoljak, amelyek egyben
fokozzak a beszéd hatéasat is. Mindezek az ajanlasok, kovetelmények ¢és
tanacsok végiil hatassal vannak a targyalasi kultura fejlédésére. Végso
soron ez a kultura alakitja a hagyomanyos mindennapi szakmai-etikai
szabalyokat, betartasra készteti a partner iranti hangvétel szabdlyait,
hogy tisztelettel forduljunk partneriinkhoz: toleranciaval, tiirelemmel
kezeljiik az emberek jellemhibait.

A targyalasok tobbségének harom szakasza van [110; 123; 167,
243; 255]:

1. atargyalas elokészitése;

2. atargyalés folyamata;

3. atargyalas befejezése és az eredmények értékelése.

A targyalas elokészitése. Az adott szakasz valaszokat keres az
alabbi kérdésekre: Miért van sziikség targyalasra? Milyen célt szol-
galnak? Milyen eredményt var el partneriink a targyaldstol? Milyen
veszélyekkel taldlkozhatunk a targyalasok folyaman? Milyen eredmé-
nyeket kell elérniink? Hogyan prognosztizaljuk a partnerek szandéka-
it? Milyen modszerrel késziiljiink a targyalashoz? Milyen lehetséges
1épéseket kell tenni az érdekegyeztetés iranyaba? Ha sorban feleliink
a feltett kérdésekre, akkor megértjiik, a targyalasok célja nem abban
rejlik, hogy feltétlentil le kell gydzni partneriinket, hanem abban, hogy
olyan k6z0s megegyezésre jussunk, amely mindkét félnek megtelel.
Nem eroszakkal kell feloldani az ellentmondasokat, illetve elkeriil-
ni a targyalasokat. Ahhoz, hogy életer0s megegyezések sziilessenek,
minden partnernek rugalmasnak kell lennie a kozos dontések elfo-
gadasaval kapcsolatban. Barmilyen targyalas mar azel6tt megkezdo-
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dik, miel6tt a felek targyaloasztalhoz iilnének annak érdekében, hogy
megbeszEljék a vitas kérdéseket. Ezért a targyalasi folyamatban részt-
vevOk pszicholdgiai elokészitése arra iranyul, hogy maximalis kitar-
tast, kommunikacids finomsagot, atérzést és egyiittérzést tanusitsunk
masokkal szemben. A targyalas gyakorlata azt mutatja, hogy azokon
ne jelenjiink meg tul felhaborodottan, sértdddtten, ijedten, izgatottan,
mert a felhalmozddott érzelmek ahhoz vezetnek, hogy képtelenek le-
sziink egyértelmiien kifejezni gondolatainkat. Ez természetesen befo-
lyéasolja a dontéshozatalt, kedvezdtlen hatdssal lesz a targyalasi folya-
mat eredményére. Ha érzelmeinket megfelelden iranyitjuk, akkor az
elésegiti az eredményes targyalast és hatékony eredményt sziil. Ami
a targyalas szervezési elokésziileteit illeti, az az alabbi tevékenységet
foglalja magaba: a kiildottség 6sszeallitasa, a talalkoz6 szinhelyének
¢s idopontjanak kijeldlése, a napirendi pontok megfogalmazasa, a tar-
gyalas targyat képezo kérdések osszehangolasa. Ennek érdekében fon-
tos figyelembe venni a targyalokiildottség tagjainak kommunikacios
¢s szakmai képességeit. A delegacio tagjai kozott kell lennie egy olyan
embernek, aki idében fel tudja tenni a megfeleld kérdéseket, idoben
meg tudja allitani a targyalast, tudja annak menetét befolyasolni, il-
letve fel tudja oldani a fesziiltséget, stb. A targyalds kommunikacios
tevékenységének szemszogébdl nézve nem kevésbé fontos, hogy a
kiildottség egyik tagja maximalis pontossaggal, eredményességgel €s
lakonikusan tudja el6adni a kérdés 1ényegét, a fontosabb gondolatokat,
javaslatokat, feltételeket stb. Az ilyen tevékenység a targyalasokon azt
is biztositja, hogy megértsék a megvitatott problémakat, illetve 1étre-
johessenek az informaciok aramlasanak informalis csatornai.

Miel6tt leiilnénk a targyaldasztalhoz, az alabbiak szerint figyelem-
be kell venni a targyalas tartalmi oldalat: a problémak vilagos elemzését,
a helyzet diagnosztizalasat; a targyalas céljainak, feladatainak, allaspont-
janak altalanos megkozelitését; a helyzet és az eredmények valtozasanak
eldrejelzését, az esetleges megoldasi lehetdségeket; a legkedvezobb fel-
tételek megtervezését; a javaslatok elokészitését és az azok mellett sz616
érvek kidolgozasat, a sziikséges dokumentumok elokészitését. Fontos az
is, hogy figyelmet forditsunk azokra a taktikai kérdésekre, amely koz-
ponti témaja a megfeleld targyalasi modszerek és modok kivalasztasa, a
szerepek kiosztasa a résztvevok kozott annak érdekében, hogy kialakul-
jon a munka- €s az lizleti kapcsolat a partnerek kozott.
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A targyalas folyamata. Tobb szakaszra lehet osztani: a résztvevok
kolcsonds érdekeinek, terveinek, elképzeléseinek és attitiidjeinek tiszta-
zasa; a problémak megbeszélése (olyan érvek kialakitasa, amelyek sajat
véleményiik, javaslataik, alternativaik mellett szolnak, illetve ezen érvek
megalapozésa); az allaspontok 0sszehangolasa és megegyezés kidolgo-
zasa. Az elso fazis attdl a pillanattol kezdddik, amikor a felek letilnek a
targyaldasztalhoz. Nagyon fontos, hogy olyan kapcsolatot hozzanak 1étre
¢s tartsanak fenn, illetve olyan moralis és pszichologiai légkort teremt-
senek, amely eldsegiti az egylittmikodést és a kozos munkat, hogy fel-
oldjak a stresszhelyzetet, az érzelmi (félelem, szorongas stb.) és pszichés
(kiilonbozo célok, kovetelmények, kérések) korlatokat, tovabba tisztaz-
zak azokat a kérdéseket, amelyek tovabbra is tisztazatlanok; érdekeltek
legyenek a targyalasok kimenetelében; elkezd6djon az informéacidcse-
re, illetve tisztazodjanak az elso 1épések. A masodik fazisban kitlinnek a
targyalopartnerek kommunikacios lehetdségei és képességei. Egészében
véve ennek a fazisnak a legfontosabb eredménye az, hogy megtalaljak a
lehetséges megoldasokat. igy a problémak megvitatasanak legkézenfek-
vObb mutatoi: a cél vagy hatarok elérése; a nézetkiilonbségek minimalis-
ra csokkentése; a targyaldsok titemének lassitasa; a gyakorlati kérdések
tisztdzasa. A harmadik szakaszra jellemz6 a megallapodas létrejotte és a
szerz0dés megkotése, a targyalasok lezarasa.

A targyalasok lezarasanak fazisa. Ez a fazis tartalmazza a tar-
gyalasok elemzését és értékelését, a megallapodasok végrehajtasat.
A targyalasok gyakorlatdban ugy tartjak, ha a felek aldirtak egy doku-
mentumot, akkor a targyalds mar nem volt hidbaval6. Koztudott, hogy
a dokumentum megléte onmagaban nem jelenti a targyaldsok sikerét,
ennek hidnya pedig nem feltétleniil jelenti annak sikertelenségét: minden
attol fiigg, milyen funkcionalis terhelés volt a targyalasokon. Vagyis az a
targyalas mondhato sikeresnek, amelyiken mindkét fél magasan értékeli
annak eredményeit. A sikeres targyalas fontos mutatoja az is, hogy mi-
lyen szinten sikeriilt megoldani a problémat, és hogyan tudta mindkét fél
teljesiteni a magara vallalt kotelezettségeket. Pszichologiai szempontbol
nagyon fontos figyelembe venni azt a tényt, hogy a targyalasok befejez6
szakaszara milyen kép alakult ki benniink a partnerrél, megbizhatdsaga-
1r0l, felelosségtudatardl, vagyis mindarrdl, amit Gigy neveziink, hogy re-
putacio. Hiszen elég csak egyetlen alkalommal megszegni igéretiinket és
elmulasztani kotelezettségeinket, olyan vélemény alakul ki rolunk, hogy
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megbizhatatlanok vagyunk. A targyalasok befejez6 szakaszaban irasbe-
li beszamolot kell késziteni, amikor nemcsak az 6sszegzé dokumentum
jatszik fontos szerepet, hanem a targyalasok menete is.

A targyalas fent megnevezett szakaszaiban a partnerek allaspont-
ja kiilonb6z6 modszerek alkalmazasaval keriil kifejezésre, mégpedig az
allaspontok kifejtésével, rogzitésével, az azonos ¢€s kiilonbozo allaspon-
tok kiemelésével. Ha a beszédben a sajat pozicionkat adjuk el anélkiil,
hogy 0sszehasonlitanank a targyalopartneriink allaspontjaval, akkor ezt
nevezhetjiik nyitott allaspontnak. Ha a targyalas folyaméan a targyalo fél
két vagy tobb poziciot hasonlit 6ssze, akkor attol fiiggden, hogy milyen
hangsulyt kap az adott informécion beliil, értékelhetjiik ugy is, mint a
ko6z06s, vagy mint a kiilonbozdségek kiemelése.

Gyiilések. A kozos problémak szélesebb korben térténd meg-
beszélése. A gytiléseket azzal a céllal szervezik, hogy egyiitt gondol-
kodjanak el a kozos kérdésekrol, és altalaban a munkanap folyaman
rendezik meg az adott hivatalnal vagy szervezetnél. A gytiléseken az
emberek a kozos érdekek miatt jonnek Ossze (partgytlések, nyilvanos
gytlések képviseldjeloltek kinevezése céljabol stb.). Ugyanagy, mint
mas beszélgetést, ezt is megfelelden eld kell késziteni. Ez is tobb sza-
kaszbol all: elokészités, problémafelvetés, a kérdések megbeszélése és
a hatarozathozatal. A gyiilés akkor eredményes, ha a felszolalé megpro-
bal rahangolodni a hallgatokra és azok problémaira, illetve észreveszi
a hallgatosag reakcidit. Az a felszolalo, aki csak azzal a céllal 1ép fel,
hogy onmagaval tarsalogjon, nem érhet el pozitiv eredményt, hiszen
nem veszi figyelembe a hallgatosag érdekeit és kéréseit.

A nyilvanos beszéd. A kommunikacio ezen formdja magaba fog-
lalja az egyé¢b iizleti egyiittmikodéseket, mint példaul a tanacskozast, a
konferenciat, a prezentaciot stb., és természetesen lehet egyéb szerepe is.
Az iizleti szféraban a beszéd célja a pragmatikus célok elérése. Példaul:
az ligyveéd annak érdekében készit nyilvanos beszédet, hogy megvédje
védencét, az igazgato azért, hogy stimulalja dolgozoi aktivitasat és mun-
kajuk eredményességét, a gytilések szonoka, hogy meggydzze az em-
bereket, kifejtse allaspontjat a hallgatdsaggal szemben, stb. Mindezeket
figyelembe véve a nyilvanos beszédnek meg kell felelnie bizonyos kove-
telményeknek: az elejétdl a végeéig érdekesnek ¢€s értékesnek kell lennie;
megfelelden kell megszerkeszteni, illetve tartalmaznia kell egy bevezetd
részt (Miért is szolalok fel?) egy f6 résszel (Mi volt és mi van, tovabba
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mit kell ahhoz tenni, hogy megvaltoztassuk a helyzetet?) és egy befejezd
résszel (Mi a cselekvés motivacidja?); Ha nagyobb tomegrdl van szo,
akkor a hallgatosagot kell megcéloznia, ha pedig az egyént érinti, akkor
parbeszédrdl van sz6.

A nyilvénos beszédnek tobb fajtaja van:

* informacids beszéd, amikor a hallgatosagot jdonsagokrol ta-
jékoztatjuk, 0 tavlatokat nyitunk bizonyos folyamatokrol, fel-
keltjiik az érdeklddést;

* agitacio, meggydzd beszéd, amely soran az eléadd megprobal-
ja meggydzni a kozonséget a bonyolult kérdésekrol;

* buzdito beszéd, amely tettekre sarkall (amikor tdimogatunk va-
lakit vagy valamit, részt vesziink valamiben stb.);

* protokolldris beszéd (bemutaton, megnyiton, koszontés, ko-
szonetnyilvanitas);

* gyaszbeszéd;

* lnnepi beszéd (altalaban érzelmi hangulatt az tinnepi alkalom-
nak megfelelden);

* barati beszélgetés stb.

Az informécio atadéasara szolgald valamennyi egyéni és csoportos
formalis csatorna arra iranyul, hogy érdeklddést keltsen a problémakat
megbesz€lni akard résztvevokben, fokozza az ember aktivitasat, aktuali-
zélja az emberek miivészi és kommunikacids képességeit.

5.5. A hivatalos kapcsolatok kommunikacios tere

Az interperszonalis hivatalos kapcsolatok kommunikacios tere magaba
foglalja a kommunikaci6 folyamataban részt vevok szandékait €s célja-
it, a partnerek allaspontjat, kolcsonds egymasra hatasukat és kolcsonos
meggértésiiket, a visszajelzést €s az altalanos informacios mezéot, a kozlés
eszkozeit és az informacidatadas csatornait, a tarsalgasi normakat és a
beszédet, az altalanos értelemben vett mondanivalét [181]. A kommuni-
kacios térben az informacio nagysagat, formajat és tipusat mindig szub-
jektiv modon értik meg, kiillonbozd fokt szubjektiv aktualitissal, azaz
a kommunikacids folyamat minden résztvevdje a sajat kommunikécios
ismerete és tudasa alapjan, valamint a kialakult beszédhelyzet felismeré-
sével interpretalja a kommunikator megnyilatkozasait, parbeszédet kezd
vele folytatni. Az informaci6 alanyainak kommunikaciés kompetenciaja
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¢s tapasztalata altal alakulnak ki azok a bizonyos szabalyozasok, fel-
tételek, melyek révén megvalosulhatnak a kiilonbségek az informacio
szubjektiv felfogasaban. Ennek eredményeképpen az interperszonalis
kapcsolatok kommunikacios tere kiilonbozoképpen hat a kommunika-
cios komfortérzetre az eszmecsere résztvevoi kozott. A kommunikécios
teret fontos szociokulturalis €s etnopszicholdgiai kontextusban vizsgal-
ni, hiszen a kommunikacios kultira — mint fentebb emlitettiik — fontos
szerepet gyakorol az emberi Ontudatra, cselekedeteire, gondolkodasara
¢€s Ohajaira, lényeges tényezdje az informaciocserének.

Az interperszonalis kapcsolatok kommunikacios tere komponen-
seinek attekintése a kovetkezd kérdések megvalaszolasat tartja indo-
koltnak [167; 181]: Kik a kommunikacio szubjektumai? Mire iranyul a
szubjektum aktivitasa? Milyen az altalanos informacios tér kialakitasa-
nak mechanizmusa? Mi a visszajelzés 1ényege? Melyek az informacio
atadasanak csatornai? A kommunikaciés szubjektumok mely konkrét
cselekedeteibdl tevddik 6ssze az informacidcsere folyamata? Mik az
informacio atadasanak eszkozei? Milyen a beszédcselekvés altalanos
tarsadalmi-pszichologiai hattere: céljai, funkcioi, a kommunikécié sza-
balyai, nyelvi normai, szokasai, tradicioi stb.? Mi az informaciocsere
eredménye? (altalanos mondanivald, egymas kolcsonds megértése, di-
alogus és masok kialakitasa)?

A kommunikacio alanya legalabb két ember, akik kommunika-
cids térben nem kiilon szerepelnek, hanem egyiitt — habar mindegyi-
kiik autonom, egyedi jelentéségli. Az informaciocsere kezdetén ez az
egység alig észrevehetd, csak abban mutatkozik meg, hogy az egyik
elmondja az informaciot, a masik pedig igyekszik megérteni — ezt egy-
séges egeészként kell elfogadni. Mindazonaltal ez egy folyamat, mely
miikdodését a kommunikacios partnerek biztositjak. A realis kommu-
nikacids folyamat révén az informacidé szubjektumainak potencialis
kommunikativ sajatossagai aktualisakka valnak. A kommunikacio ala-
nyai az informacioatadas verbalis és nonverbalis eszkozei segitségével
valositjak meg a kolcsonds kapcesolatot. Ekdzben a nyelv segitségével
valosul meg az informéacié kodoléasa €s dekddoléasa, azaz a kommuni-
kator a beszédfolyamatban kodol, a recipiens pedig dekodolja az in-
formaciot. A beszélonek és a hallgatonak a cselekedetei meghatarozott
sorrendben kovetik egymast, ezt a szakirodalom is részletesen leirta.
Nem art azonban ezekre még egyszer visszatérni. [gy a K-P-R sémaban
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(kommunikator-értesités-recipiens) az informacié lényege a kommu-
nikator szamara megeldzi a szimbolumokkal valo kodolas folyamatat
(beszéd), amennyiben annak, aki besz¢l, el0szor bizonyos elgondolésai
vannak, és csak azutan jeleniti meg jelek rendszerével. Azaz a kommu-
cio, tartalom, kodolas, szoveg. A recipiens szamara az €rtesités Iényege
a dekodolassal egyidejlileg valosul meg, a tovabbiakban pedig az infor-

Az informacio atadasanak megnevezett modellje (az atadotol a be-
fogadoig) pontos valasz arra a kérdésre, hogy mire iranyul a kommuni-
kacios folyamat résztvevdinek aktivitasa: a kommunikacio szubjektumai
kolcsonds kapesolatba 1épnek a kozés kommunikacios aktus céljabol.
A ko6z6s kommunikacids aktus jellegzetessége, hogy az ilyen-olyan in-
formaciokban 6tvozodnek, 0ssze- és egybefonddnak az emberek sziik-
ségletei. Eppen a kozos kommunikacios aktusokban vagy mogottiik van
elrejtve ezen sziikségletek kielégitésének lehetdsége.

A beszélgetopartnerek kozos kommunikacidja a visszajelzés
meglétét koveteli meg, azaz az arrdl sz6ld informaciot, hogy milyen
rol, hogyan értékeli magatartasat és szavait [181; 248]. A visszajelzés
mechanizmusa azt jelenti, hogy a kommunikator csak abban az esetben
érti meg, hogy informacioja jol interpretalt, amikor szerepcsere torténik:
azaz amikor a recipiens kommunikatorra valik, és megnyilatkozasaval
tudomasul adja, hogy megértette az informacié tartalmat. Kiilonosen
fontos tehat éppen ezért, hogy a személykozi kommunikaciét ne redu-
kaljuk le puszta informacidatadasra. Még abban az esetben is megtor-
ténik az informacidcsere, ha a beszéld szubjektum beszélgetdpartnere
megjegyzésére egy tekintettel vagy hallgatassal reagal, mert aki kozli az
informacidt, az hallgatojatol lathato reakcid vagy barmilyen nonverbalis
jelrendszer nélkiil is kommunikacios jelet kap.

A kommunikatorhoz és szavaihoz f{iz6d6 viszony kiilonb6z6 mér-
tékben tehat leplezhetd, azonban az informacioatadas verbalis és nonver-
balis eszkdzeinek egységében jelen van — mind a replika, mind az olyan
nonverbalis jelek altal, mint a testtartds, mimika, gesztus, intonacio stb.
Tehat a visszajelzés jelensége barmilyen kommunikaciéban jelen van.
Célja, hogy a kolcsonds megértést szolgalja. A visszajelzések révén a
kommunikécié a pszichologiai, tarsadalmi és tarsadalmi-pszichologiai
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koriilmények egyiittesében megfeleld sulyt kap. A parbeszédben, ami-
kor folyamatosan valtoznak a kommunikacidéban részt vevok szerepei (a
kommunikatorbdl recipiens lesz és forditva), az allando visszajelzés az
informaci6 gazdagitasat és fejlodését szolgalja.

Kozos informacios tér koti 6ssze a partnereket abban az esetben,
amikor az informaci6 az egyik szubjektumtol eljut a masikhoz, utana
pedig ,,visszatér”. A csere kovetkeztében 1étrejott informacio (pontosi-
tas, kiegészités stb.) Iényegesen mélyebb az elsddlegesnél, tartalméaban
kiilonbozhet az el6z6tol. A kozos informécids tér tehat kozos hangula-
tot tiikkréz, részben a szubjektumok személyiségérdl ad valamit, részben
pedig, alig észrevehetden, a partnerek egymashoz valo viszonyulasarol.
Ugyanakkor a k6zos informacios tér kialakulasa nem oldja meg a kol-
csonds megértéshez vezetd problémakat [181].

A parbeszédre, a kozos értelemre torekedve, a partnerek kénytele-
nek mechanizmusok és fenomének egész soran athaladni, melyek segi-
tik vagy akadalyozzak a kolcsonds megértést. Néhanyat megneveziink
kozilik [167; 181]:

— ha a visszajelzett megnyilatkozas banto, rosszindulata a partner
azt nem visszajelzésként ,,fogadja”, hanem kritikaként, nyomasként;

— ha a kommunikétor érzi a partner negativ beallitottsagat, de nem
érti annak okait, akkor a kommunikacié nem hatékony;

— ha a partnerek nyiltan elmondjak azokat az érzéseket, melyek az
informaciocsere kovetkeztében jonnek létre, az informacid pontositasa
¢s gyarapodasa végett 0sszehasonlitasokat és analogiakat végeznek;

— az informacid csak azokban az esetekben ,,jut el”, ha nem ala-
kul ki ,,lelki” kényelmetlenség, kognitiv disszonancia, illetve kielégiti a
partnerek bizonyos sziikségleteit, stb.

A kommunikacio akkor eredményes, ha a redlis informaciocsere
kovetkeztében a kommunikator €s a recipiens — mint besz¢ld alanyok
— integracids ¢és kozos kommunikaciés szintje, mértéke megvalosul, és
tényleges dialogussa fokozddik. Mas szoval, az eredményes kommuni-
kacionak azonos tartalma van. Az ilyen fajta kapcsolat parbeszédre épiil,
mely az informacio6 bovitéséhez és befogadasahoz (be nem fogadasahoz)
vezet [181]. Amikor az altalanos mondanivalo kialakitasarol, a személy-
kozi kapcsolatokban részt vevok kozos kommunikacios szintjének fej-
lesztésérdl van szo, akkor elsdsorban a motivacio €s az iranyultsag, a

crer
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Tehat nemcsak az a fontos, hogy mit rejt a forma (hogyan fogal-
mazom meg a gondolataimat) és a jelentés (mit szeretnék mondani),
hanem a motivacié és a személyes tartalom, ami mogotte van (mi ok-
bol mondom). Tulajdonképpen a belsd tartalmat akarjdk a partnerek
egymasnak kozvetiteni. gy a kommunikator ugy érzi, hogy a kéleso-
nds megértés akkor valosul meg igazan, ha a recipiens a mondaniva-
16 1ényegére reagalt, nem pedig a ,,szavakra”. A gondolat nem mas
gondolatbo6l sziiletik, hanem tudatunk motivacios szférajabol, mely
kiterjed sziikségleteinkre, érdeklddésiinkre, érzéseinkre stb. Az idegen
gondolat teljes megértése csak akkor lehetséges, ha mi feltarjuk annak
tényleges, affektiv, akarati okait.

A gondolat széban valé megfogalmazasakor az tgynevezett
veszteségek elkeriilhetetlenek, mert az altalanos mondanivalo, mely a
k6z6s kommunikacios aktus és informacids tér eredményeképpen jon
l1étre, kiilonbozik a szerzdi koncepciotdl és a partner altali elsédleges
interpretalasatol. Az altalanos informacidelméletben ismerjiik a ,,sze-
mantikailag jelentds informacid” fogalmat. Ez az az informaciomeny-
nyiség, amely nem az Un. ,,belépésnél”, hanem a ,kilépésnél” adott,
ugyanakkor ,,belépésnél” mindig tobb, mint ,kilépésnél”. Magyarul
ennek a fogalomnak az interpretaldsa a kovetkezOképpen értendd: a
szemantikailag jelentds informacié olyan informaci6, amely az alta-
lanos mondanival6 formalasa kdzben jon 1étre, és a 1ényeget tiikrozi.
A parbeszéd soran a beszédpartnerek ,,felfogjak™ az informaciot, mely
hatassal lehet viselkedésiikre.

Masodsorban, a pszichologiai egység ¢és a kolcsonds megértés
szintén fontos tényezdje a beszédalanyok integracids szintjének. Har-
madsorban, a beszédalanyok integracios szintje a kommunikécios aktus
0sszehangoltsagaban, egyeztetésében jut kifejezésre [181]. Ilyen mo-
16 szituacids (kommunikator—recipiens) szerepeket folyamatosan valtva
— Osszességében fiigg a beszédfolyamat altalanos kontextusatol, részben
pedig a konkrét kozos kommunikacios aktustol. Az informacidcsere ha-
tékonysaga pedig a nyelvi eszkdzok és az értesités tartalma kozotti ne-
hézség sikeres megoldasan mulik, vagyis a kolcsonds megértés szintjét
a partnerek egymas altali személyes €szlelése neheziti.

Példaul kozismert, hogy nagyobb bizalommal fogadjak azt a hirt,
amelyet kellemes kiilsejii, megfeleld szakmai és életkori statuszban
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1évé kommunikatortdl hallanak, mint aki szocidlisan és pszichologia-
ilag ,.kozelebb all” a recipienshez. Egyszdval, a kommunikacios szub-
jektumok elért integracids szintje az informacidcsere konkrét feltételei-
nek figyelembevételével nagyon kiilonb6zo lehet: a magasan pozitivtol
(amikor a k6z6s kommunikacios aktus kolcsonds megértésen és 6sz-
szehangoltsagon alapuld dialdégussa lesz), az elégségesen keresztiil (a
kommunikacios folyamatban résztvevok elégedettek) a negativ szintig.
Ez esetben a kommunikacios alanyok dezintegracioja, a kozos informa-
cios tér — Osszességében pedig az interperszonalis kapcsolatok felbom-
lasa kovetkezik be. Nyilvanvalo tehat a beszédalanyok kommunikacios
eredményeinek €s integracios szintjének kapcsolata: minél magasabb a
kommunikator €s a recipiens integracios szintje, annal inkabb kielégitett
mindkét fél szlikséglete az informacidcserében, mélyebb ¢€s teljesebb a
megnyilatkozas, tartalmasabb a beszédpartnerek dialogusa.

5.6. A beszéd és a hallgatas miivészete

Amikor az emberek beszélgetni kezdenek, feltétleniil minimum két 6sz-
szetevo kezd miikodni: a beszéd (kozlés, az informécio elhangzasa) és
a hallgatas [7; 54; 165; 167]. Ezek a folyamatok verbélis formaban (a
szavak szintjén) valdésulnak meg a nyelvi kommunikacidban. Jellegze-
tességeik abban nyilvanulnak meg, hogy tartalmukban és formajukban
a masik ember felé iranyulnak, ami a kommunikacios allitas is egyben.
A verbalis kommunikacié az emberi nyelv jelrendszerének alkalmaza-
sara épiil; irdnyulhat egy ember, bizonyos embercsoport felé (Iehetséges
konkrét cimzett megnevezése nélkiil is), de minden esetben parbeszédes
formaban, 4llandé kommunikécios aktusok révén kell megnyilvanulnia.
A verbalis kommunikaciot beszédnek is nevezik.

A beszéd (a beszédkészség) — a fonetikai jelek olyan rendszere,
amely két elvre épiil, mégpedig a lexikaira €s a szintaktikaira. Az infor-
maciodatadas folyaman a beszéd kiilonbozé funkcidi nyilvanulnak meg.
Ilyenek az informacio kozlése és tudomasulvétele, a beszédpartnerek
ellenOrzése, stb. A beszéd az érzelmi rahatas eszkoze is, hiszen sar-
kallja vagy akadalyozza az egyik vagy mind a két beszédpartnert. A
kommunikécidban részt vevok kozds aktusat az emociondlisan pozitiv
(biztatas, batoritas) és negativ (biintetés) hatdsok szabalyozzak, ami
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elésegiti a szituacids célok jobb megértését és hozzajarul a kommu-
nikacids aktus hatékonysaganak noveléséhez. Ugy vélik, hogy a ,.he-
lyeslés™ €s ,,nem helyeslés” kommunikacios kategorianak alkalmazasa
nélkiil nem valosulhat meg a k6z6s kommunikacié koordinacioja.

A beszédcselekvés két részbol tevodhet Ossze: orientdacios €s vég-
rehajto 1észbdl. Az orientacids rész a kolcsonds hatasok szituacios elem-
z€sét, a beszédprodukcid megtervezését, vagyis a kommunikacid straté-
giajat foglalja magaba, hiszen ez Iényeges a c¢l elérése szempontjabol. A
végrehajto rész legtobbszor a kozos beszédaktus szabalyai regulalasaval
valosul meg. Ilyenek a nyelvi etikett, onatadas stb.

Az informacié elmondésanak, kozlésének képessége (azaz a be-
széd) régota érdekli az embereket. A retorika — tudomany (az ¢kesszolas
elmélete). A szonoklas miivészetét specialis diszciplinaként adjak eld.
Mit is értiink a beszéd fogalman? Rendszerint az informaciot kimondo
beszéd mechanizmusait, a kozlések felépitését, az ember egyéni sajatos-
sagait (beszédstilusat). A beszédkultura azt jelenti, hogy érthetden, vila-
gosan €s pontosan, helyesen és ugyanakkor szinesen, jelképesen, udvari-
asan fejezziik ki gondolatainkat. A beszéd csodalatos képessége rendkiviil
sokszinii: a szokincsen, a grammatikan keresztiil a tudatban megjelend
képzetek egymashoz kapcsolasaval és a kifejezodés gazdagsagaval tiik-
rozi az egyén kommunikacids partneréhez vald viszonyuldsat. A beszéd
magaban foglalja a hangmagassag és hangszin, a beszéd litemének meg-
valasztasat, a besze¢lgetotars 0sztonzését segitd eszkozoket.

A beszéd folyamatéban két dolognak van fontos jelentdsége: ki
mondja és miért mondja. Igaz az is, hogy az adott kontextusban nem
kevésbé fontos az sem, hogy hogyan és mit mond az illeté. Régota
iratlan torvény a népi kultaraban, hogy a felnéttek mellett hallgatni il-
lik, a bolcsekkel aldzatosan kell viselkedni, a magunkkal egyenldkkel
pedig baratkozni kell.

A keleti kultiraban a bolcs beszédet 6t elem alkotja: beszéljiink a
koriilményeknek megfeleléen; mondjunk igazat; beszéljiink kedvesen,;
beszédiinknek foganata legyen; beszéljiink szivbdl jovoen. Az informa-
lis kommunikacioban a nyelvi etikett az intonacidt hangsulyozza: be-
széljiink nyugodtan, nem sietve, inkdbb méltosaggal. Ugy tartjak, hogy
a j6 szonok fegyelmezetten, sziineteket tartva besz¢l, a logikailag fontos
szavakat hangsulyozza, lehetdséget ad beszédpartnerének arra, hogy a
hallottakat atgondolja, kommentalja. Régota ugy tartjak, hogy aki nyu-
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godtan beszél, nem emeli fel a hangjat, kevésbé kategorikusan nyilat-
kozik, azt figyelmesen és tiirelmesen hallgatjak. A beszédkultira azt
jelenti, hogy a megszolald mobilizalja gondolatait, emlékezetét, nagy a
szokincse, jo szellemi, stabil lelkivilaggal rendelkezik.

A jo szonoknak keriilnie kell a szokvanyos kifejezéseket és az
,,e10sk0d0™ szavakat, azaz a semmitmondo és kozbevetett indulatsza-
vakat (példaul: érted, mondhatni, na stb.). Az embernek olyan szava-
kat, kifejezéseket kell talalnia, melyekben ,,I¢lek” van. A beszéd mu-
vészete nagymértékben fligg az ember szokincsétol, melynek jelentds
részét képezhetik az aforizmak, szalloigék, szolasok, kozmondasok stb.
Elsajatitasuk fontos feltétele a megfeleld foku, figyelmet felkeltd kife-
jezOkészségnek. Az idegen szavak hasznalatat sokszor kertilniink kell,
kiilonosen, ha rosszul ejtjiik oket. J6, ha odafigyeliink a helyes hangst-
lyozasra ¢és kertiljiik a helyteleniil hasznalt szavakat.

A beszéd folyamén a komolysag és a vidamsag mindig jelen van.
Tudjuk, hogy a humornak nagy pszicholégiai toltete van, oldja a fesziilt-
séget ¢s a faradtsagot, jo hangulatot teremt, ami kélcsondsen kedvezden
befolyésolja a partnerek kozotti viszonyt. Ezaltal a beszélgetés kozvet-
len lesz, konnyebben folfoghatd, eldsegiti a kompromisszum 1étrejottét
a fesziilt helyzetekben. Ugyanakkor a pszichologusok arra a tényre is
figyelmeztetnek, hogy a tilzott humorossag sokszor karos lehet.

Az egészséges humor nem rosszindulata, konnyed. Ugy kell vic-
celntlink, hogy ne bantsuk masok biiszkeségét, egyaltalan nem helyénva-
l6ak az emberek kiilsejét, a nevét vagy a korat banto viccek.

A beszéd miivészetének pszicholdgidja egyben egymas megszo-
litasat is jelenti: tegezziik a gyerekeket, a csaladtagokat, a kozeli bara-
tokat ¢és az ismerdsoket; magazzuk az ismeretlen embereket, az iddse-
ket és mindazokat, akiket tiszteliink; a tegezés durva és ellenséges, ha
nem ered baratsagbol. Nem helyénval6 azonban a talzott baratsag sem
a koriilottiink 1évokkel. Legjobb, ha beszélgetdpartneriinket nevén szo-
litjuk. A kulturdlt ember mindig tudja, hogy mit és hogyan kérdezzen
beszélgetdpartnerétdl, fordulhat-e bizonyos kéréssel adott pillanatban az
emberhez, illik-e kérdezni csaladi kapcsolatairol, egy harmadik ember
személyes tulajdonsagairdl, stb. Nagy jelentdsége van a beszéd folya-
matéaban a partnerrel vald optimista, jokedvl egylittmikodésnek, a sajat
erejébe vetett hitre valo raébresztésnek. Beszélgetés kozben nem szabad
kozombosnek, egoistanak, irigynek, fellengzdsnek lenniink.
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Beszédiink kifejezé eszkozei a gesztusok, azonban a bosszanto
gesztikulalas eltereli a figyelmet az elhangzott informaciordl. Néha ele-
gendd egy alig észrevehetd bolintas, hogy megértessiik: az informacio a
partnernek szol. Sokféle nonverbalis eszkozt hasznalhatunk beszélgetés
kozben, de ne nyualjunk beszélgetOpartneriink kezé¢hez, ne hazgaljuk
gombjait, ne veregessiik a vallat. Kiilondsen visszafogottnak kell lenni-
ik a gesztusoknak akkor, ha egy holggyel beszélgetiink. Ne nevessiink
nagyon hangosan, ne kiabaljunk.

A (meg)hallgatas képessége. A beszédpartner helyes megér-
tésének nélkiilozhetetlen feltétele. Bebizonyitottak, hogy a hivatalos
kommunikacioban a (meg)hallgatas mint az informacidé megértésének
modszere sokkal gyakrabban hasznalatos, mint az olvasas ¢€s iras ké-
pessége egyiittvéve. Ugyanakkor ez a tulajdonsag messze nem minden
beszEéld ember sajatja. Néha az embernek egyszeriien nincs ideje vé-
gighallgatni a mésikat.

Gyakran érzelmi allapotunk miatt nem tudunk odafigyelni a hallot-
takra. Ebben a helyzetben fontos megérteni a ,,hallani” és ,,(meg)hallgat-
ni” szavak fogalmat. Azok a pszicholdgiai folyamatok, amelyeket ezek-
kel a szavakkal jeloliink, 1ényegesen eltérnek egymastol. A hallas azt
jelenti, hogy hasznaljuk hallészerviinket, a (meg)hallgatas pedig, hogy
hasznaljuk agyunkat, koncentralunk a partner szavaira. Epp ezért lehet
egyidejiileg hallani és nem meghallgatni, mivel tudatunkban mas prob-
lémakkal foglalkozunk, masra gondolunk stb. Sokan pedig csak azt hall-
jak, amit hallani szeretnének [209; 229]. Igy a kommunikatornak fel kell
hatékony, ha biztositja a besz€l0 szavainak €s érzéseinek helyes megér-
tését, melynek soran ugy érzi, hogy 6t magat ,.halljak”, nem helyettesitik
a vitatand6 problémat egy masik, a beszédpartner szdmara sokkal ké-
nyelmesebbel. Nem értékeli alul érzéseit, nem tartja dket feliiletesnek,
olyannak, amely csodalkozast vagy nevetést valt ki. A hatékony hallas
alkalmaval a beszélgetopartnerek a megoldandd probléma rendezésén
iparkodnak k6zos informacios teret, mondanivaldt hozva 1étre. Ezzel a
probléma megoldasara, illetve a bizalomra térekvo kapcsolatokra, egy-
mas kolcsonds megértésére torekszenek.

A halléas kulturaja kapcsan sokféle javaslat l1étezik. A tapintatos
ember sohasem szakitja félbe a beszédpartnerét, még akkor sem, ha tud-
ja, hogy mit szandékszik mondani. Az ilyen ember nem fordit figyel-
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met a partner megnyilatkozasainak aprobb pontatlansdgaira, megérto,
joindulatt, egyiittérzo, figyelmes. Persze, ez nem zarja ki a meg nem
értést, a vitat a komoly problémak megbeszélésekor. Azonban ilyenkor
az elvi nézeteltérésnek, a kritikai megjegyzéseknek stb. tapintatosak-
nak, diplomatikusaknak kell lenniiik. A vitazas miivészete pszicholdgiai
értelemben azt jelenti, hogy meg kell maradnia az igazsagtartalomnak,
a vitapartnerek viszonyainak pedig tisztességeseknek kell lenniiik. A
szabaly ilyen esetben az, hogy kérdezziink keveset, beszéljiink kicsit
tobbet, azonban hallgassunk még tobbet. A tapintatos vitapartner hibas
allaspontjat elegansan ismeri el, mindig készen all ra, tudataban van
annak, hogy nem rendelkezik megbizhatd informacidval.

Mast hallgatni/meghallgatni nem egyszert hallgatast jelent. Ez
aktiv tevékenység, munkavégzés, melyhez a meghallgatas vagya ¢€s a
beszédpartner érdeke is kapcsolodik, beleértve a verbalis és nonverba-
lis aspektusokat. Az ,,egész testével hallgat” szokapcsolat azt tiikrozi,
hogy az informaci6 érdekes a szamunkra. Arcunkat §sztondsen is a
beszédpartneriink felé¢ forditjuk, hozzahajolunk, vizuélis kontaktust 1¢é-
tesitlink vele, igyeksziink ,,egész testiinkkel” mutatni érdeklédésiinket.
Ilyen feltételek figyelembevételével a hallgatas képessége az informa-
cid olyan észlelése, amikor az ember 0sztonz6 magatartast tanusit azzal
szemben, aki besz¢l, mintha ,,biztatnd” beszélgetotarsat a kommuni-
kacio folytatasara; keriili a felesleges megjegyzéseket; a jelentéktelen
cselekvések hatnak a beszélore, 6sztonzik gondolkodésat, egy 1€péssel
eldreviszi az informaciocserét.

Az antik id6kben létezett egy szabaly, miszerint miel6tt egy prob-
azutan fejtsiik ki azt, hogy hogyan értelmezziik a szituaciot. Azaz fontos
tiirelmesen végighallgatni beszédpartneriinket, ne gatoljuk, ne fojtsuk
bele a beszédben. Ha mégis kozbevagunk, kérjiink elnézést, s miutan el-
mondtuk érveinket, figyelmeztessiik beszédpartneriinket arra, hogy hol
hagyta abba. Ha félbeszakitottak benniinket, ne kiabaljuk tul az illetot,
hallgassuk meg az érvelését.

Fontos mindig emlékezniink arra, hogy vitatkozni lehet, veszekedni
nem. A konfliktusmentes hallgatas 6 szabalyai a kovetkezok: keriilniink
kell a felesleges kritikat a kritikaval valo visszaélést és a masok f6lotti
itélkezést; minél kevesebbet panaszkodjunk a sorsunkra, az életiinkre,
a csaladunkra, a munkankra stb.; tudjunk hangstlyozottan érdeklédni
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az irant az ember irant, akivel beszélgetést folytatunk; tudjuk kimutatni
tiszteletiinket beszédpartneriink felé; kidolgozni azon képességiinket,
hogy adekvatan reagédljunk a masik ember viselkedésére; legytink halas
hallgatok, tudjuk végighallgatni beszédpartneriinket; tiszteljiik az em-
berek gondolatait; kertiljiik a szlikségtelen vitakat: gyakran a tapintatos
Iépések (bizonyos dolgok figyelmes meghallgatdsa) hasznosabbak a
végtelen vitaknal; forduljunk a meggydzés modszeréhez, keriiljiik a pa-
rancsolo hangnemet, az utasitast; jegyezziik meg a neveket, hiszen ez a
beszélgetésnek megbizhatd és kozvetlen jelleget kdlcsondz; erdsitsiik a
beszédpartner pozitiv emocidit; gyakrabban nevessiink, mert ez a nyilt-
sag, az Oszinte szeretet kifejezése.

Ha az ember a dialogus folyaman elhallgat, nem jelenti azt, hogy
hallgatja is a beszédpartnert. A meghallgatas aktiv folyamat, mely figyel-
met érdemel. Ugyanakkor, amikor a dialogus alatt az informaciot pon-
tositjuk, értékeljiik vagy elemezziik, az ember tobbnyire tobb figyelmet
fordit sajat dolgaira, mint arra, amit neki mondanak. Kiilonosen szem-
betlind ez a konfliktust kivaltdé beszédhelyzetben. Amikor parbeszédet
folytatunk, gyakrabban vagyunk elfoglalva azzal, hogy a masik fél meg-
értsen minket, mint azzal, hogy mi értsiik meg 6t. Ez a fajta meghallgatas
deformalja a beszédfolyamatot.

A meghallgatas elméletének és gyakorlatanak néhany tipusa isme-
retes: a nem reflektiv és a reflektiv hallgatas. A nem reflektiv (meg)hallga-
tas lényege abban van, hogy a beszélgetdpartner kdzléseibe minimalisan
avatkozzunk bele (feltételes-passziv (meg)hallgatas). A kommunikacios
szituaciotol fliggden a nem reflektiv hallgatas alkalméval a megerdsitést,
a dicséretet, a minimalis valaszok altali megértést tapasztalhatjuk. Mind-
ezek segitik a beszélgetés folytatasat (,,igy van”, ,értem”, ,.ez érdekes”
stb. tipust valaszok). Ezek a semleges szavak 0sztonzik a beszédaktust,
levezetik a fesziiltséget.

Ugy tartjak, hogy a nem reflektiv hallgatast célszerii a kovetkezd
szituacidkban alkalmazni:

* a beszédpartner véleményt nyilvanit egy eseménnyel kapcso-
latban (a pszichoterapeutdk ezt a modszert a beszélgetés ele-
jén alkalmazzak; célszeri az alkalmazédsa a munkahelyre vald
felvételkor, amikor tobbet szeretnénk megtudni az emberrdl,
valamint a megbeszélések alkalmaval);
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* a beszélgetOpartner 46 kérdéseket szeretne megbeszélni, ugy
érzi, hogy eldrultdk vagy fontos problémat old meg;
* abeszélgetdpartner nehezen fejti ki problémait;
» ¢érzéseinket kordaban kell tartanunk, ha a beszélgetdpartneriink
magas poziciot tolt be.
Ugyanakkor a nem reflektiv (meg)hallgatas aligha célszer(i olyan
szituaciokban, amikor:
» abeszélgetdpartnernek nincs kedve folytatni a beszélgetést;
* (meg)hallgatdsunkat és megértésiinket ugy fogjak fel, mint
egyetértést, részvételt;
* ez a mddszer ellenkezik a beszélgetdpartner érdekeivel és ga-
tolja onkifejezodésében.
A reflektiv meghallgatas az a fajta meghallgatas, amelynek alapja
a beszédpartnerrel vald visszajelzések ,.kiépitése” abbdl a célbol, hogy
leellendrizziik az informacid észlelésének pontossagat. Folyamatos
visszajelzés azért fontos, hogy jobban megértsiik partneriinket. Néha
ezt a modszert aktiv hallgatasnak nevezziik, mivel az informécié meg-
értésének megerdsitése végett a verbalis kommunikacio aktiv hasznala-
tara szolit fel. A reflektiv (meg)hallgatas modszere segit tisztazni a hal-
lottak megértését a beszéd birdlata, pontositasa, folytatasa kapcsan. E
célbol kiilonbdzo motivacids kérdéseket tesziink fel. A feltett kérdések
bizonyos informaciét hordoznak, segitségiikkel felkelthetjiik a partner
figyelmét. Példaul a Hol tartja az iratait (kdnyvét, pénzét stb.)? tartalmu
kérdés azt jeloli meg, hogy az a személy, aki kérdez, tudja, hogy beszéd-
partnerének van irata (konyve, pénze stb.), és ebbdl kovetkezden, a hely
is megvan, ahol ezt tartja. A kérdések a partnert feleletre — ,,megnyilat-
kozasra” — kotelezik. Ha a kérdést helyesen fogalmaztuk meg, akkor
diplomatikusan helyreigazithatjuk az okfejtésbeli vagy viselkedésbeli
vétségiinket. Osszességében elmondhatjuk, hogy a kérdések alapozzak
meg a megbizhaté kommunikéciot.
A kérdések kovetkezo fajtait ismerjiik:
* informacids kérdések (fontos adatok dsszegytijtése érdekében),
» elleno6rzo kérdések (annak ellendrzésére, hogy koveti-e partne-
re az 6n gondolatait),
+ orientacios kérdések (ragaszkodik-e a partner el6z6 kijelen-
téseihez),
* tamogato kérdések/megerdsitd kérdések (a kolcsonds megér-
tés, helybenhagyas céljabol),
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érdeklddést célzo kérdések (a partner céljaival, gondolataival
valo megismerkedés céljabol feltett kérdések),

egypolust kérdések (a partner kérdésének megismétlése 1do-
nyerés céljabol, és hogy mindketten értjiik, mirdl van sz0),
ujabb kérdések (helyes kérdésfelvetés esetén a beszéd konkré-
tabba valik, a partner ezaltal kdzelebb keriil a megegyezéshez),
alternativ kérdések (a valasztas lehetoségét teszik lehetove),
iranyitott kérdések (olyan feltételek esetén lehetségesek, ami-
kor a partner kitér a beszélgetés eldl, a kérdések viszont ,,visz-
szaterelik” a megfeleld témahoz),

provokacios kérdések (céljuk, hogy megallapitsak, mit is szeret-
ne valojaban a beszélgetOpartner, helyesen latja-e a szituaciot),
bevezetd kérdések (felkeltik a partner érdeklodését, esetleg
példaul jelezhetik a probléma lehetséges megoldasat),
befejezo kérdések (a beszédcselekvés 0sszefoglalasara),

zart kérdések (ezekre a kérdésekre nagyon réviden lehet vala-
szolni, példaul igen, nem stb.),

nyitott kérdések (kulcsfontossagu tények feltarasara alkalma-
sak, altalaban Ki, kit szoval kezdddnek),

visszatiikrozo kérdések (tagitjak az informacios hatart és bizto-
sitjak a nyilt dialogus folytonossagat, példaul Most nincs erre
pénzem — Nincs pénzed? (visszatiikrozo kérdes)).

Minden kérdés valaszt feltételez. Kiilonb6z6 helyzetekben a va-
laszadés indittatdsa méas-maés. A hivatalos életben hasznavehetd olyan
altalanos rovid javaslatokra hivjuk fel a figyelmet, melyek barmilyen
hivatalos személy hasznara lehetnek a mindennapi kommunikacidban:

miel6tt valaszolnank a feltett kérdésre, beszédsziinetet kell
tartanunk;

ha a kérd6 mondat Gsszetett, azaz tobb egyszerti mondatbdl all,
akkor eldszor ,,alkotd elemeire” bontjuk, utdna mindegyikre
kiilon valaszolunk, azelott pedig megkérdezziik, hogy melyik-
re valaszoljunk eldszor;

ha a kérdés tartalmilag 6sszetett, akkor kérhetjiik annak megis-
métlését, mivel nem vagyunk biztosak abban, hogy jol értettiik
meg, vagy kérjlink par perc gondolkodasi id6t;

ha nyilt tipust kérdést intéznek hozzank, akkor azt kell tisztaz-
nunk, hogy melyik informacio6 érdekli a partnert;
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* ha varatlan kérdés hangzik el, és nem tudjuk, hogy hogyan va-
laszoljunk ra, akkor kérjiink engedélyt a kérdés lejegyzésére,
hogy bizonyos i1d0 elteltével valaszolni tudjunk ra;

* ha a kérdés eltereli a beszédpartnert a beszélgetés témajatol,
akkor ezt ne érezziik provokacionak, feltétlentil térjlink vissza
a beszéd 1ényegéhez;

* ha a valasz nem érthetd, azonnal kozolnie kell hogy ez bizo-
nyara az 6 hib4jabol tortént, mivel rosszul fogalmazta meg
a kérdést.

A kommunikacié folyaman létrejové nehézségek ¢és korlatok
kozé szoritott reflektiv (meg)hallgatas nagyon fontos a hatékony be-
szédaktus szempontjabol. Melyek ezek a nehézségek? Itt elsdsorban a
tobbjelentésii szavakat kell megemliteni, melyek mennyisége szamot-
tevé. Néha nehéz megallapitani, hogy konkrétan mire céloz az ember,
amikor egy bizonyos szot hasznal. Nem mindig sikeriil ugy kifejezni
gondolatait, hogy 6t helyesen értsék meg. A pontositas forditott ered-
ményre vezethet. Az ember legtobbszor nem a megoldando6 probléma-
val indit beszélgetést, hanem felvezeti a témat, melybdl nehéz konkrét
szandékot megallapitani. Vagy forditva, elszakad a f6 beszédtargytol,
aminek eredményeképpen kimaradhatnak a fontos gondolatok, de a
»csupasz tényekre” is fokuszalhat.

Ugy vélik, hogy minél kevésbé magabiztos a beszédpartner, annal
nehezebb szdmara a 1ényeg feltarasa. Azokhoz az egyéb nehézségek-
hez, amelyek csokkentik a meghallgatas hatékonysagat, a kovetkezo-
ket lehet sorolni: figyelmetlenség (elterelheti a figyelmet az, ha beszéd
kozben nem a partneriinkre néziink, reményvesztettséget jelzé kézmoz-
dulat stb.); a beszédtevékenység gyorsasadga (az ember gyorsabban gon-
dolkodik, mint beszél, azaz, ha valaki beszél, agyunk miikddése nincs
leterhelve, figyelmiink elterelédhet); antipatiaval viseltetiink masok
gondolatai irant (hogy figyelmesen hallgassunk mindent és egyidejiileg
valamit rogzitsiink — dsszetett dolog, éppen ezért az emberek egyik do-
logrol a masikra valtakozva dsszpontositjak figyelmiiket, ami neheziti
az egy valamire iranyul6 koncentraciot); a valaszadas igénye (valami-
lyen gondolat kimondasa valaszadasra késztet, ilyenkor az ember nem
hallgat, hanem hozzéasz6l a dologhoz).

A meghallgatasnak kiilso €s belsd akadalyai vannak. A belsé aka-
dalyokhoz elsésorban a (meghallgatéas) olyan karos szokasai sorolhatok,
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amelyek a konkrét egyénnel kapcsolatosak. Ezek legtobbszot olyan ref-
lexiok, amelyek nem kimondottan a beszéd targyahoz fiizOdnek: alta-
laban sajat kiilsonkre vonatkozd megjegyzések, illetve tapasztalataink,
elképzeléseink egy bizonyos témaval kapcsolatban; figyelmiinket 0ssz-
pontosithatjuk a beszédpartner kiilsejére stb. A meghallgatas kiilsé aka-
dalyaihoz tartoznak a kiils6 zajok, a besz¢lo hangsulya; a beszéd tempdja
(a partner tilsdgosan gyorsan vagy ¢épp ellenkezdleg, lassan beszél); a
beszédpartner figyelemfelkeltd kiilseje (egzotikus ékszerek, nem a 1é-
nyeget tiikkr6z0 mimika stb.), rossz akusztika, a beszédpartner hangja
(ttlsdgosan hangosan vagy suttogva beszél), a teremben 1€véd hémér-
séklet, telefonhivasok, melyek félbeszakitjak a beszédet; az idében vald
korlatozas; annak tudata, hogy szoritanak az iddkorlatok; kellemetlen
szagok a teremben; stb. Altalaban, a nehézségek arrél arulkodnak, hogy
a hallgatas effektiv modszere szilikséges a tanuldshoz.

A beszédfolyamatban hasznalatos reflektiv valaszoknak 4 tipusat
kiilonboztetjiik meg: az elmondottak tisztazasa (kérdezés altal), stiliza-
lasa, az érzelmek kifejezése €s dsszegzése.

* Az elmondottak tisztazasa azt jelenti, hogy pontositas érdekeé-
ben a beszédpartnerhez fordulunk. Kérdések segitségével torténik a téma
pontositdsa, maganak a beszédnek a miikddése, a viselkedési normak
alakulasa, ¢€s végiil maga a megértés is. Célszerlibb tobbségében ,,nyi-
tott” kérdéseket feltenni, mivel a ,,zart” tipust kérdések ,,atkapcsoljak”
a magyarazo beszédpartnert sajat érdekeinek védelme felé, ez pedig ki-
¢lezheti a konfliktusos szitudciot.

* A stilizdlas célja a hallott informacié sajat szavainkkal vald
atadasa kiilonosen akkor, ha ez érthetetlennek tiinik szamunkra. A hal-
lottak egyéni megfogalmazéasa a beszéd adekvat tartalmat fokozza, és
annak pontos megértését célozza meg.

* A beszélgetOpartner érzelmi allapotara valo reagalds a beszél-
getés tartalmahoz valo hozzaallasra 6sszpontosit. Igaz, hogy az érzelmek
¢s a kozlés 1ényege kozotti kiilonbség bizonyos mértékben relativ, €s ezt
nem is lehet mindig pontosan kijelolni. Azokban az esetekben viszont,
amikor a beszédpartner tart a negativ értékeléstol, akkor viszonyulasat
bizonyos események, tények mogé rejtheti. Ugy tartjak, hogy az dsszeg-
zésnek a hosszl ideig tartd beszélgetések folyaman van értelme. Funk-
cioja az, hogy levonjak a kovetkeztetéseket vagy egyesitsék a beszéd
részeit egy egységes tartalmu kontextusban.
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A meghallgatas mas tipusai kozott tartjak szamon a Kritikai és az
empatias meghallgatast. A kritikai meghallgatéassal talalkozunk a hiva-
talos tanacskozasokon, konferencidkon, vitdkon stb., azaz ott, ahol az 10;j
projektekkel, tapasztalatokkal kapcsolatos problémak, elgondolasok ke-
rillnek megvitatasra. Ott, ahol 0j informaci6 atadasarol van szé, példaul
eldadasokon, a kritikai meghallgatas értelmetlen, mivel az informécid
elutasitdsa nem tenné lehetdvé az elhangzottak felhasznalasat, az érté-
kes adatokra iranyul6 figyelem felkeltését. Az empatias meghallgatas
soran a kommunikacios partner nagyobb hangsulyt fektet az érzelmek-
re, mint a szavakra. Ez a meghallgatés csak akkor hatékony, ha a beszé-
16 pozitiv emodcidkat (6romot, a jobb jovo reményét, magabiztossagot
stb.) ébreszt a beszédpartnerben (a hallgatoban). Ha negativ (félelmet,
szorongast, kidbrandultsagot stb.) emdcidkat valt ki a hallgatoban, ak-
kor nem beszéliink hatékony meghallgatasrol.

5.7. A hatékony kommunikacié technolégiai eszkozei

Mivel az informdcidcsere kiillonbozo jelek és jelrendszerek segitségével
valosul meg, fontos kovetelmény ¢€s sziikségszeriiség a kapcsolatok és
a kozos kommunikécios tér kialakitasakor ezek megértése, helyes in-
terpretalasa. Nem kevésbé fontos az a tény sem, hogy a kommunikaci-
0s torvényszeriliségeket és szabalyokat megtanuljuk, a gyakorlatban is
alkalmazzuk. Csak ez vezethet hatékony kommunikéaciohoz, kolcsonds
megértéshez, egységes jelentés kialakitdsdhoz. Igaz, hogy ekdzben fi-
gyelembe kell venni azt a koriilményt, ha a kommunikécio6 alanya ismeri
is a pozitiv kommunikéciot, bizonyos helyzetben nem kivan annak meg-
feleléen megnyilvanulni. Ennek kiilonb6z6 magyardzatai vannak. Példa-
ul verbalis agresszid alkalmaval a besz€ld belso fesziiltségét vezeti le ily
modon, vagy tekintélyt akar szerezni magéanak, stb.

Egész életlinkben jelek vesznek koriil: az ébresztddra csorgése reg-
gelente arra figyelmeztet, hogy ideje felkelniink; az utcan pirosat mutat a
jelzdlampa, azt jelenti, hogy tilos d&tmenniink az uton, a z61d szin viszont
engedélyt ad arra, hogy atmenjiink. Jelek segitségével kommunikéalunk:
az egyetem felé menet taldlkozunk baratunkkal, akit fejbolintassal vagy
kézszoritassal lidvozliink — mindez a tisztelet, a megbecsiilés kifejezé-
se. A verbalis kommunikacio jelrendszere a nyelv (nemzeti nyelv, szak-
nyelv, ifjusagi zsargon stb.). A nonverbalis jelrendszerekhez tartozik pél-
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daul az optika-kinetikus rendszer, a proxemika, a paralingvisztika stb. A
kommunikécidoban mindezek a jelek 6sszefonddnak, csoportot alkotnak,
formalodnak, és végsd soron hatnak a végeredményre.

A pszichologiai szakirodalomban a verbalis és nonverbalis kommu-
nikacio hatékony alkalmazéasanak sokféle modja ismeretes [14; 53; 54; 61,
85;103; 163; 167, 179; 200, 209; 257]. Nevezziink meg koziiliik néhanyat.

A kommunikaci6 egyik legfontosabb szabalya az, hogy legyiink
tekintettel a kommunikacios partner egyéni sajatossagaira (kulti-
rajara, képzettségére, ¢életkorara, pszichologiai és szakmai ismérveire),
tisztelettel kell iranta viseltetnilink, ami altal lehetdségilink nyilik beszéd-
partneriink professzionalizmusanak, a személyiségének, informécidinak
megismerésére. Ez feltételezi a partner érdemeinek, erényeinek hang-
sulyozasat. A verbalis megnyilatkozas ilyen példaja a kovetkezd lehet:
wlanacsert fordultunk onhoz, hiszen a szaktudasa.....”

Kiilonosen figyelemreméltoak azok a kivanalmak, amelyek a be-
szédpartner szakmai tudasaval kapcsolatosak. Arrol van szo, hogy a
partnerrel meg kell talalni a k6zos hangot, hasznalni kell a tudomanyos
szaknyelvet, vagyis szakemberrel szaknyelven kell besz€lni. A laikussal
sajat nyelvén kell besz€lni, annak szokincsére, értelmiségi €s informéaci-
0s szintjére kell hagyatkozni. Ha kiilonb6z6 nemzetiségliek folytatnak
beszélgetést, sokkal hatékonyabb, ha a kiilonb6zo etnikai csoportok kép-
viseldi ismerik egymas nyelvét. Ha ehhez még hozzaszamoljuk a beszéd
tartalmanak, targyanak, jellegének ismeretét, amirdl a tovabbiakban még
sz0 lesz, akkor a kozos informacios tér kialakitasa idoben torténik.

A hatékony kommunikécié fontos kovetelménye a beszéldnek
objektiven kell tudnia értékelnie sajat egyéni-hivatali tulajdonsagait,
szakmai kompetencidjat a megvitatasra keriild problémakban. Fontos,
hogy ne értékeljiik feliil és alul sajat elméleti, gyakorlati és pszicholo-
giai felkésziiltségiinket. A beszéd jellegétdl fliggden kell megvalasz-
tani a kommunikacié hangnemét is, ismerni sajat természetiinket, €s
torekedniink kell arra, hogy ezek ne befolyasoljak objektiv értékelé-
siinket a hallott valaszokkal kapcsolatban.

A kovetkezd szabaly a kozos fogalmanak bemutatidsa. Ezek le-
hetnek kozos érdekek, célok, szempontok, k6zos egyéni sajatossagok.
A kozos egyéni sajatossagok lehetnek pozitivak és negativak. Legyiink
udvariasak, és hangsulyozzuk a pozitiv vonasokat. Ugyanakkor legfon-
tosabb a szakmai koroknek a bemutatésa.
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A beszédpartner problémadja iranti érdeklodéssel kapcsolatos a ko-
vetkezd szabaly. Elénk érdeklédést kell mutatnunk a problémak figyel-
mes meghallgatdsa alatt, a beszédaktus folyaman kérdéseket kell intéz-
nilink beszédpartneriink felé, stb.

A retorika technologiai eszkozei altalanos cim magaba foglalja a
javaslatok ¢és szabalyok egész csoportjat. Ez a csoport magéaba foglalja
az értheto ¢és logikus gondolatkifejezést; a beszél6 meghallgatasat, a gon-
dolatok rovid és pontos megfogalmazasat a beszédtempo figyelembe-
vételével (nem kell gyorsabban beszélniink, mint az emberek tobbsége,
mivel a beszédpartnernek fel kell dolgoznia a kapott informaciot); sajat
vélemény kinyilvanitasat, a masik fél nézetei meghallgatasanak képessé-
gét, nem mindig arrdl beszelni, amit mi magunk akarunk hallani; a kulcs-
fontossagu momentumok megvilagitasanak képességét, a realis életbdl
vett példak és a nyelvi kifejezOkészség felhasznalasa, a beszédpartner
érzelmeinek figyelmen kiviil hagyasat, érzéseink kordéban tartasat; a
helyes kérdésfeltevés képességét, a probléma aktiv megbeszélését; join-
dulatt hozzéallast, a kommunikacié megfeleld modjat, mindazt, amit a
,vizualis kép effektusanak™ fogalma magaba foglal; ,,az els6 frazis ha-
tékonysagat” (energikus beszédkezdés); azoknak az okoknak a felisme-
rését, melyek az informacié bizonyos részének elvesztésére iranyulnak
(az ugynevezett diszperzios jelenség, amelynek soran a beszél6tdl valod
tavolsag fiiggvényében szorddik szét az informacio);

Sziikségtelen tehat magyarazkodnunk, hanem aktivan, magabizto-
san kell fogadnunk a tdmadasokat; batran alkalmazzunk ellenmddsze-
reket a beszédfolyamat sordn felmeriild tisztességtelen mddszerekkel
szemben: a vadakat pozitiv céllal hasznaljuk fel, egyeseket elengedhe-
tiink a flilink mellett, kérjiilk meg beszédpartneriinket, hogy ugyanezt
pozitivan adja eld, beszéljiink nyugodtan, humorosan stb.; a meggyo-
nem jelenti az informacio elfogadasatr”. Ha az ember mindazt megérti,
amirdl szo van a beszélgetésben, még nem jelenti azt, hogy beleegye-
zett ¢és elfogadta az informaciot. A kozolt informacié nem ellenkezik a
meggyozddésével, nem elégiti ki a sziikségleteit, kognitiv vagy erkolcsi
disszonanciat/kényelmetlenséget valthat ki; valaszadasi készséget mutat
a szemben all6 féllel szemben, amelyet idoben felfiiggeszt.

Az utdbbi két beszédhelyzet leirdsa pontositasra szorul. A szemben
allo fél felé intézett valaszadasban a szocidlpszichologia egyik modsze-

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



196  OrBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ ILDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

rének megnevezése: ,,igen — azonban”. Lényege a kovetkezo: a partner
nyelvi kozlésének tartalmatol és attdl fiiggden, hogy kinek van igaza,
avalasz elsO szavainak csak igenld jellegticknek kell lenniiik: ,,Valoban”,
wlgaz”, ,,Beleegyezem”, ,,Ezzel nem értek egyet”, stb. Ha a szemben allo
fél nem is hallgatja meg az egész mondatot, a helyeslo kijelentésektol jo
érzés fogja eltolteni. Ilyen mddon pozitiv emocionalis hattér jon 1étre,
mely nem zavarja az jonnan elhangzott informacio észlelését, és a ,,de”
(ha elhangzik) pozitiv érzések talajara Keriil.

Ami a gyakori elhallgatas képességét jelenti, ez a fontos jellemzo
az empatian alapszik. Ha a vita kiilondsen emocionalis jellegli lesz, vagy
valaki az egészségi allapotra hatd megengedhetetlen taktikéaval €1, akkor
mindig félbeszakithatjuk a beszélgetést, sziinetet kérhetiink. Abban az
esetben is sziinetet kérhetiink, ha ugy tlnik szamunkra, hogy valami-
lyen informaciot eltitkolnak el6liink. Amikor beszélgetésiink zsakutcaba
keriil, vagy egyszertien megakad és nem tudjuk folytatni, akkor szintén
megszakithatjuk. Ezt ugy tegyiik, hogy ha erre sziikség van, akkor hagy-
junk még lehetdséget a kovetkezokben a beszéd folytatasara.

A modszerek masik csoportjat alkotjak az un. fesziiltséglevezeto
technikak. Kozismert, hogy a beszélgetés folyaman a fesziiltség foko-
zatosan alakulhat ki. Megtorténhet az is, hogy a beszédpartnerek mar a
beszédaktus megkezdése eldtt fesziilt viszonyban voltak. A fesziiltség
tipusatol fiiggden valtozik levezetésiiknek modja is. Ilyenkor a partner-
nek lehetdsége van arra, hogy kibeszélje magat, azaz szavakkal mondja
el mindazt, ami neki faj: korlatok és megszakitasok nélkiil.

Fontos mind a partner, mind a sajat érzelmi allapotunk verbalis
kommunikécidja. Mas szoval, ez megfelel6 modja a destruktiv megjegy-
zések és meghokkentd megnyilvanulasok helyetti konnyed taktikdnak.
Amikor a fesziiltség mar a tetéfokan van, hatékony modszer lehet a be-
szédtéma valtasa absztrakt teriiletrdl a konkrét javaslatok iranyaba. Old-
mely egyidejiileg a beszédpartner fontossaganak hangsulyozasaval, az 6t
ovezo tisztelet megnyilvanulésaval kapcsolatos. Ennek ellentéte a tama-
do6 pozicid, amely a fesziiltség fokozasahoz vezet.

A kovetkezo tanacsok ¢€s javaslatok tulajdonképpen a nonverbalis
kommunikécidra vonatkoznak, melyek kiegészitik a nyelvet, a verbalis
kommunikécié kontextusadban szerepel, a beszédaktusnak bizonyos ar-
nyalatokat biztosit, lattatja a partnerek bizonyos emocionalis allapotait.

II. RAKOCZI FERENC KARPATALIAI MAGYAR FOISKOLA



5. FRJEZET. UZLETI KOMMUNIKACIO 197

Az egyén mimikéja és gesztusnyelve jelzi a 1élkiallapotat, gondo-
latait, érzéseit €s Ohajait, hiszen gyakorlatilag senki sem tud intonécio,
mimika, gesztusok nélkiil beszélni. Az ember allanddan olyan helyzet-
ben van, melyet bizonyos modon magyarazni lehet. Sajat gesztusaink-
nak és masokénak megfigyelése — mely az emberi informalis kozegre
jellemz6 — jo modszere a kommunikacié tanulmanyozasanak. Ugyan-
akkor a hivatalos ¢letben a nonverbalis kommunikéci6 ismerete €s gya-
korlott hasznalata a hivatalos kapcsolatok kiépitésének eldmozditasat
eredményezhetik. Ez az emberi tevékenység mas szférait is érinti, kiilo-
nosen a rendvédo szerveket, ahol a jelenlegi tudoméanyos szakirodalom
gyakran felveti a kérdést: testbeszéd megfigyelése soran 1étrejott ered-
mények felhasznaldsa blintények felderitésekor és a joggyakorlatban
mas konfliktushelyzetek megoldasakor (biintetdjogi eljaras, kihallgatas,
szembesités, tanukihallgatas stb).

Napjainkra mar kialakult a kutatdsoknak egy olyan 4ga, amely
éppen a test kiilonboz6 tagjainak altalanos mozgasaval foglalkozik.
Ennek a tudomanyagnak kdszonhetd, hogy el tudjuk keriilni azokat a
kellemetlen szituacidkat, melyek a mas nemzetiségli beszédpartnerrel
valé kommunikaciokor lehetségesek csak [220]. A kiilonb6z6é nemze-
tek kulturdiban hasznalatos gesztusok eltérnek egymastol: az ,,0ké”,
illetve az ujjunkkal mutatott kor, a felmutatott nagyujj és ujjunkkal V
betlit mutatd gesztusok is ezt jelzik. Az értetlenségek a gesztikulacio
gyakorisagabol és erejébdl is szarmazhatnak, melyek szintén kiilonbo-
z6ek az masfajta kultardju népeknél.

A nonverbalis kommunikéacié kapcsan — a vizudlis kontaktus
szintjén torténik — szintén észrevehetdk bizonyos etnikai kiilonbsé-
gek. Egyebek kozott kimutattdk, hogy példaul az araboknak és a la-
tin-amerikaiaknak szigoru a tekintetiik beszélgetés kozben. Lényeges
kiilonbség figyelhetd meg e téren az indiaiakndl és az észak-europai
népeknél. Az észak-eurdpaiak flirkészo tekintete bantd lehet més népek
szemében. Osszességében: ha nem ismerjiik a szemtél szembe kontak-
tus kommunikécids sajatossagait, akkor ez a nemzetkozi kapcesolatok-
ban értetlenséghez vezethet. A tilsdgosan flirkészé tekintet tiszteletlen,
banto lehet. Ugyanakkor a nyilt tekintet elkeriilése figyelmetlenségrol,
udvariatlansagrol, megbizhatatlansagrol arulkodik. A japan kultaraban
a kommunikécionak sajatos jellege van: a vizualis kommunikacié op-
tikai-kinetikai jelrendszere hasznélatos. Mindenki hallott a beszélgetés
kozbeni hagyomanyos japan mosoly szokasarol.
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Ilyen médon mutat érdeklodést a japan ember a beszéd tartalmat
illetéen, ugyanakkor védelmezi sajat aurdjat, ,,én”’-jét a kiils6 hatasoktol.
A beszélgetés folyaman a japanok visszafogottan, udvariasan viselked-
nek, igyekeznek elkeriilni a kategorikus kijelentéseket, allitasokat. Be-
sz¢lgetés kozben nem a szemébe néznek beszédpartneriiknek, hanem
oldalra. hogy ne sértsék meg 6t.

A kommunikéciés folyamat proxemikdja (tere) és ideje tartalmi
tobbletet jelent, ezaltal a kommunikaciés helyzet egyik komponense
is. Vizsgalatok igazoljak, hogy példaul, ha a partnerek arccal fordulnak
egymashoz, akkor ez a kapcsolat kialakulasat segiti, szimbolizalja a be-
szédpartner iranti figyelmet. Tehat a kommunikécié formainak bizonyos
helyzetei — ahogy a beszélgetd emberek kozotti tavolsag is, mely a kii-
16nb6z6 nemzetiségli emberek esetében mas és mas — hatassal lehetnek
a beszédfolyamatra.

Elsésorban az emberi test koriili pontosan meghatarozott térkoz-
r0l, térkoztartd viselkedésrdl van szo, illetve arrol, hogy a kiilonb6zo
nemzetiségli emberek hogyan reagalnak e térk6z megsértésére. A térkoz
elsédleges funkcidja a felek kozotti viszony kifejezésében ¢€s kialakita-
saban rejlik. A maga idejében a proxemika (,,a térkdz pszicholdgidja” —a
tér tagolasanak kommunikacios vonatkozéasaival foglalkozo tudoméany)
atyja megallapitotta a kommunikalo felek kozotti felvett tdvolsag nor-
mait, melyek jellemzdéek az amerikai kultarara [220]: intim zéna (045
cm), személyes zona (45—-120 cm), tarsasagi zona (120—400 cm), publi-
kus zoéna (400-750 cm).

Sok eurdpai nemzet Un. intim zonaja 23—-25 cm. A kinaiak beszél-
getéskor kozelebb allnak egymashoz, mint az amerikaiak. A kinaiak
esetében a zona novekedése tavolsagtartd, hivatalos kapcsolatrol arul-
kodik, mig az amerikaiak esetében ez épp forditva van: a kisebb térkoz
a ,,szuverenitas” megszegését, tilzott bizalmaskodast, tolakodast jelent.
A pszichologiai szakirodalomban sokféle példat talalunk a japanok és az
amerikaiak kozotti kommunikaciora: a japanok (intim zéndjuk 25 cm)
mindig egy 1épést tesznek az amerikaiak felé beszélgetés kozben, mig az
utobbiak egy 1€épéssel hatrébb 1épnek, hogy noveljék a térkozt.

Bebizonyitottak, hogy a kiviilallo ember ,,betolakoddsa” az intim
zonaba kiilonb6zo fiziologiai reakciokat és valtozasokat valt ki a szer-
vezetben. Ilyenek a pulzusszam ndvekedése, adrenalin termelddése
a vérben, stb. Ez a szervezet harci késziiltségének allapotat, védekezd
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reakciojat okozza. Teljesen érthetd tehat, hogy az iizleti targyalasokon
az azsiaiak és az amerikaiak néha miért néznek egymasra kétkedve: az
amerikaiak ugy vélik, hogy az azsiaiak talsagosan bizalmasak, az azsia-
iak pedig hidegnek ¢€s talsagosan hivatalosaknak gondoljak az amerika-
iakat [220]. Egészében véve tehat a kiillonb6z0 nemzetiségek Gn. intim
zonai kulturalis eltérésekbdl fakadnak. Mas nemzetiségliek viselkedése
¢és kulturdlis szabalyai a laikus szemében konnyen értetlenséget €s hely-
telen elképzeléseket sziil. A proxemika terén végzett kutatasoknak nagy
gyakorlati jelentdsége van. Bizonyos idoébeli €s térbeli normativak al-
kalmaznak a diplomaciai targyalasokon. Ennek ellenében egyes tudosok
hajlamosak azt allitani, hogy a személyes térkoz nagysaganak kérdése
bizonyos etnikumoknal nem tekinthetd véglegesen tisztazottnak.

A tér ¢s az 1d6 sajatos jelrendszerének kontextusaban érdemes fi-
gyelmet forditani az intim €s az Un. tiltott zonakra. Ezek az emberi test és
tér intim részei. Ez a ,,tabu” szférajaba tartozik, a hozzaférés és az érintés
az emberek tobbsége szamadra tiltott. Minden zona csak a szerelmespa-
rok szdmara érhetd el, és a sziilok részérdl kisgyermekeik felé. Példaul
az ¢édesanya, amikor gyermekével beszélget, mindig megsimogathatja
a hajat. Az intim, tiltott zona kérdése azért is fontos, mert az érintés a
kiilonb6zd kultaraju népeknél a nonverbalis kommunikacio eszkoze; a
kommunikacio elvalaszthatatlan eleme Afrikdban, a Kozel-Keleten, a
legtobb latin-amerikai orszagban.

Jellegzetes helyzet all fenn akkor, ha a kommunikal6 felek standard
négyszogletes (gombolytll) asztal mellett foglalnak helyet [167; 110]. A
négyszogletes asztal sarkanal valo elhelyezkedés az esetek tobbségében
kozvetlen, barati beszélgetés az emberek kozott. Ez az elhelyezkedés te-
szi lehetévé az allando szemkapcsolatot, enged teret a gesztikulacionak
asztal sarka veszély vagy fenyegetés esetén részleges korlatul szolgéalhat
a partner szamara: el lehet bujni mogé. Ilyen elhelyezkedés esetén az
asztal koriili helymegosztas kizart. Ami a szogletes asztal melletti hiva-
talos kapcsolatok kialakitasat jelenti, ez azokra az emberekre jellemzo,
akik egyiittmiikodve dolgoznak valamilyen probléman vagy projekten.

Ugy vélik, hogy ez az egyik legsikeresebb pozicidja az altalano-
san elfogadott hatarozatok elkészitésének, megvitatasanak ¢és kidolgo-
zasanak. A versenyképességet ¢és védelmet tiikr6zé helyzet az, amikor
téglalap alaku asztal mellett iilnek egymassal szemben a felek, igy ez
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védekezO magatartast és a rivalizalas atmoszférajat valthatja ki. Kotetlen
beszélgetés folyaman ez a pozicioé ahhoz is vezethet, hogy a felek sajat
allaspontjukhoz fognak ragaszkodni, mert az asztal akadalyként szerepel
koztiik. Az emberek akkor helyezkednek el igy az asztal kortl, ha ri-
valizélnak vagy alarendeltségi/fiiggdségi viszonyban vannak egymassal,
illetve egyikiik megrovasban részesiti a masikat egy mulasztas miatt.

Az egymassal szemben 116 kommunikalo felek tudat alatt fél-
beosztjak az asztalt két egyenld részre, mikozben igényt tartanak sajat
résziikre és védelmezik azt a talkapasokkal szemben. Ha az emberek
nem Ohajtanak beszélgetést folytatni egymassal az asztal mellett, akkor
fliggetlen poziciot képviselnek. Ezt altalaban ellenségeskedd magatar-
tasnak ¢és az érdeklddés hianyanak tekintik annak a félnek a részérdl,
akinek teriileti hatarait megsértették. Olyan esetekben kell keriilniink
ezt a fajta elhelyezkedést, amikor a kommunikal6 felek nyilt beszélge-
tést akarnak folytatni.

A hivatalos (négyszogletii) asztal az egyenrangu statusban 1évo em-
berek rivalizalasara 6sztonoz. Ugy vélik, hogy ezek az asztalok a rovid
ideig tartd hivatalos, illetve az egymassal alarendeltségi/fliggdségi vi-
szonyban 1évo felek kommunikécioja alkalmaval hatékonyak. Ilyenkor
hamarabb kezdddhet el az egyiittmikodés azzal az emberrel, aki az 6n
kozelében iil az asztalnal. A jobb oldalon iild ember tobb megértést fog ta-
nusitani 6nnel szemben, mint a bal oldalon 1il6. Ugyanakkor a legnagyobb
ellenallast az a személy fejti ki, aki pontosan szemben iil. Az emberek
hivatalos négyszogletes asztalnal valo elhelyezkedése kapcsan elmond-
hatjuk, hogy annak a személynek van vezetd pozicidja €s maximalis hatas-
kore, aki nem hattal il az ajtonak. A régi gyakorlat azt mutatja, hogy fesz-
telen és konnyed atmoszféraju beszélgetést a kerek (nem hivatalos) asztal
biztosit, amely a legjobb eszkdze az azonos szocidlis statusti emberek be-
sz¢lgetésének, mivel mindegyikiiknek azonos térkoz all rendelkezésére az
asztalnal; a kerek asztal szerkezete és tanitasa 6rok bolcsességet hordoz,
amit mindazoknak tudni érdemes, akik valaha is kerek asztal koré tilnek.

Ha egy probléma a kerek asztal mellett két csoport kozott kertil
megvitatasra, akkor kényelmi szempontbol kedvezo, ha a csoport tagjai a
vezetdtol jobbra iilnek. Vitathatatlan, hogy csak a proxemika eszkdzeivel
nem biztosithatjuk a targyalasok, vitdk sikerét vagy sikertelenségét stb.,
hiszen ezek tartalmat és lefolyasat az emberi tevékenység mas rétegei (a
partnerek céljai, pozicioi, szocialis hovatartozasuk stb.) is meghatarozzak.
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Ugyanakkor a térkoz optimalis megszervezése ¢és a kommunikécio
1débeli jellemz6i mas tényezokkel egyiitt meghatarozott szerepet jatsza-
nak a kommunikacio végeredményében, ezeket kutatni és tanulmanyozni
kell. Egész sor kutatas foglalkozik a kommunikacio térkozi és idobeli
specifikus paramétereivel, melyeket kronotépoknak neveziink. Ennek 1¢é-
nyege, hogy bizonyos kommunikaciés helyzetben néha varatlan hatasok
johetnek létre. Példaul nem mindig lehet megmagyarazni az els6 szembe-
JjOv6 ember iranti kdzvetlenséget, aki akar ttitarsunk is lehet a vonaton.

A fent emlitett kommunikaciés rendszerek mindegyike sajat jel-
rendszert alkalmaz, melyet bizonyos kodként lehet felfogni. Barmilyen
informacionak, ahogy fentebb is jeleztiik, kodolhatonak kell lennie,
mégpedig olyan modon, hogy a kodifikalas és dekodifikalas rendszere a
kommunikal¢6 felek mindegyike szamara ismert legyen. A verbalis kom-
munikécio esetében le kell szogezniink, hogy kodifikacios rendszere tob-
bé-kevésbé ismert, a nonverbalis kommunikacio esetében viszont nagyon
fontos minden szitudcioban megallapitani, hogy mit tekintsiink kodnak.
Mas szdval, ahhoz, hogy informaciocsere alkalmaval teljesen megértsiik
az altalanos tartalmat, azaz teljesen megvilagitsuk az informacio tartalmi
oldalat, sziikséges az, hogy a beszédpartnerek teljes egészében megért-
s¢k a kommunikacidban hasznalatos jelek, kodok jelentését.

A széleskoriien ismert kodok felsorakoztatasa kdzben ki kell emel-
nilink a nonverbalis jelrendszer bizonyos egységeit. Ez a probléma kiilo-
nosen fontos ¢és teljes mértékben nincs feltarva. Bizonyos tudomanyos
probalkozasok torténtek e téren is. A mozgasos kommunikaciot vizsgalo
elmélet Ray L. Birdwhistell nevéhez kotheto, aki az emberi test mozga-
sos megnyilvanulasaival, annak egységeivel foglalkozott. A kutatadsok a
strukturalis nyelvtudomany tapasztalatara alapulnak. Ez azt jelenti, hogy
a test mozgasos megnyilvanulasait egységekbe soroljak, mely egységek
azutan Osszetettebb strukturakka allnak ossze.

Osszességiikben ezek az egységek a test kiilsé mozgasos megnyil-
vanulasainak sajatos abécéjét képezik. A legkisebb szemantikai egység a
kinéma, nagyobb strukturakba szervezddve a kinemorféma, a kinezika
egységei. A kinemorféma szerepét az informaciocsere folyaman észlel-
jiik. Ilyen meggondolasok alapjan dolgoztak ki a testmozgasok ,,szotarat”.
Kielégitd szotart azonban azért nem sikeriilt megalkotni, mert a kinéma
fogalma eléggé sok vitara ad okot. Lokalis jelleglieck azok a tanacsok,
amelyek a kiilonb6z6 nemzeti kultirak gesztusaira hivjak fel a figyelmet

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



202 OrBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ ILDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL..

crer

dolgozta ki, ¢ ajanlotta elséként az arckifejezések osztalyozdsanak azon
modszerét, mely a FAST — Facial Affect Scoring Technique nevet vise-
li. Elve a kovetkezd: az emberi arc harom horizontalis zénara oszthatd
(szem ¢és homlok, orr és az orr kornyéke, a szdj és all zonaja). Ennek
kapcsan olyan hat f6 érzés kiilonithetd el, melyek mimika segitségével
fejezhetok ki a legjobban, mégpedig 6rom, harag, meglepetés, undor,
félelem, szomorusag. Az arc bizonyos zonajaban megjelené mimika az
érzelmek megkiilonboztetésére szolgal, azt fixalja [7; 13; 167].

Osszevetve a fent elmondottakat, a nonverbalis kommunikacios
rendszer elemzésének nagy jelentésége van a kommunikacio folyamata-
ban az egységes informacios tér és tartalom kialakulasaban: fokozhatjak
vagy gyengithetik a verbalis kommunikaciot. A nonverbalis kommuni-
kacio fogalmanak helyes magyarazata érdekében helyénvalo a kovetke-
z0 tényezok figyelembevétele:

» szavak és nonverbalis jelek kongruencidja (/atin congruentia —
megfelelés, megegyezés). Amikor a szavak és gesztusok nem
kongruensek, akkor az emberek jobban megbiznak a nonver-
balis kommunikacioban, mint a verbalisban;

* az a kontextus, amelyben a nonverbalis jelek hasznalatosak,
vagyis arrol van szd, hogy egy és ugyanazt a gesztust sokfé-
leképpen lehet magyardzni. Példaul a mellen Osszekulcsolt
kezek: targyalasokon elzarkozast, ridegséget jelentenek; busz-
megalloban varakozd ember esetében visszautasitast;

* nonverbalis jelek 6sszessége. Mivel a gesztusok, mint a szavak
is, tobbjelentésiiek is lehetnek, levonhatjuk azt a kovetkezte-
tést, hogy nem egyetlen non-verbalis jelre kell szoritkozni, ha-
nem azok Osszességére;

* az ember egyéni, pszicho-fizioldgiai tulajdonsagai (elsésorban
az ember egészségi allapotarol és annak hatdsardl van sz6 a
nonverbalis eszk6zok hasznalatara);

* az ember szocialis statusza, betoltott szerepe a tarsadalomban
(alszerepet vehet fel);

* anonverbalis kommunikacid nemzeti és regionalis sajatossagai;

* a beszédpartner nonverbalis jeleinek értelmezésében nem kell
figyelembe venni sajat allapotunkat és tapasztalatunkat magya-
razva nem tudhato be [167, 471-472.].
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A kommunikacio Osszetett technologiai folyamat. Az emberek —
bizonyos fokon ellendrizve magukat — megtanultak beszélni, zavaros
szitudciokban pedig hazugsaghoz folyamodtak. Ugyszintén megtanultak
a beszédpartner manipulalasat, illetve a konfliktushelyzetek 1étrehozasat.
Szavak és gesztusok révén ez tobbé-kevésbé sikertil is. Ilyenkor példaul
nemcsak az agresszid vagy a tiszteletlenség tényét kell konstatalni a ma-
sik fél részérdl, nem elég latni a partner magatartasat, hanem meg kell
talalni és megérteni cselekedete okat.

Barmilyen emberi viselkedés — beleértve a kommunikaciost is — a
sziikségletek kielégitésére iranyul, ebben van a jelentdsége. Az egyén
kommunikécids viselkedésének tobb fajtaja van. A kommunikacios vi-
selkedésnek akkor van értelme, ha céltudatos €s a megfeleld informacios
sziikségleteket tiikrozi.

A kommunikacios magatartds abban az esetben normalis, ha a
valosdgos kommunikacids helyzetet tiikrozi, megfelel az altalanosan
elfogadott normaknak és a kdrnyezet elvarasainak. A magatartas tanult
formaira az jellemzd, hogy a kommunikacié soran kapott tudas vagy
onmagunk kritikus vizsgalata és ennek alland6 gyakorlasa, a kornye-
zet altal ,,dijazott” kommunikécios cselekedetek rogziilnek, amelyeket
nem fogadnak el, azok szem el6l vesznek. Ami a valaszmagatartast illeti,
kommunikécids visekedésformankat belso és kiilsé ingerek befolyasol-
jék, amely néhany tényezotol is fiigg:

* hangulattol (harmonikus kapcsolatban 4116 beszédpartnerek vi-

selkedése eltér az ellenségeskeddkétol);

*  0sztonzéstdl (minél nagyobb ,,0sztonz6 erdvel” birunk, annal
aktivabban reagalunk az ingerekre);

*  eszkozoktol (egyik vagy masik ingerre reagalhatunk verbali-
san ¢s /vagy testbeszéddel, az ingerek atalakulasanak eredmé-
nye alapjan valasztjuk ki a megfeleld eszkozt).

A partner kommunikacios viselkedése lehet mindségileg és meny-
nyiségileg adekvat és nem adekvat, szimbolikus (amikor a kozlés nem
konkrét forméban torténik, hanem bizonyos szimbolum altal), manipula-
tiv, agressziv (a pszicholdgia szempontjabdl az agresszio tamadod maga-
tartas, amit indulatot feltételez), tdmado (minden kommunikécids aktus
lehet timado, ha az korai vagy nem megfeleld), konfliktusos stb.

Ismeriink olyan modszereket, melyek segitségével ,,valaszolha-
tunk” a beszédpartner viselkedésére. Az agressziv viselkedésre adott
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,valasz” hatékony elvét a tradicionalis alapokra €piillé modern japan
aikidé harcmiivészetben talaljuk. Ez a technika nem a védelmen vagy
a tamadason alapszik. Alapelve az, hogy mindazt meg kell engedniink
a partnernek, amit akar, fokozni cselekvését. A harcmiivészetben ez azt
jelenti, hogy az ellenfél szamara engedélyezett az iités. A tovabbiakban
alkalmazkodunk ehhez a mozdulathoz, és olyan irdnyban mozgunk to-
vabb egyiitt, hogy felhasznaljuk ellenfeliinket sajat céljaink érdekében.

A beszédszituacid pszichologidja ilyen mechanizmust kdvet: meg-
engedhetjiik beszédpartneriinknek, hogy valasza nyomast gyakoroljon
rank. Ilyenkor azt mondjuk: ,,Bizonytalan vagyok, nem tudom, mit mond-
jak erre.” Altalaban ez a modszer jol miikodik, a partner elkezd magya-
razkodni, vagyis agressziv viselkedése folytan ,palira vessziik”, folényt
¢lvezhetiink vele szemben. Ha a beszédaktus soran meg akarunk birk6zni
a konfliktusos viselkedéssel, itt szintén meg kell fogadnunk néhany gya-
kori jo tanacsot. Nevezetesen nem kell béviteni az tin. konfliktuszonat,
nem kell elkertilniink kivalto okait, hanem a veszekedést kivaltd problé-
makoron beliil kell maradni, mintsem atvinni a konfliktust valami masra.

A megszivlelendd tanacsok kdvetkezd csoportjat alkotjak azok
a javaslatok, amelyek a beszélgetések, targyalasok stb. hatékony leve-
zetésével kapcsolatosak. Ezek az un. lokalis technikdk, amelyekkel a
pszicholdgiai szakirodalom is béven foglalkozik. A hivatalos tanacsko-
zasok levezetésének modszere azt tlizi ki céljaul, hogy tajékoztassa a
résztvevoket, szolgaljon a sziikséges informacidval, elemezze a kialakult
problémat, elkészitse a kdvetkezO beszélgetések, gytlések, targyalasok
forgatokonyvét, kidolgozza azok dokumentumait. A targyalas folyama-
ta feltételezi a targyalo felek pszichologiai alkatanak ismeretét, melyek
a bizalom, az Gjdonsag ereje, 6nallosag, a logikus, a tisztelet fogalmat
mélyitik el, valamint azokat a taktika szabalyainak megfeleld eljaraso-
kat, amelyek a targyalas folyaman johetnek létre. Ilyenek az elkertilés,
kivaras, kovetelések tamasztasa az utolsd percben, a problémat alkoto
OsszetevOk részekre osztasa, stb. A beszélgetések felépitésének szintén
megvan a sajat forgatokonyve. Javasolhato ilyenkor a baratsagos-hiva-
talos hangnem betartasa, a kérdések meghallgatasa és helyes feltevése, a
kategorikus frazisok keriilése ¢s masok.

Osszességében, barmennyi technikét ismerhet az ember, a kom-
munikacids szabalyok egyik legfontosabbikara érdemes emlékezni — az
informaciocsere Osszetett, kifinomult miivészet, mely jol kifejlesztett
intuiciot kivan. On a kdvetelmények szerint mindent elvégezhet, amire
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tanitottak, a kommunikaci6 viszont tobbet kivan. Miért? A legtobb eset-
ben a javaslatok és a kommunikécios szabalyok formalis betanuldsaban
keresend6 az ok, a kommunikacié szocialis szituacidjat, konkrét folya-
matat, az interakcid résztvevoinek sajatossagait nem veszik szamitasba.

Semmilyen technika nem segit ott, ahol egyik vagy mindkét be-
szédalany sajat magat prezentalja, €s nem alakit ki parbeszédet a cél el-
érése érdekében. Ugyanakkor fontos az informacidcsere folyamataban
a kommunikacié kovetkezményeit is szamitdsba venni. Az informacid
olyan értékes forras, amely novelheti vagy védheti annak statusat, aki
rendelkezik vele, befolyasolja a kommunikacios folyamat résztveviinek
hataskorét. A hataskort betoltd egyének igyekeznek megdrizni az infor-
maciot, azt irdnyitani, egyes informaciokat és a hivatalos tarsalgast ins-
piralni, méasokat megallitani.

A fentebb attekintett szabalyok nem olelik fel a technikdk és ja-
vaslatok egész tarhazat, azonban minden tanacsra a kovetkezo torvény-
szerliség érvényes: barmelyik eszkoz akkor hatékony, ha nem gépiesen
alkalmazzuk és hajtjuk végre, hanem adekvatan, konkrét szituacidoban és
nem mellézziik a kommunikécié szociokulturalis és etnopszichologiai
kontextusanak figyelembevételét. Igaz, hogy vannak 0n. univerzalis
technikdk és szabalyok, amelyeken legtobbszor nem lehet valtoztatni
(példaul a partner iranti tisztelet megnyilvanulasa, a partner értékének
felismerése stb), fontos emlékezniink arra, hogy egyforma kommunika-
cios helyzet nincs.

Néha az ember nem az elfogadott normdk szerint cselekszik,
ugyanakkor kommunikaciés magatartasa hatasos.

5.8. Informalis kommunikacio az iizleti szféraban

A hivatalos ¢let kommunikdcios rendszerei az informacidatadas infor-
malis rendszerével egésziilnek ki. Elséként a pletyka, a szobeszéd, il-
letve hiresztelés fogalomkorét targyaljuk. Ha példaul az igazgatasi és
gazdasagi élet informacids kontextusdban vizsgaljuk a szdbeszédet,
akkor — a tarsadalmi gyakorlat szerint — ezek az informacid (egyben a
dezinformacio) specifikus forrasai a vezetési szféraban ¢€s a vallalat tevé-
kenységében [167; 188]. A hiresztelés a koriilményektdl fliggden hatast
gyakorol a lakossag jelentds rétegeinek és a szakteriiletek képviseldinek
magatartasara is. A szobeszéd ilyenkor egyesek szamara eldnyt jelent,
masok szamara veszteséget. Erthetd, hogy példaul a szobeszéd hatéssal
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van a jatékosok viselkedésére és bevételére a valuta-, tézsde- és arupi-
acokon. Minden kétséget kizardan leszdgezhetjiik, hogy a szobeszédbdl
szerzett hir lehet kockazatos, okozhat veszteséget vagy nyereséget.

A szakmai tevékenységek korében harom okbol hasznaljak fel a
hiresztelések ,,szolgalatait” [188], mégpedig a pszicholdgiai, szocio-
pszichologiai €s szocio-kulturalis okokbol. Az okok elsé csoportja a
iranyitasra vonatkozo dontések elfogaddsaval kapcsolatos és minden,
a tarsadalmi fejlédés kiilonbozo szintjein 1évo, szocium szamara kdzos
vonasokkal bir.

Minden vezetdi dontés egyben az alternativa lehetdségét is maga-
ban hordozza: a probléma valdszinii megoldasat. Olyan Gsszetett pszi-
cholodgiai folyamatrdl van szo, melyben tobb tényezo érintett, mégpedig:

* aprobléma megoldasara torekvok (a vezetd, a kozosség tagjai)
motivacioi, sziikségletei;

» az aktualis (kielégitetlen) sziikséglet;

* akozosség tagjainak és a vezetonek szubjektiv 6haja;

* az az objektiv szituacio, amely a problémamegoldés vagyabol
ered;

* az informacios folyamatban résztvevok pszichologiai felké-
sziiltsége;

* avezetd €és a csoporttagok lehetdségei (érdekei, készségei, is-
meretei, képességei stb.), ennek alapjan a problémamegoldas
ko6zos lehetdségeinek kijelolése;

» akarat (a probléma felderitése, tudatosulasa, kijelolése; a prob-
lémamegoldas feltételeinek felismerése €s megértése; a megfe-
lel6 viselkedés kivalasztasa; az aktivitas kinyilvanitasa);

» dontéshozatalra torekvés [179].

A dontéshozatalt a sziikséges informaciok felkutatasa el6zi meg,
valamint azoknak az akadalyoknak ¢és a lehetséges alternativaknak az is-
merete, melyekbdl a legkedvezdbbet kell kivalasztani. A szocialpszicho-
logusok €és a menedzsmenttel foglalkozd szakemberek a dontéshozatal
kovetkez6 maodjait ajanljak:

* intuitiv médon torténd valasztas, mely a megérzéseken alapszik;

»  ¢értékelésbdl szarmazd valasztas, mely tajékozottsagot €s meg-
szerzett tapasztalatot feltételez;

* raciondlis valasztds, mely objektiv analitikus folyamaton
alapul [168].
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Az intuici6 alapja mindig a konkrét egyén (a vezetd vagy a csoport
egy tagjanak) tapasztalata. Minél gazdagabb ¢és sokoldalubb ez a tapasz-
talat, annal nagyobb a lehetdsége a potencidlis informacio kivalasztasa-
nak a vezetdi dontés meghozatalakor. Ugyanakkor az informaci6 intuitiv
mikddésének modja viszonylag ismeretlen kimenetelli. Ez azt jelenti,
hogy nehéz vizsgalni a személy informacidvalasztasanak intuicios 1é-
péseit a dontéshozatalban. Habér, ahogyan kérddiveink is tanusitjak, 1é-
tezik az embereknek egy olyan jelentds rétege, akik hajlamosak intuitiv
dontések meghozatalara.

Az észszerl valasztasok elsdsorban a formalis logika térvényein
alapszanak. Elonyiik abbol szarmazik, hogy a valasztas miértjét konkré-
tan megfogalmazhatjuk, megfelel6 magyarazatokkal mas alanyoknak is
eljuttathatjuk. A dontéshozatal kovetkezé mddja itéleten alapszik. Gyak-
ran a két, fentebb leirt mod szintézise, amennyiben racionalis és intuitiv
elemeket foglal magaba. Az alanyok itélet alapjan sziiletett dontései al-
talaban bizonyos mértékben szemléletek, sztereotipiak, normak, értékek,
személyes tartalmak hatasabol jottek 1étre. A szocial- és vezetéspszicho-
logiaban az a felfogas uralkodik, mely szerint a fent felsorolt médok
koziil csak a racionalis Ut zarja ki a hiresztelés lehetséges hasznositasat,
mint a vezetdi dontéshozatal hirforrasat. A dontéshozatalban a megitélé-
sekre, tapasztalatra, érzésekre hagyatkozé alanyok az auditiv tapasztala-
tot (hiresztelést) is felhasznalhatjak az informacio kiegészitésére.

A masodik csoportot alkotjak a szocialpszichologiai okok, melyek
az lizleti €let és a vezetési gyakorlatban a hallomésbol szarmazo informa-
ciot is felhasznaljak [188]. Ezek az okok elsdsorban a kiscsoportban mii-
kodo dinamikus folyamatokkal, az informacié atadasanak és felhasznala-
sanak lefolyasaval, a kommunikal6 felek kolcsonds megtapasztalasaval,
kétoldali tevékenységiikkel kapcsolatosak. A hallomas mint informacio-
forras a tervezésben, a tevékenységszervezésben vagy dontéshozatalkor
ott lehet iranyado, ahol a gondolkodasban a konformizmus (a csoport
egyes tagjai masok hatasa ald keriilnek), a tények tendencidzus kivalasz-
tasa (megrogzott elképzelések, sztereotip gondolkodas), az érzések ira-
nyitotta impulziv vezetés; az 6hajok, feltevések érvényesiilése.

Egy meghatarozas szerint a pletyka keringd kommunikacios for-
ma, amely révén a bizonytalansagban 1évé emberek egyesiilnek, és
értelmes potencialjukat felhasznalva megalkotjak a helyzet elfogadha-
to értelmezését. A hiresztelések/pletykak a kovetkezd tényezok révén
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terjednek. ElsOsorban teljesen érthetd, hogy a pletykak bizonyos kol-
lektiv elképzeléseket, szemléleteket, sztereotipidkat tiikroznek. Ma-
sodsorban a pletykanak verbalis miikddési mechanizmusa van (amikor
a médidhoz keriil, cafolhatjak vagy megerdsithetik, nem lesz fiiggetlen
hirforras). Harmadsorban a pletykara jellemz06 a tartalmi sokszinliség,
mely altal a hallgatosag szivesen befogadja a hallott informaciot. Ezek
a hiresztelések lehetnek pozitivak és negativak. Lényeges elem, hogy a
hireknek hihetdnek kell lennitik.

A pletykék hatékony elemzése soran jo szolgalatot tehet a hivata-
los interperszonalis kapcsolatok kommunikécids terének jellemzése. Az
interperszonalis kapcsolatok kommunikativ terének szocialpszicholdgiai
sajatossagai vannak, éspedig: az informdacios alanyok kozotti kapcesolat
megléte, a partnerek egymasrol alkotott megitélése, elképzelése, képe;
a kommunikacios térnek olyan f6 mindségi fokozatai vannak, mint a
hirk6zlés, a jelentések szimbolumokba vald kodolasa a kommunikator
altal; a jelentések recipiens altali dekodolasa, a hir tartalmanak kozveti-
tése, az informéacio recipiens altali tudatosuldsa (vagy nem tudatosulésa);
altalanos informacios tér €s tartalom kialakitasa; visszajelzés alapjan ko-
z0s kommunikativ cselekvés kidolgozasa; a dialogust folytato partnerek
kommunikécids pozicidinak €s diszpozicidinak kialakitasa. Ugyanakkor
a kommunikacios térben az informécid nagysaga, formaja és fajtaja min-
dig szubjektiven foghat6 fel és a szubjektivitasnak kiilonbozo aktualis
fokai vannak. A kommunikacié minden résztvevdje sajat kommunikaci-
0s tudasanak ¢és képességének, a szituacidonak megfelelden interpretalja
a kommunikator hireit, folytat dialogust.

Bizonyos koriilmények kozott (liberalis elvek, a bizonytalansag va-
gyatol valé megszabadulas, homalyos célok stb.) az informaciot tévesen
fogjak fel, kiforgatjak vagy kiegészitik, aminek kdvetkeztében a hir elke-
rilhetetlentil pletykava valtozik. [188]. A beszédalanyok kommunikacids
kompetenciaja és tapasztalata szintén a pletyka l1étrejottéhez vezet.

Mint emlitettiik, a ,,kommunikator—hir-recipiens” séméban az in-
formaci6 tartalma a kommunikator szdmara megeldzi a szimbdlumokba
valo kodolast (kifejezésre juttatast), mivel a beszélonek eldszor bizo-
nyos elgondolasa van a dolgokrdl, amit azutan testesit meg jelek rend-
szere altal. A kommunikatort6l eredd informaciokozlés a kovetkezd 1¢é-
pésben torténik: szandek, tartalom, kodolas, széveg. A recipiens szamara
az értesiilés 1ényegében a dekodolassal egyidoben torténik, ami utdn az
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informécio interpretalasanak folyamata kezdddik. Amikor az informacié
egyik alanytol eljut a masikig és vissza is kertil, a partnereket kdzos infor-
macios tér koti 6ssze. A csere kovetkeztében létrejott informacio (pontosi-
tas, kiegészités stb.) sokkal mélyebb az elsddlegesnél, tartalmaban kiilon-
bozhet attol. Az altalanos informacids tér semleges hangulatu, az alanyok
bizonyos személyiségjegyeit és alig észrevehetd kapcsolatukat tiikrozi.

Osszevetve tehat, hogy az informacio betdltse funkciojat, elenged-
hetetlentil fontosak a kovetkez6 tényezok [188]: a kommunikacios folya-
mat alanyai; a kontextus, azaz a viszonylag befejezett tartalmu szoveg-,
illetve beszédrészlet, melynek keretei kozott legpontosabban és konkré-
tan nyilvanul meg egyes szavak, mondatok vagy e részletbdl kiragadott
kifejezések értelme és jelentése; a nyelvi kod az a szimbdolumrendszer,
mely teljesen vagy legalabb részlegesen altalanos (érthetd) a kommu-
nikator €s a recipiens szamara, azaz a kodolo és a dekodold szamara; a
fizikai és a pszichologiai kapcsolat a kommunikalé felek kozott; a kozos
kommunikécids tér; az informacioszabalyozas kiilsd €s belsd tényezoi
(normai, értékei, hagyomanyai, személyes tartalma, motivacioja stb.)

E téren talalkozunk félremagyarazasokkal is. G. Allport szerint a
tarsadalmi és az egyéni emlékezet valtozasai ilyen sorrendben torténnek:
fontos attekinteniink a tarsadalmi és egyéni emlékezet valtozasainak me-
netét: adaptécio, fesziiltség, asszimilacié [159]. Amikor a pletyka terjed-
ni kezd, akkor rovidebb lesz, konnyebben felfoghato és tovabbadhato. A
pletyka kovetkezd valtozataiban az elsddleges részletek egyre inkabb le-
egyszertisodnek, kevesebb szora €s emlitésre van sziikség. Laboratdriumi
kisérletekkel kimutattdk, hogy a pletyka tovabbadaskor leegyszertisodik.
Ez a folyamat a tovabbiakban lasstibb tempoban folytatddik, minden Gjabb
verzioval. Altalaban ez a tendencia figyelheté meg az egyén informélasa-
nal. Ugyanakkor a szocidlis emlékezet néhany pillanat alatt ugy adaptalo-
dik, hogy azt az egyéni emlékezet hetek leforgésa alatt ,,valdsitja meg”.

Hogyha szamos részlet elsimul, akkor azok, amelyek megma-
radnak, feltétleniil ki¢lez6dnek. Ez néhany részlet szelektiv észlelését,
megtartasat és tovabbadasat jelenti az elsddlegesen nagy kontextusbol. A
kutatok véleménye szerint a fesziiltségek, ahogy az adaptacio is, minden
egyes Ujraclmondés alkalméaval megvaldsulnak, azonban nem mindig
hangsulyosak ugyanazok a témak. Ez az informéciot atado csoport 6sz-
szetételétdl fligg, illetve azok a témak lesznek kiemelve, melyek a beszé-
10k szamara fokozottan érdekesek. G. Allport arra is felhivja a figyelmet,
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hogy a fesziiltséget meghatarozéd tényezok tulajdonképpen univerzali-
sak, példaul rendkiviili méret, magaval ragadd szoveg. A harmadik as-
pektus az asszimilacio (latin assimilatio — hasonlova tevés, hozzaidomi-
tas valamihez, beolvasztas), melynek alapja a hallgato tudataban 1étez6
szokasok, érdekek ¢€s érzések Osszessége.

Az asszimilacio folyamataval magyarazzuk azokat a valtoztata-
sokat, atalakulasokat, valotlansagokat, amelyek a pletyka terjedésére
jellemzoek. Bizonyos részletek kiélezddnek vagy elsimulnak, igy kezd
kidomborodni a dominal6 hir. E részletek ugy valtoznak a hir fiiggvé-
nyében, hogy a torténet egyre folyamatosabb, hihetd ¢€s teljes lesz. Ennek
eredményeként az asszimilacio valtozasokon ¢és félrevezetéseken alap-
szik, melyek tiikrozik az egyén mélyen gyokerezo érzelmeit, attitiidjeit
¢s elditéleteit. Igaz az, hogy a kutatd szdmara egészében véve az emlitett
mechanizmusok (adaptdcio, fesziiltség, asszimildcio) elemzés szempont-
jabol elkiilonithetok, Iényegiiket tekintve azonban nem fiiggetlenek egy-
mastol, hanem egyidejiileg funkcionalnak (francia simultane — egyide-
ji) és tiikrozik ennek az egyediilallo folyamatnak a szubjektiv jellegét.
Mindez pedig a pletykaban vald leragadashoz és félrevezetéshez vezet.

Az informécidk szabalyozasanak vannak belso és kiilso tényezoi
(normai, értékei, ritudléi, szokasai stb.), melyek arrdl tantiskodnak, hogy
a probléma kialakulasat és a pletyka terjedését tarsadalmi-kulturalis és
etnopszichologiai Osszefliggésben kell vizsgalni, hiszen a kommunika-
ci0s kultara hatassal van az emberi tudatra, tettekre, gondolatokra és va-
gyakra [ 188]; egyik fontos tényezdje a sikeres informaciocserének az liz-
leti szféraban. Ilyen modon a pletyka terjedésének szociokulturalis oka
az, hogy szerepe van az irdnyitasban és az iizleti ¢letben is.

A hivatalos beszélgetést folytatdé beszédalanyokra a szociokul-
turalis kozeg nemcsak kozvetleniil, altalanos informacioként hat az
informécidcsere folyamatdban, hanem a kommunikéciés (verbalis és
nonverbalis) eszkozok altal is, melyeket a konkrét beszédszituacio, a
kolcsonos egyiittmiitkodés moralis normai, szokasai, tradicidi és a be-
szédmodor stb. hatdroznak meg.

A kommunikacié szociokulturalis jellegének fontossagat hang-
sulyoznunk kell. Az az allitas, hogy a kommunikaci6 mindkét alanya
ugyanazon a természetes nyelven beszél (angolul, franciaul, ukranul,
arabul, kinaiul stb.), még nem jelent egységes kodrendszert. Ehhez egy-
séges nyelvi tapasztalat, emlékezet sziikséges. Ha ehhez még hozzasza-
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mitjuk a kulturalis tradicidknak €s a személynek mint individuumnak
a jelentdségét, akkor nyilvanvald tény az, hogy az atado €s a cimzett
kodjanak, tehat a hir tartalmanak egy bizonyos tartomanyba kell kertil-
nie. Lényegében az iizenet a kommunikacio folyamataban atalakul, és
uj értelmet nyer. Ez egy tovabbi, masodik kod 1étrejottével valosulhat
meg. Az eredeti lizenet szerkezetét tekintve atkodolodik, ) vonasokkal
gazdagodik. Ezért ahhoz, hogy a kiildott és fogadott lizenet teljes mér-
tékben adekvat legyen, sziikséges egy mesterséges (egyszerisitett) nyelv
¢€s a mesterségesen egyszerisitett hasznalo: szigoruan korlatokba foglalt
memoriaval, un. kulturalis elemek nélkiil.

Koztudott, hogy akarmelyik szaktevékenység, legyen az iranyitasi
vagy gazdasagi szféra, olyan sajat mesterséges (specialis) nyelvvel ren-
delkezik, amely bizonyos kod (terminusok, szakfogalmak, kulcsszavak,
specialis szimbolumok ¢€s a kozottiik 1évo kapesolatok) alapjan miikodik.
Ugyanakkor a koédok egyértelmi értelmezésének foka a kiilonbozo ira-
nyitasi kultarakban valamiben kiilonbozik. Ugyanezt mondhatjuk el a
természettudomanyi €s a human tudomanyok kapcsan is.

A nemzeti kozigazgatasi €s gazdasagi kultara sajatossaga nemcsak
az egyediilallo pszichologiai vonasok, a menedzsment hagyomanyai al-
tal nyilvanul meg, hanem bizonyos szokasok torténelmi vonatkozasainak
megismételhetetlen egységében. Ezért fontos az management szociokul-
turalis és etnopszichologiai sajatossagainak objektiv értékelése, atérté-
kelése, illetve alaértékelése, ami nemzetkozi szinten megakadalyozhatja
az lzleti informaci6 sikeres terjedését. A szaktevékenység tarsadalmi
szférajanak mesterséges nyelvéhez (amelyhez az iizlet és a management
is hozzatartozik) sokkal kozelebb all a természetes nyelv (koznyelv),
mint a matematika, fizika, kibernetika és mas tudomanyok mesterséges
nyelve, mindezek a pletyka kialakulasédnak tarsadalmi, pszichologiai és
kulturalis alapjait képezik.

A pletykak tarsadalmi és kulturalis okainak tanulmanyozasa mint
talsagosan konkrét informacioforras, tdrsadalmi €s torténelmi tényezo-
ket feltételez, melyek hozzajarulhatnak elterjedésiikhoz. Kiilondsen az
atmeneti tarsadalomra jellemz0 instabil erkdlcs, pszichologia és a ki-
egyensulyozatlan jogi normak, a rejtett tulajdonviszonyok, a gazdasag
¢€s az iranyitas rossz atlathatdsaga, valamint a média ndvekvo fliggése az
lizleti, irdnyitasi és politikai struktaraktol kiilondsen kedvezd kornyeze-
tet teremt a pletykak terjedésének [188].
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Ebben a kozegben szamos informacids korlat van; a hivatalos és
politikai aktivitas bizonytalan feltételek kozott novekszik; az uj tipusu,
Osszetett és extrém helyzetben is aktiv vezetdk és vallalkozok iranti no-
vekvo igény és ennek kielégitése kozotti ellentmondasok. A vilagban
példatlan politikai, gazdasagi, tarsadalmi, szocidlpszichologiai, humén
valtozasok torténnek, amelyek, egyrészt segitik az embereket abban,
hogy 1j lehetoségeket talaljanak képességeik felhasznaldsara, 0j isme-
retek és készségek megszerzésére, masrészt olyan destabilizald hatasuk
is van, ami fesziltséget, kevésbé hatékony tevékenységet eredményez.
Ilyen koriilmények kozott a pletykak toltik be azokat a logikai-informa-
ciés funkciokat, amelyek segitik bizonyos személyek és tarsadalmi cso-
portok bizonytalan helyzetének megsziintetését.

A pletykak terjedésének tanui lehetlink a tizleti életben és a me-
nedzsmentben, nevezetesen a pénziigyi piacokon, a média vilagaban, az
iranyitast végzo személyek kivalasztasakor, a marketingben az aruforga-
lom és a kiilonb6z0 szolgaltatasok felhasznalasakor, az tizleti targyalasok-
ra valo felkésziilés és annak lefolytatasa kapcsan kialakult pszicholdgiai
mechanizmusok ¢€s taktikai megoldasok alkalmaval; a konfliktushelyze-
tek megoldasa soran; a piacokért folytatott harcban a dominanciaért; a
hivatali ranglétran valo elébbre jutaskor; a szervezet megfelelé imazs ki-
alakitasakor; stb.[188]. Amikor az érdekeltek nem rendelkeznek sziiksé-
ges informacidval ahhoz, hogy raciondlisan hozzanak dontést, kedvezd
feltételek alakulhatnak ki a hir tobbjelentésti értelmezésére ¢és a kontex-
tus megvaltoztatasara. Ez viszont a pletykék terjedéséhez vezet. ftéletek
¢s megérzések alapjan kiilonféle valoszintlisithetd, logikai értelmezések
latnak napvilagot a jovébeni helyzetrdl. Igy ismét megerdsithetjiik azt a
tézist, hogy a pletykak az informaciok tényleges hidnya miatti bizonyta-
lan helyzetbdl erednek, és gyakran kimarad a megfeleld vezeti donté-
sekbdl a kiegészitd informacio gyljtése, feldolgozasa.

Altaldban a pletykaknak koszonhetéen tudjak az emberek, hogy
kihez viszonyul jol a fonok, ki az, aki segiteni tud, kivel kertiljiik a kom-
munikaciot, stb. A pletyka szemlélteti a csoport tagjainak hierarchiajat is.
Emlitést érdemel, hogy ha ,,jo1” terjesztjiik a pletykat, és a csoportba el-
jut a sziikséges ¢és fontos informacid, vagy szakavatottan ,,szdmolunk be”
a fonoknek sajat magunkrol és vetélytarsainkrol, akkor a személy (cso-
port) néhany Iépcséfokkal feljebb emelkedhet a hierarchikus ranglétran.

A szbdbeszéd megbizhatdsaganak felmérése érdekében a pszicho-
logusok azt javasoljak, hogy ne csak magat az lizenetet (formajat és
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kontextusat) elemezze az ember, hanem a pletyka mint kommunikécids
mechanizmus, egyéb alapvetd elemeit is, mégpedig az lizenet feladdjat
¢és (vagy) a kommunikacios csatornat, valamint az lizenet cimzettjét. Az
informacio kiildéjét (kommunikator) €s a kommunikacids csatornat ele-
mezve (gyakran nem lehet egyértelmiien elvalasztani ezeket egymastol,
mert nagyon nehéz és altaldban lehetetlen megéllapitani a pletykak ere-
deti forrasat) meg kell hatarozni az informacio ferditésének tudatos vagy
nem tudatos voltat, és a szubjektumok viselkedésének esetleges motiva-
ciojat. E célbol probaljunk valaszt talalni a kovetkezd kérdésekre: Ki le-
het a pletyka terjeszt6je? Kinek all ez érdekében? Ki milyen elénydkhoz
juthat a pletykak terjedése altal? Ugyanakkor érdemes figyelembe venni
a pletykak allitolagos eredetét is: Lehet, hogy egy befolyasos személy
generalja sajat érdekében a pletykat, vagy inkdbb a valdsag természetes
visszatiikrozése az érdekelt személyek tudataban?

Szintén hasznos figyelembe venniink azt a tarsadalmi kornyezet-
tdl elvalaszthatatlan szemléletmddot, sztereotipiakat, értékek fel¢ for-
dulast, ahol a pletyka terjed. Sajat iizenetlinkkel kapcsolatban le kell
sz0gezniink, hogy analizalasanak legfontosabb eleme lehet a logika, az
érvek, ok-okozati 0sszefiiggések, jelentds kiilonbségek észrevétele, stb.
Ugy tartjak, hogy a legnehezebb a cimzett iizenetének analizalasa, mi-
vel gyakran 6nalloan kell elvégezni az illetonek az elemzést. Ebben az
esetben nagyon fontos (né¢ha elég nehéz ennek elvégzése), hogy sem-
legesiteni tudjuk az informacios-elemzo tevékenység érzelmi Osszete-
vOjét, mivel az valdsziniileg sajat preferencidinkkal és elvarasainkkal
kapcsolatos. A pletyka elemzésének javasolt tarsadalmi-pszichologiai
megkdzelitése lehetdveé teszi azt, hogy minden esetben értékelniink kell
informacios forrasaink megbizhatosagat.

A pletykak elkeriilése érdekében sziikség van un. megeldzd esz-
kozokre és aktiv ellenintézkedésekre. A pletyka megeldzésének atfogod
stratégidja a kovetkez6 momentumokbol tevodik dssze [188]:

* anagy létszamu embercsoportokat allanddan jol kell informal-
ni a szamukra fontos eseményekrol; ekdzben az informacionak
nem homalyosnak, hanem, ellenkezdleg, érthetének kell lenni:
ezaltal megsziinik a bizonytalansag, a tarsadalmi és pszicholo-
giai instabilitas;

* extrém koriilmények kozott meg kell szervezni a specialis in-
formacios forrasok rendszeres munkajat;
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» tudatosan csOkkenteni kell azoknak a tarsadalmi objektumok-
nak, eseményeknek vagy jelenségeknek a jelentOségét, ame-
lyekkel kapcsolatban pletykak terjedhetnek el;

* ha feliiti fejét a pletyka, fontos, hogy megtudjuk valodi okait,
¢és csak ezutdn magyarazzuk ¢€s tajékoztassuk az embereket ki-
alakulasuk okairdl, igy érthetdvé és megmagyarazhatova valik
szamukra a kialakult szocialis helyzet, amit érzelmileg nyu-
godtabban kezelnek;

* apletykdnak kedvezo helyzetben aktiv terjeszt6i vannak (szamuk
¢s aktivitasuk nd az emberek extrém életfeltételeinek novekedé-
sével), és komoly veszélyt jelenthetnek; ezért sziikséges kisziirni
a pletykalokat és semlegesiteni a csoportra gyakorolt hatasukat.

A pletyka megel6zésével kapcsolatos teenddk hatékony tomegta-

jékoztatasra és propagandara, illetve a vezetdség €s a lakossag kozotti
visszajelzés jelenlétére iranyulnak. igy a pletykak elleni aktiv intézke-
dések kidolgozéasa dilemmaba litkozik: vagy hallgatunk, ami egyenlo a
pletykak tovabbi terjedésével, vagy cafoljuk a pletykat, ami a pletyka
megallitasara iranyul. A gyakorlat azt bizonyitja, hogy a pletykak el-
hallgatasa terjedésiiket és sokasodasukat szolgalja. A pletykat gy ke-
riilhetjiik el, hogy hiteles ¢és tekintélyes forrasbol kapjuk a hireket, nem
egyszerusitjiik le azokat a pletyka szintjére. A pletykak akkor aktualiza-
lodnak, amikor a normalis emberi €let veszélybe kertil, ilyenek példaul
a haboru el6tti allapot és a katonai helyzet, a természeti katasztrofak,
sulyos balesetek, technologiai katasztrofak stb.

Osszességében a pletyka a leggyakoribb tomeges jelenség. Bar

a pletykak jellemzdi eltérdek, kialakulasuk természetes vagy szandé-
kos forrasra vezethetd vissza; kialakuldsuk ¢és elterjedésiik szocialis
¢s pszichologiai torvényszeriiségei ugyanakkor gyakran egybehang-
zoak. A pletykdk gyakran nagy embercsoportot érintd fontos esemé-
nyekkel, szocialis dolgokkal (gazdasagi reform stb.) kapcsolatosak;
a tarsadalmat érintd politikai, gazdasagi stb. bizonytalansagbol, két-
értelmliségbdl, szocidlis €s pszichologiai instabilitasbol szarmaznak.
Pletykak mertlhetnek fel informacié hidnyaban, illetve, ha az ember
rendkiviili esemény vagy jelenség tanuja akar lenni. A pletykak kielé-
gitik €s 0sztonzik az ember megismerési vagyara iranyuld tarsadalmi
sziikségleteit, enyhitik a bizonytalan allapotot, melyben a személy
nem ¢lhet hosszu ideig.
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5.9. Kommunikacios nehézségek és megeldzésiik modjai

Barmely kommunikacios nehézséget kiilonb6zo pszichologiai aspektus-
bol kozelithetiink meg.

Példaul a fejlodéslélektan azokat a kommunikacids nehézségeket
tanulmanyozza, amelyek a kiilonb6z6 korcsoportokhoz valo tartozas
kovetkeztében meriilnek fel. A kommunikacié soran nyert kiilonb6zo
tapasztalatok nemcsak a beszélgetdpartnerek vilagrol, annak természe-
térdl, tarsadalmarol alkotott elképzeléseiben hagynak nyomot, hanem
magan a kommunikacion is. Ebben a tekintetben az elemzési nehézsé-
gek alkalmaval a pszichologusok azt tanacsoljak, hogy minden egyes
korcsoport pszichologiai jellemzoéit figyelembe kell venni, legyen az
serdiilo vagy idés ember.

A vezetéspszichologia szemszogébol kommunikacios nehézségek
Iéphetnek fel a hivatalos interakcioban is [166; 173; 179]. A nehézségek
akkor 1épnek fel, amikor az egyén a csoport, a munkakollektiva tagja
lesz. Az irdnyitas (menedzsment) gyakorlata azt mutatja, hogy nem min-
den, féleg 0j vezetd tud azonnal alkalmazkodni egy szervezet életéhez,
tiszteletet és bizalmat ébreszteni a beosztottakban. Ennek okai: a felé
tamasztott elvarasok csalodast okoznak, a figyelem hiadnyat tapasztalja
a felsO vezetés részErdl, hianyzik a kitlinés/kiemelkedés lehetdsége, mas
vezetok figyelmének felkeltése azaltal, hogy sikeresen megoldunk egy
nehéz feladatot, tarsadalmi €s pszichologiai ,,siiketség” (elhanyagolja az
iranyitasban fontos tarsadalmi és pszichologiai vetiiletének betartasat,
ami a beosztottak €s a szervezet (intézmény) kozotti konfliktushoz ve-
zet), passzivitas, a realis értékek kritériumainak figyelmen kiviil hagya-
sa, masok elutasitasa, bels6 merevség stb. A masik problémacsoport a
szervezet tagjai kozott 1€vo viszonyok kialakuldsaval kapcsolatos. Ilyen-
kor a kollektiva tagjai elutasitjdk a partnerek segitségét, szakértoként
probalnak viselkedni az interakcioban, rugalmatlan a viselkedésiik, fe-
sziiltségek 1épnek fel a kezd6 €s tapasztalt vezetok kozott (an. életkorbol
adodo Osszeférhetetlenség), illetve egyfajta rivalizalas és féltékenység a
formalis és informalis vezetok kozott, stb.

A kommunikacios nehézségek harmadik csoportjarél akkor be-
sz¢liink, amikor nem tudjuk kifejezni sajat gondolatainkat, vitat indita-
ni, érvekkel bizonyitani sajat igazunkat, stb. A negyedik csoportjaban a
szubjektiv korlatokrol van szo6 (ezek azok a tényezok, amelyek gatoljak
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¢s akadalyozzak az irdnyitas kommunikaciojanak eredményeit): képtele-
nek vagyunk az 6nkontrollra, nem ismerjiik sajat élettani adottsagainkat,
tarsadalmi és szakmai erdforrasainkat; nem latjuk tisztdn személyes ér-
tékeinket és céljainkat; képtelenek vagyunk megoldani problémainkat;
hianyzik beldliink a kreativitas, a fejlodés képessége; képtelenek va-
gyunk befolyasolni az embereket; az iranyitds lényegét nem ismerjik
fel tisztan; gyenge vezetdi készségek, tanitasra valo képtelenség; gyenge
csoportformalasi képesség.

A személyiségpszicholdgia az egyéni kiilonbségek 0sszefiiggésé-
ben veszi figyelembe a kommunikacié nehézségeit. Az ember szemé-
lyes tulajdonsagai egyénenként eltéré modon torzitjak a kommunikaciot.
Pé¢ldaul: az egocentrizmus (az az ember, aki fol6ttébb csak magara és
sajat gondolataira, érzéseire koncentral, nem képes adekvatan érzékelni
interakcidban allo partnerét, nem fogékony iranta, hianyzik a partnerrel
valo koordinacioja); a személyiség kognitiv komplexitasa (az egyén ala-
csony kognitiv komplexitasa ellenségességhez €s agresszidhoz vezet a
kommunikécidban; a kognitiv emberek gyakrabban érzik a kommunika-
ci6 oromét, mint a kevésbé kognitivak, akik gyakran tapasztalnak a fél-
reértést masok részérdl), tulzott sebezhetoség (egyesek visszafogottak,
visszahuzodok, kifejezetten szorongok, tulzottan félénkek a kommuni-
kacioban, a maganyossag ¢s elidegenedés érzését élik at, stb.)

Az emberi kommunikacioban az informacidszerzésben kiilonbo-
z0 akadalyokkal talalkozunk. A kommunikacid kisebb akadalyai a kiilsé
kornyezettel kapcsolatosak, pl. az informécids talterhelés (tal sok az
informécid, elvész a tartalom), a média sokfélesége (Gjsag, televizio,
konferencidk, jelentések stb.), az informaciod felhasznalasanak képes-
sége (az exkluziv informécidk altal befolyasolhatok masok; bizonyos
informécidforras (belsé hasznalatra szolgald) hozzaférése korlatozott,
boviti az egyének hataskorét).

A kisebb akadalyok specifikus kommunikécids akadalyok. Eléfor-
dulasuknak szamos oka van: a besz¢lok értelmi szintje; nem egyforman
ismerik a beszéd targyat; eltérd a beszélok szokincse €s az altaluk hasz-
nalt szakkifejezések (a fogalmak egy meghatarozott tudomanytertletrol
szarmaznak); a kommunikécidban nincs egyetértés; a partnerek pszicho-
logiai jellemzo6i (pl. a beszédpartnerek egyike kiilondsen nyitott vagy
intelligens, a vildgot intuitive érzékeli, illetve magabiztos, ramends);
szocialis, politikai, szakmai, vallasi kiilonbségek stb. A kommunikacios
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akadalyok interperszonalis szinten meriilnek fel, egyrészt a kiildo tlize-
netében, a felado ¢és a vevd eszmecseréjében, a média megvalasztasaban
(e-mail, szamitogép, hivatalos nyelv stb.), masrészt a kommunikécios
partnerek egyéni jellemzditdl, a gondolatok szavakba kodoléasatol, a hall-
gatas ¢€s a figyelem koncentralasatol fiiggnek. Ezzel kapcsolatban a ko-
vetkez6 akadalyokat kiilonithetjiik el, mint példaul [118; 121; 165; 167]:
a képzelet hataros, a kiildé adatainak szokincse, a cimzett szokincse, aki
tisztdban van a szavak jelentésével, a memorizalas foka.

Az interakcid résztvevOinek kommunikacids korlatai tarsadalmi
vagy pszichologiai természetliek. A beszédpartnerek kozott kialakult
specialis szocialpszicholdgiai kapcsolatok (ellenszenv, bizalmatlansag
stb.), a bizalom vagy a bizalmatlansag egyfajta ,,sziir6jén” keresztiil jo-
hetnek Iétre. A szliré igy mitkddik, hogy az abszolut valos informacio
elfogadhatatlan, az elfogadhatatlan pedig, éppen forditva, elfogadha-
to lesz. A pszicholdgia szempontjabdl nagyon fontos annak tisztazasa,
hogy milyen feltételek kozott blokkolja ez a sziir6 az informacios csator-
nat. Fontos azoknak az eszkdzoknek a megtalalasa, amelyek segitenek
az informacid elfogadasaban és csokkentik a szlir6k hatasat. Ezeknek az
eszkozoknek az Gsszességét faszeinacionak nevezziik (angol fascination
varazs, igézet, blivolet). Ez az informécié tdmogatasa érdekében torté-
nik, hogy kevesebb vesztesé¢ggel jusson el a recipienshez, novelve bizal-
mat. A faszcinécio6 eszkdzei az informécio hatteréiil, fokozasaul szolgal-
nak, ami részben a bizalmatlansag lekiizdésének sziirdje. A faszcinacio
J0 peldéjaként szolgalhat a hir zenei hattere.

Mivel az lizenet kommunikacios akadalyainak tartalmi, formai
(fonetikai, stilisztikai, szemantikai) és logikai okai lehetnek, célszerii
részletesen megvizsgalni ezeket az akadalyokat.

Logikai akadaly meriil fel abban a helyzetben, amikor a partnerek
nem talaljak meg a k6zos nyelvet. Minden ember a sajat szemszogébol lat-
ja a megvitatasra kertil vilagot, problémat, szituaciot, amely nem biztos,
hogy egybeesik a partner allaspontjaval. Ezen tulmenden egy és ugyan-
azon szavak egy adott helyzetben teljesen mas jelentést hordozhatnak,
amely minden esetben egyedi és személyes: a gondolat a beszéld agyaban
sziiletik meg, de nem feltétleniil érthetd annak szamara, aki hallgatja.

Sé6t, a gondolatot az emberi sziikségletek generaljak. Ezért minden
vélemény mogott motivacid van, ami elsddlegesen generalja a beszédet.
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Miel6tt az ember kimondja gondolatait, eldszor ,,becsomagolja”
azokat bels6 nyelvébe, és utana fejezi ki magat szavak segitségével,
verbalisan. A hallgatd dekodolja a szavak jelentését, megfejti a verba-
lis lizenetet. Nehézségrol abban az esetben beszéliink, ha az informa-
ci6 megértése nem adekvat. A meg nem értés fo problémaja a cimzett
gondolkodéasanak sajatossagaiban rejlik, aki a maga modjan fogja fel az
informaciot, és nem gy, ahogy a felad6 sz4jabol elhangzott. Leggyak-
rabban akkor kovetkezik be logikai akadaly a beszédpartnerek kozott,
amikor azok masképp gondolkodnak. Példaul, az egyik gondolkodasa
absztrakt és logikus, a masiké vizualis. Logikai akadaly léphet fel az
emberek gondolkodasmiiveleteiben. Koztudott, hogy a gondolkodas
olyan miuveleteit, mint az 6sszehasonlitds, analizis, szintézis, altalano-
sitas, absztrakcid, kiilonbozé mértékben hasznaljak az emberek. Azaz,
amig az egyik ember részletesen elemzi a problémat, a masik a feliiletes
informacio birtokdban mar kész is van a valasszal. Attol fiiggden, hogy a
partnerek intellektusaban milyen gondolkodasi forméak vannak tobbség-
ben, 1éphet fel a megértés vagy félreértés esete, azaz a logikai akadaly.
Altalanossagban elmondhatd, hogy logikai akadaly mindig felmeriilhet,
ha a partnerek kiilonb6z6é gondolkodastak és nem tartjak sziikségesnek,
hogy figyelembe vegyék egymas sajatossagait. A szakemberek vélemé-
nye szerint csak akkor lehet lekiizdeni a logikai akadalyt, ha ,,a partner-
bdl indulunk ki”, azaz megprobaljuk megérteni kovetkeztetéseit, illetve
az ebbdl adodo véleménykiilonbségeket.

A fonetikai akadalyok a besz¢l6 nyelvének sajatossagai esetén me-
rilhetnek fel: ha a beszédaktust folytatok kiilonbozo nyelven és nyelvja-
rasban beszélnek, ha beszédiik és eldadasmodjuk kifogasolhatd, nyelv-
tanilag helytelen. Ugyszintén ilyen akadalyt okozhat a kifejezéstelen,
zavaros, a sok felesleges hanggal terhelt beszéd, a hadaras vagy a tul
hangos beszéd. A pszichologusok megallapitottak, hogy ha példaul az
emberrel valamit emelt hangon k6zolnek, akkor a hallgatd megértése
blokkolva van. Minél szenzitivebb (érzékenyebb) az egyén, annal gyak-
rabban ¢és gyorsabban nyilvanul ez meg. A félreértés pszichologiai okok-
bol torténhet: a sértett egyén figyelme nem az elhangzottak tartalmara
koncentralodik, hanem a beszédet folytatd partnerhez vald viszonyra.
Ennek eredményeként védekez6 reakcid indul el, a figyelem elterelddik,
gatolja az agy aktivitasat, a cimzettnek sz616 informaci6é nem tudatosul
benne. Egyértelmii, hogy ha az ilyen akadalyt el akarjuk keriilni, akkor
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vildgosan ¢és hangosan kell beszéInilink, megengedhetetlen a hadaras. A
pszichologusok tovabba azt javasoljak, hogy a személyes pszichologi-
ai védelem technikdjaval kell éIniink. Példaul elemezhetjiik partneriink
mentalis jellemzdit, ha izgatottan beszél: ,,Milyen szemeket meresztett”,
vagy ,,Hogy kidagadtak az erei” stb. Bar hatékonyabb lenne a verbalis
eszk6zok hasznalata, példaul: ,,Ha lassabban, csendesebben és nyugod-
tabban beszél, jobban megértem.” E megjegyzés utan a partner atgon-
dolja tovabbi viselkedését.

Szemantikus akadaly meriil fel abban az esetben, ha a beszédpart-
nerek kommunikacidjanak jelentésrendszerei (thesaurusai), azaz vala-
mely nyelv teljes szokincsének szemantikai informacidmezdje nem esik
egybe. Mas szdval ez akkor torténik, amikor a partnerek egy és ugyan-
azokat a karaktereket (szavakat) hasznaljak kiilonb6z6 dolgok megneve-
zésére. A szemantikus akadaly elssorban a zsargon és a szleng haszna-
latanak, masrészt az egyik targyalopartner korlatozott lexikai tuddsanak,
harmadrészt a tarsadalmi, kulturalis, 1élektani, nemzeti, vallasi, szakmai,
csoport- ¢s mas kommunikécios jellemzoéinek problémaja. Ahhoz, hogy a
szemantikai akadalyt legy6zziik, meg kell érteniink a masik személyt, €s
a szamara vilagos szokincset kell hasznalnunk. Ugyanakkor a tobbjelen-
tésti szavak esetében el kell magyarazni, hogy milyen értelemben hasz-
naljuk az adott szot. Arrél sem szabad elfeledkezni, hogy a nyelvi szaba-
lyok, sajatossagok attol fiiggden valtoznak, hogy kihez sz6l az iizenetet.

A stilaris korlatok akkor fordulhatnak elo, ha a kommunikator sti-
lusa és a kommunikécids helyzet, illetve a recipiens nyelvi stilusa és az
aktualis lelkiallapot nem egyezik. Példaul a partner nem fogadja el a
kritikat, ha az a kebelbarat sz4jabol hangzott el. Helytelen stilusrol tehat
akkor beszéliink, ha az tul nehézkes, nem felel meg a kommunikacios
helyzetnek €s a partner szandékainak. Ha a kommunikator a ,,Sziikséges,
hogy én...”, ,,On kételes...”, stb. nyelvi fordulatokat hasznalja, a cimzett-
nél nyilvanval6 vagy rejtett ellenallas 1€p fel. Ezzel a kényszerit6 jellegli
stilussal szemben egy mas kapcsolatfajta filozofidjat ajanlhatjuk, amely
az un. lehetséges paradigmajat javasolja, példaul ,,Elofordulhat”, ,,Kiva-
natos, hogy te” ,,Tudna-e” stb.

Az informaciok rendszerezése kapcsan két alapvetd modszert fon-
tos megérteni (elsOsorban itt a hivatalos €letrdl van sz6): a keret és a lanc
szabalya. A keret szabalyanak 1ényege az, hogy barmely beszédakcionak
—célok, szandékok, kilatasok, eredmények €s kovetkeztetések — pontosan
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¢és egyértelmiien meg kell hatarozni a kezdetét és a végét, mivel ezek-
re az informdacio elhangzasanak sorrendjében jobban emléksziink. A
lancszabaly a kommunikacios folyamat belsé szerkezetét jelenti. Ennek
lényege, hogy a fontos informaci6d elemzésének problémadjat lancolat
alakjaban kell elképzelniink, melyben a kozlés bizonyos jellemzékhoz
kapcsolodik. Ugyanakkor nagyon fontos az egész informacio kozlésé-
nek sorrendje is. A partnerek kozotti stilaris akadalyt a hibas szerkezetli
iizenet generalja. Ugy tartjak, hogy az iizenet akkor tesz rank érzékelhetd
hatast, ha felépitése a kovetkezd: a figyelem felkeltésétol az érdeklodés
felkeltése fel¢; az érdeklodés felkeltésétdl a fobb rendelkezésekig; a fobb
rendelkezésektdl a kifogasok és kérdések iranyaba; a valaszok, kovet-
keztetések, 0sszefoglalasok 1étrejottével.

A stilisztikai akadaly olyankor kovetkezik be, ha a kommunikacio
formdja €és annak tartalma nem felel meg egymasnak. Példaul, ha vala-
kivel beszélgetni akarunk, és parbeszéd helyett monolog hangzik el, ez
a beszélgetdpartnernél nemcesak frusztracidhoz, hanem érthetetlen, félre-
értett informacidhoz vezet, mikdzben a hatékony hallgatast akadalyozé
negativ érzelmek zavarjak a figyelem 0sszpontositasat, az elmondottak
megértését. A stilisztikai akadaly akkor mertil fel, amikor az informacio
tovabbitasa tudoményos-irodai stilusban torténik, konnyebb az olvasasa,
¢s nehezebb észlelni hallés utjan.

A kommunikacios nehézségek mellett taldlkozunk a nehézkes
kommunikacio fogalmaval. A személyes kapcsolattartas folyaman fellé-
pO6 nehézkes kommunikaciot a kisebb strlddasok és kudarcok jellemzik
[121]. Jellemzdi még: a partnerek kozotti folyamatos kapcsolattartas, az
interakcidban részt vevok nehézségeinek tudatos elismerése, azoknak az
okoknak a keresése, amelyek komplikalt kommunikaciot okoznak, a tar-
sadalmi és perceptualis, kommunikacios, interaktiv nehézségek 6nalld
lekiizdésére iranyulo eréfeszitések.

A nehézkes kommunikécids helyzetbdl valo kilépés feltételei a ko-
vetkezok: az egyenlOség elvének betartasa (két vagy tobb azonos aktivi-
tasu és személyiségii ember kapcsolata), a kolcsonds determinacio (olyan
személyek interakcioja, akik befolyasoljak egymast), 6nmagunk és kor-
nyezetiink tudatositdsa masok tudata altal (masok viselkedése altal mi
is valtozunk, tagjai vagyunk egy kozosségnek), a nézeteltérések kolcso-
nds meghatarozasa (minden partner személyiség), minden egyes ember
kiilonbozik a masiktol (elismerjiik, hogy partneriink individualis) [121].
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Fontos feltétele a nehézkes kommunikacios helyzet lekiizdésének a gon-
dolkozas ¢és ontudatunk is. Akiben nem tudatosul az, hogy 6 a beszéd-
aktus szubjektuma, nem latja tisztan beliilrél sajat magat, surlodasokat
¢s kudarcokat kell megélnie a kommunikaciéban. Réadasul az ilyen
személy szamunkra terhes beszédpartnerré valik, mert megneheziti sajat
maga ¢s masok kommunikaciojat, nehéz vele a kapcsolatot fenntartani.
Nem sajat magaban, hanem masban keresi a hibakat, a kialakult szituacio
okait, lefolyasat és kovetkezmanyeit masra haritja. Az ilyen embernek
ugy nyujthatunk segitséget, ha olyan sajatos koriilményeket alakitunk ki
szamara, amelyek a gondolkodas fejlesztését segitik eld sajat magaval
mint a beszédaktus szubjektuméval kapcsolatban (pszichoterapia, cso-
portos tréning, egyéni konzultalas).

A kommunikaci6 fentebb emlitett nehézségeinek kivédésére mas
eszk6zok is ismeretesek, nevezetesen a beszédaktus korrigalasarol van
sz0. Ebben az esetben a nehézségek motivaciojat kell megallapitani:
kiilsé és belsd, mélyebbrdl fakadd okokat egyarant. Az okok Ossze-
hangoldsa harmonikus, optimalis és humanus emberi kapcsolatokhoz
vezetnek. A korrekcidos munkanak figyelembe kell vennie az életkort,
a nemet, az ember egyéni tulajdonsagait, a szocializacio specifikumat,
a munkakort. Nem elegendd a sziikséges beszédkészség kialakitasa,
inkabb a masokkal val6 kapcsolatunkat kell korrigalni, ezzel egyiitt pedig
onértékelésiinket, éntlinket kell megvizsgalni, illetve belsd konfliktusain-
kat megvivni. A szakemberek onelemzést, csoportos szociopszichologiai
tréninget javasolnak erre az esetre. Ennek kapcsan a viselkedési trénin-
gen érdemes alkalmazni a szerepjatékokat, a csoportvitat, a kiilonb6zé
innovacios jatékokat [78; 79; 217; 218].

A kommunikécié deformacioja a kdlesonos kapcesolatok olyan nor-
maktol valo eltérésébdl fakadnak, amelyek a vilagon mindeniitt elfoga-
dottak. A vilagban a nemzetkzi jogban elfogadott standardok a tarsadal-
mi viszonyokat szabalyozzak, melyek a konkrét, tarsadalmi-kulturalis
¢és etnopszichologiai jellegzetességeket is tekintetbe vevo személykozi
kommunikécio normaira is hatassal vannak. Az erkdlcs €s a kultira kere-
tein bellil a megfeleld tarsadalmi kapcsolatokat garantaljak: a lelkiisme-
reti €s sajtdszabadsag, a tulajdonhoz val6 jog, a szabad mozgas joga, a
levéltitok, a telefonbeszélgetések bizalmas volta. A fent megnevezett ér-
tékek alkotjak a normalis, civilizalt kapcsolatok alapjat. Az ezektdl valo
eltérés a kommunikacié eltorzulasdhoz vezet.
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5.10. Személykozi interakciok a szervezetben

A szervezetek 1étrejottének, fejlédésének, funkcionalasanak folyamatai
egész a megsziinésiikig nagy hatassal vannak a hivatalos kommunika-
ciora, allanddan Ujrateremtve annak ,¢élettevékenységét” [71; 105; 115;
158; 192]. A csoport minden egyes tagja vagyik az elismerésre, timoga-
tasra, onmegvalositasra.

A szervezetekben a csoportos tevékenység két szférajat talaljuk [13;

141; 284]: a hivatalosat, mely a csoportos feladat megoldasaval kapcsola-
tos, valamint az expresszivet (€érzelmit), mely az interperszonalis kapcso-
latok sikja. A csoportos fejlédés ezen szférai amellett, hogy hatassal van-
nak egymasra, belso tulajdonsagokkal és torvényszeriiségekkel is birnak.
Mindegyikiikben négy stadium kdvetheté nyomon, melyek folya-
matosan valtjak egymast. A személykozi interakcioban a kovetkezd sta-
diumok talalhatok:

» cllendrzés ¢és fiiggdség: a személyek kozotti viselkedésben
egymas elfogadasara iranyuld torekvés;

* belso konfliktus: az egyiittmiikddés lehetetlen, hianyzik a cso-
portegység;

* a csoport Osszeforrottsaganak erdsitése, ami a félreértések és
konfliktusok lekiizdésével érhet6 el;

» a funkcionalis szerepli 0sszhang: a csoportban betoltott szere-
pek kiosztasa, amely a csoport kitlizott feladatat szolgalja.

Az iizleti tevékenység kore a kovetkezd szakaszokbol all:

» afeladatban valo tajékozodas, optimalis megoldasanak moédja;

+ a feladat kovetelményeit indukalo érzelmi reakcio, a valasz-
cselekvések a kovetelményekre, melyek a feladat megoldasa
kapcsan 1épnek életbe;

* nyilt vélemény- és informdciocsere annak érdekében torténik,
hogy mélyebben megérthessék egymas szandékait, és megta-
lalhassak az alternativakat;

» dontéshozatal és aktiv egytittes cselekvés a megvalositas érdekében.

A kialakult szervezeti ¢élet fontos jellemzdje a csoport normainak

megvaldsitdsa. A normak erdsitik az interperszonalis kapcsolatokat. Az
interperszonalis kapcsolatok segitik az objektiven 1étezd intézmény lelki
kozosséggé valo atalakitasat. Minden egyén mar akkor elfogadja a mar
meglévo szervezeti normakat és értékeket, a csoport céljait, amikor en-
nek a kozosségnek a tagja lesz, illetve a jovOben is ezt kell tennie.
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crer

tos a csoportban. Az egység a csoportban 1€vé specialis tipust kapcsola-
tok kialakitasat, fejlodését és alakulasat feltételezi, amelyek a kiilsOleg
meghatéarozott strukturdban az emberek sajat szabalyok és torvények al-
tal osszehangolt, lelki kozosséggé kovacsolasat teszi lehetdové [71]. A
csoporttagok kolcsonds érzelmi kotottsége fokozza erdfeszitéseiket ab-
ban, hogy megdrizz¢ék tagsagukat a csoportban. Az egység novekedésé-
nek eredményeként egyre tobben kapcsoldodnak a csoport belsé életébe,
egyre gyakrabban cselekednek 6sszehangoltan, mindez pedig a csoport
stabilitasahoz ¢és tovabbfejlesztéséhez vezet.

A csoport hatékonysaga fiigg a csoport egységétdl, kompatibilita-
satol, a vezetési stilustdl, a csoportos dontés elfogadasanak modszerétol
stb. Az eredmények azt mutatjak, hogy ha a csoport j6 eredményeket tud
felmutatni, ebben a termelékenység novelését is biztositd nagy foku sz-
szetarto erdnek van szerepe. Abban az esetben, amikor a csoport normai-
csoportokkal ellentétben a nagy foku Osszetartozas megakadalyozhatja
a termelékenység novekedését. A kohézid ¢€s a termelékenység fokozott
motivaltsag esetében pozitiv tendenciat mutat, negativat pedig akkor, ha
a munka iranti motivaltsag alacsony.

A csoport 0sszeférhetdsége (kompatibilitasa) a szocialpszicholo-
giai egység mutatdja. A kommunikacids atjarhatosag biztositja a konflik-
tusmentes kommunikéciot €s a csoporttagok intézkedéseinek koordina-
lasat a kozos tevékenységekben.

A csoport egységét stabilitdsaban is meg lehet vizsgalni, hiszen
ezaltal betekintést kapunk a kozeg tarsadalmi €s pszichologiai életébe.
Olyan bels6 (lelki) feltételekrdl van szo6, amelyek eldsegitik vagy akada-
lyozzak a mindségi kommunikéciot és a termelékeny kozos munkat [71;
105; 115; 168]. A tarsadalmi és pszicholdgiai klima pozitiv jelei a kovet-
kezdk: pozitiv kilatasok a csoport és annak minden tagja szdmara; biza-
lom és egymassal szemben magas kdvetelmények tdmasztasa; a hivatali
kritika fontossaga; szabad véleménynyilvanitas; a vezetdk részérdl nem
nehezedik nyomas a munkavallalokra; a csoport tagjai tisztaban vannak
céljaikkal és elvégzendd feladataikkal; elégedettek munkajukkal és a
csoporthoz valo tartozasukkal; felelosséget vallalnak a csoport iligyeiért.
Tehat a tevékenység mindsége és termelékenysége a csoportban nem-
csak a munkafeltételek megszervezésétdl, hanem az interperszonalis
kapcsolatoktol, a pszichologiai ¢s kommunikéacios kompatibilitastol, a
csoporttagok dsszeférhetdségétol, illetve a vezetdi stilustol fiigg.
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A szervezetnek biztositania kell a személy érzelmi biztonsagat,
ahol kielégitheti kommunikécios sziikségletét, fejlddhet, tokéletesitheti
magat. A stabilitds nem feltétleniil jelenti a csoport tagjainak allandosa-
gat és egyontetliségét a csoport problémainak megoldasdban. A csoport
hatékony mitkddésének garancidja az, hogy a kiilonboz6 vélemények és
szandékok a problémak megoldasara iranyuljanak. A termelésnek sza-
mos kozos kdvetelménye van, amelyek a csoport stabilitasa érdekében
fogalmazddnak meg, és elfogadhatd szocidlis, pszicholdgiai klimat fel-
tételeznek [179]. Ezek a kovetkezok:

* kiilonb6zo szintli szakmai ismeretekkel rendelkezd személyek
jelenléte a csoportban, ami elégedettséget, deriit valt ki (ez a
kezdd munkavallalok érdekében torténik, hogy vildgosan las-
sak szakmai jovdjiiket, a tapasztalt munkavallalok pedig gya-
koroljék a fiatalok iranti tiszteletet);

* a csoport tagjainak szdma meghatarozott (bizonyitott tény,
hogy ha a csoport tul kicsi, a tagok amiatt nyugtalanok, hogy
feleldsségiik személyes dontéseikben is nyilvanvald; a tagok
szamanak novekedésével az interakcio, a kdlcsonds kapcesola-
tok kialakulasaval és a csoportban uralkodo6 jo hangulat fenn-
allasaval bizonyos mértékig néhet a munkavégzés hatékony-
sdga; ha a csoporttagok szama nd, csorbat szenved az egység,
ami hatranyosan befolyéasolhatja a csoportkohéziot);
chologiai mutatdja (magéaban foglalja a konfliktusok nélkiili
kommunikécid lehetdségét és a tagok tevékenységeinek Gssze-
hangolésat a kozos tevékenységek soran).

A csoport Osszetarté erejének megléte szocialpszicholdgiai té-
nyezokkel hozhat6 kapcsolatba, olyan belsé (pszichologiai) feltételrend-
szerrel, amely eldsegiti vagy akadalyozza a hatékony kommunikaciot és
a produktiv kozos tevékenységeket [71; 105; 115; 192; 197]:

1. Az interperszonalis kapcsolatok érzelmi szintje, a kdlcsonds
szimpatia.

2. Mennyire rokonszenves a csoport a tagok szdmara, mennyire
vonzok a csoport céljai. Ugy vélik, hogy minél tobb azoknak az embe-
reknek a szama, akik elégedettek a csoporthoz valé tartozasukkal, anndl
nagyobb a csoport dsszetarto ereje.

3. A csoportban valé kommunikacié és interakcié modja, a cso-
porttagok Osszetartd erejének motivacioja, illetve milyen koomunikacio
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¢s interakcio lesz fontos a csoportban. A testi fogyatékosok szamara a
leginkabb megnyerd és Osszetartd az a csoport, ahol a csoport egyiittmii-
kodo €s 6sszedolgozo.

4. Olyan jellemzok és tényezok, amelyek a csoporttagok hason-
latossagat mutatjak. A legfontosabb szempontja ennek a kontextusnak a
szempontok és az emberi értékek hasonlatossaga. Bizonyitast nyert az a
tény, hogy az az ember vonzodik leginkabb a csoporthoz, akinek néze-
véleményét is tdmogatjak.

5. A dontéshozatal és a vezetés mddja a csoportban. Ha a vezetés
kollegialis jellegii, és ez a leghatékonyabb, akkor lehetdség nyilik arra,
hogy minden egyes csoporttag részt vegyen a problémak megoldasaban
vagy a csoportos dontés meghozataldban. Ugyanakkor egy masik véle-
mény szerint konkrét szitudcidban a vezetdség stilusa noveli a csoport
Osszetarto erejét.

6. A csoport neme ¢€s ¢letkora. A gyakorlat azt mutatja, hogy
csoport-Osszertartozas és az egészséges szocidlpszichologiai klima ott
tapasztalhatd, ahol a csoport nem egynemii, a csoporttagok kiilonb6zo
¢letkoruak. Ezaltal lesznek a csoportban szinesek és sokfélék a kapcsola-
tok, megnyilvanulhat a fiatalok kreativitdsa, a munka veteranjai részérol
pedig kisebb hangsulyt kapnak a konzervativ nézetek stb.

7. Onallosag, bizonyos foku izolaltsag jellemzi a csoportot. Ab-
ban az esetben, ha a teljes izolaltsag negativan hat a csoport dsszetartd
erejére, és a kommunikacio korének kisebbedése altal csokken a szerepe,
akkor a pozitiv pszicholdgiai klima kialakitdsa érdekében célszert ,,thl-
1épni” sajat csoportunk kapcsolatain, és folyamatos kapcsolatot fenntar-
tani mas kozosségekkel.

5.11. Konfliktuskezelés a szervezetben
és a szervezetek kozotti szinten

A hivatalos kolcsonhatdsok folyamata nem mindig miikodik a kivant
iranyban. A kapcsolatban allé személyek kozott lehetnek kisebb ellent-
mondasok, de gyakran eléfordul az érdekek teljes ellentéte is, melynek
forrasai az egymast kizar6 értékek, célok és a motivacio. Amikor a viszo-
nyok Osszetettebbekké valnak, akkor beszélhetiink a személykozi konf-
liktus kialakulasarol — azaz az egyes emberek, csoportosulasok ellentétes
nézeteinek, érdekeinek és cselekedeteinek titkozésérol.
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Pszichologiai szinten az ellentmondasokat a személyek fesziilt
negativ idegallapotban ¢lik at mind a szituaciéra, a szemben all6 félre,
mind sajat magukra nézve. A konfliktusnak tehat nagy pszichologiai ara
van: sokféle negativ emocio és élmény, kiabrandulas, veszteség, stressz.
A konfliktus a kapcsolatok és az értékrendszer valtozasahoz vezethet.
Konfliktushelyzetben az emberek masképp kezdik felfogni a valosagot,
ugy cselekszenek, ahogy az rajuk nem jellemzo.

Konfliktussa nem akarmilyen ellentmondas valhat. Altaldban az em-
berek leginkabb lényeges sziikségletei, torekvései, érdekei, céljai, a szemé-
lyiség tarsadalmi statusza, presztizse okozhat konfliktust. Ha a konfliktust
idében nem oldjak meg, akkor ez neurozishoz, betegségekhez, a kdlcson-
hatasban 1év6 egyének kapcsolatanak végleges felbomlasahoz vezethet.

Az ellentmondasok kikiiszobolésének fontos feltételei a kovetkezdk:

* az egyéneknek tudatositaniuk kell magukban a konfliktus-
helyzetet;

e fel kell ismerni azokat a motivaciokat, realis érdekeket, érté-
keket, melyek az embert vagy a csoportot arra késztetik, hogy
részt vegyen az ellentmondasok feloldasaban;

» tisztazni a konfliktushelyzet szubjektiv okait, alakulésat stb.

Az interperszonalis konfliktus tarsadalmi és egyéni jelentdsé-
ge nem mindig egyértelmii. Egyes esetekben a konfliktus az egyének
sarkalatos értékrendje, erkolcsi tulajdonsagai, sajatos vilaglatasuk ko-
vetkeztében jon létre. Maskor az ellentmondasok sokkal ,,kisebb” okok
miatt jonnek 1étre.

Persze a legnagyobb konfliktusban 4116 felek szdmara a félreértés-
hez vezetd ,helyzet” nem latszik ,,aprésagnak”, hiszen mellékes kon-
textusok rétegzddnek ra. Annak is jelentdsége van, hogy a személykozi
konfliktusokban csokken az 6nszabalyozas képessége, a tudatos onkont-
roll, gyakran megfigyelheté indulatos viselkedés, csokkent ellenallast
tapasztalhatunk a stresszel €és a frusztraltsaggal szemben. Ugyanakkor
vannak olyan szituaciok, amikor épp a konfliktusok segitenek az égetd
problémék megoldasaban.

Egyfeldl a konfliktusok fesziilt helyzetet teremtenek az emberek
kozott, figyelmiiket a mindennapi aggodalmakrdl atiranyitjak a ,,viszo-
nyok rendezésére”, nyomot hagynak a konfliktusban 4ll6 felek idegi és
pszichikai allapotan. Masrészrdl a személykozi konfliktusok nemcsak
destruktivak, rombolo hatdstuak, hanem kreativ erejliek is, hiszen megol-
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dasuk az emberek kozotti kdlcsonds kapcsolatok és kdlcsonds megértés
javitasahoz vezetnek [53; 78; 105; 131; 186]. A konfliktusnak konstruk-
tiv, pozitiv szerepiik van a résztvevok ontudatanak a novekedésében is,
ha szocialisan fontos célt kovet. Sok esetben a konfliktus alakitja és meg-
erOsiti a kivalasztott értékeket, egyesiti a hasonldéan gondolkoddkat, a
vészfék szerepét tolti be az érzések biztonsagos, sot €pitd megnyilvanu-
lasaban. Ily modon a konfliktus tényéhez nem viszonyulhatunk egyértel-
mien: elemzésekor figyelembe kell venni mind a szocialis természetét,
mind a pszichologiai kovetkezményeit.

A konfliktus legfontosabb 0sszetevoi a kovetkezok:

* a konfliktusban résztvevok, akiket nevezhetiink opponensek-
nek (a latin opponens szotol — az, aki ellentmond), vetélytar-
saknak, ellenfeleknek is;

* legalabb két félrdl van szo;

» afelek allaspontja (belso és kiilso);

» konfliktushelyzet;

* azincidens az a ténykedés, mely a konfliktus 1étrejottét inditja el;

* a konfliktus objektuma (redlisan 1étezd objektiv ok, amely mi-
att az opponensek harcba szallnak);

* a konfliktus targya (és belsé oka példaul a személyes ellen-
szenv, mely mindkét, konfliktusba kertlt ellenfél sajatja);

» akonfliktus kifejlodése és megoldasa.

A konfliktusban 6nall6 személyek vesznek részt, akik gyakorta
nem a sajat, hanem a kozosség érdekeiért szallnak sikra. A konfliktusba
keriilé opponensek kiilonbozé erdt és sulyt képviselnek, ami a gydzelem
zalogat is jelentheti. Az Un. erd leirasat a konfliktus elméletében €s gya-
korlataban az opponens rangjanak hivjuk. Az els6 rangli opponens az az
ember, aki sajat nevében cselekszik, illetve személyes céljainak elérésé-
re torekszik a konfliktusban.

A kettes statuszu résztvevd az az egyén, aki a kiscsoport célja-
it tartja szem el6tt a konfliktusban. Harmadik statuszu az a strukttra
(vagy bizonyos személy), amely olyan kdlcsondsen fiiggd csoportokbol
tevodik Ossze (példaul egy szervezetben), melyeknek az adott konflik-
tusban altalanos céljuk van. Elkiilonithetiink egy negyedik statuszt is,
melyben az opponens beszélhet a tarsadalmi rendszer nevében, megsze-
mélyesitve sajat kulturajat, erkdlcsét stb. A nulladik statusz megszemé-
lyesitdje bizonyos tarsadalmi normakat sért meg. A konfliktuskezelés fo-
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lyaman az opponensek tudatosan vagy nem tudatosan emelni szeretnék
sajat statuszukat, és lefokozni a masik f¢l statuszat a nullaig.

A személykozi konfliktusok a kézvetlen szocidlpszicholdgiai oko-
kat tekintve a kovetkezOk lehetnek:

* olyan konfliktusok, amelyek az informaci6 atadasanak és be-
fogaddsanak meg nem értése miatt jottek 1étre (informaciohiany; téves
informacid; nézeteltérések az informacid fontossagat illetéen; az infor-
macio értelmezésének kiilonbségei; az informacio6 sorrendjének és érté-
kelési modjainak kiilonbségei);

* olyan konfliktusok, amelyeket az emberi kolcsonhatdsok hoz-
nak létre (kifejezett érzések; a gondolkodas téves magyarazata vagy a
sztereotip gondolkodas); a visszajelzés hianya; gyakran ismételt negativ
viselkedés; kiilonbségek a gondolati és a viselkedési kritériumok érté-
kelésében stb.);

* olyan konfliktusok, amelyek hivatalos kommunikacios szintii
emberi kolcsonhatasok kovetkeztében jottek 1étre, azaz vertikalis (fiig-
gbleges) ¢és horizontalis (vizszintes) konfliktusok. (A vertikalis konf-
liktusok tipusa a dolgozd-fondk viszony vagy annak ellenkezdje attol
fliggden, hogy ki a konfliktus kezdeményezdje; a horizontalis tipusu
dolgozo-dolgoz6 viszonyban a kezdeményezés egyik vagy masik, illet-
ve mindkét dolgozotol ered).

Az objektiv-szubjektiv okok szempontjat kovetve a konfliktuso-
kat hivatalosakra (a hivatalos konfliktus alapjat egy teljes mértékben
konkrét objektiv ok képezi, mely targyi €s iizleti hivatalos kiilonbsége-
ken alapszik) és emociondlisakra (az emocionalis konfliktusok forra-
sai féleg az opponensek személyes, pragmatikus érdekei, pszichologiai
Osszeférhetetlenségiik) oszthatjuk.

A két résztvevo kozotti konfliktus (az tgynevezett kéttag konf-
liktusok) a hivatalos vagy az emociondlis konfliktusok legelterjedtebb
tipusa, hiszen az opponensek szerepében két személy van. Mind a
kettd olyan szubjektum, aki bizonyos értékek, érdekek ¢s gondolatok
hordozoéja. A kéttagi konfliktusban — altalaban nyiltan — kiilonb6z6
érzelmi melegség ¢és fesziiltség ¢érzodik. Tobbnyire ez a konfliktus
a személyes szimpatia-antipatia talajan jon létre, azonban bizonyos
kozosségekben az emberek kozotti érzelmi viszonyok szorosan at-
fonddnak a hivatalosakkal, a karrier- és mas tipust kapcsolatokkal.
A személyiség €s a kozosség kozott fesziilo konfliktus — a kozosségi
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viselkedési normaknak megfelelden — az elvarasok €s a személyiség
bizonyos igényeinek ellentétén alapszik. Léteznek mas jellemzdok
is, amelyek alapjan csoportosithatjuk a személykozi konfliktusokat,
mégpedig a folyamat idejét tekintve (a konfliktusokat rovid ideig tarto
¢s hosszan tartod konfliktusokra oszthatjuk); hatasuk mértékét tekintve
a szemben allo felek érzelmi allapotat és tevékenységét figyelembe
vevO konfliktusok (amelyek leromboljak a konfliktusban résztvevok
érzelmi ¢és hivatalos egyensulyat).

A konfliktusok kialakuldsanak altaldnos okai, melyek a résztve-
vok személykozi kolesonhatasainak pszichologiai €s szocialpszicholo-
giai sajatossagaival kapcsolatosak, a kdvetkezok:

» ¢rtéktényezok (azok az elvek, amelyeket az egyén kinyilatkoz-
tatott vagy elvetett; a személyes meggy6zddések, vélekedések stb.);

* a kolcsonos kapcsolatok révén az emberek elégedettek vagy
nem azok (fontos, hogy mi a kapcsolatok alapja, 1ényege, erdéegyen-
sulya, magam ¢€s masok jelentdsége, a kapcsolatok iddtartama, a felek
Osszeférhetdsége/Osszeférhetetlensége stb.);

» a viselkedés tényezdi (az érdekek megsértése, az Onbecsiilés
aldasasa, egoizmus, feleldtlenség, igazsagtalansag, szkepticizmus, az
aprésagokon valo fennakadas, gorombasag, erdszak stb.);

» amikor a masik személy bizonyos karakterisztikus vonasait,
pszicholodgiai jellemzdit nem ismerjiik;

» amikor a gondolatokat, a ténykedéseket helyteleniil tolmécsol-
jak (a kotetlen kommunikacié hianya, melynek kovetkeztében felszi-
nes elképzelés alakul ki a beszédpartnerrdl; lelki merevség, tényleges
személyes vonasainkat nem tudjuk vagy féliink kinyilvanitani; pszichés
telitettség, amikor az egyének munkdja, ritmusa unalmassa valik, €s ez
negativ emociokat valt ki);

» amikor az dltalanosan elfogadott moralis normakat nem tartjak
be, sajat lehetoségeiket magasan értékelik, mig a méasokéit lebecsiilik.

A konfliktus lezajlasanak erdssége a szemben allo felek viselke-
désétdl fiigg. Mivel az emberek kiillonbozoképpen viselkednek konflik-
tushelyzetben, az ellentétek targyanak kérdése megoldodhat tanacsok,
kérelmek stb. formajaban, valamint a kélcsonds kapcsolatok gyokeres
megvaltozasa révén is. A konfliktus formai a kovetkezok:

e nyilt konfliktus, mely lathato, félreérthetetlen, a felek nézet-

eltérését érzelmi telitettség kiséri;
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* rejtett konfliktus (a valdsagos nézetkiilonbségeket a szemben
allo felek tokéletesen titkoljak);
* az ugynevezett ,,vak” konfliktus (az egyik vagy mindkét
résztvevokben nem tudatosul a konfliktus megléte);
+ ,ismeretlen” konfliktus (a tényleges ellentéteket alcazzak,
mig a kapcsolatok felszinén enyhe ellenségeskedés érezhetd).
Ugyanakkor mindenfajta konfliktusra jellemz0 a viselkedés és a kol-
csonds emberi kapcsolatok specifikus formaja. Amikor a fesziiltség még
burkolt, leplezett, nagyon fontos a konfliktushelyzet tudatositasa — azaz
annak megértése, hogy a létrejott ellentmondas megszokott modszerrel
nem kiiszobolheto ki. A konfliktushelyzet ilyen tudatositasa és értékelése
sajatos pszicholdgiai inditasként értelmezhetd, mely eltdrli mindazokat a
viselkedési stratégiakat, melyek a konfliktusmentes helyzetben megtalal-
hatok; bekapcsolja a viselkedési stratégiak mindazon tartalékait, amelyek
segitenek a cél elérésében, a probléma megoldasaban. Adott fokon kii-
16nb6z6 érzelmek sziiletnek, kiillonbozoképpen viszonyulunk a konflik-
tushoz ¢s az opponenshez. Ezért a kozos tevékenység néhany valtozatat,
formajat ajanljuk: a konfliktushelyzet elkeriilését (a konfliktushelyzet tu-
datositasa kozben, értékelve annak lehetséges kovetkezményeit, a részt
vevo felek egyike kiléphet ebbdl a kialakult kapcsolatrendszerbdl); véle-
ménycsere vagy alku, kompromisszumkeresés.
A nyilt formajua konfliktus esetén mindkét fél nagyra értékeli sajat erd-
forrésait, jelentOsnek tartja azokat, ugy véli, hogy tartalékai vannak e téren.
A kivant maximalis eredmény elérése érdekében a kovetkezo el-
jarasok ajanlhatok [110; 123; 126]: sajat eréforrasok kinyilvanitasa (a
taktika abban 4ll, hogy az egyik fél tudatja a masik féllel azt, hogy realis
lehetdségekkel rendelkezik sajat er6forrasai novelése érdekében, melyek
jelentdsen lefedik a maésik fél eréforrasait; vitathatatlan, hogy ez az el-
jaras kiilonbozo reakcidkat valthat ki az opponens részérdl, mégpedig:
kilépését a konfliktushelyzetbdl, ugyanis realis képességei gyengébbnek
tiinhetnek; a masodlagos lehetdségek mobilizacioja, sajat eréforrasok fa-
radsagos keresése); varakozas, az azelotti allapot megorzése (ez a taktika
gyakran alkalmas arra, hogy megszerezziik az opponenssel kapcsolatos
kiegészitd informacidt, annak erdforrasait stb.); rizikovallalas (az a fél,
amelyik ezzel a taktikaval ¢€l, olyan gyors, folyamatos, maximalisan ha-
tékony eljarasok sorozatat veti be, melyekre feltétleniil valaszolni kell,
minek kovetkeztében az opponens varatlan helyzetbe keriil, id6hiannyal
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kiizd. Az id6hiany kivédésére az egyén sulyos hibakba és tévedésekbe
esik); kényszerito koriilmények (ezt a taktikat az erésebb fél alkalmazza,
illetve az, akinek tobb lehetdsége van sajat eréforrasai megerdsitésére).

Az interperszonalis konfliktus megoldasanak szakasza a résztve-
vOk szamara a legnehezebb feladat, mely kreativitast és egyfajta mu-
vészetet kivan. Ilyenkor a konfliktus megoldasanak utjait és modszereit
egyfeldl az objektiv szituacio, a konfliktushelyzetben 1évo felek pszi-
cholodgiai allapota donti el, masfel6l magéanak a konfliktusnak az iranya:
egyszoval eldsegiti-e a konfliktus a probléma mélyebb megértését, a kol-
csonos kapcesolatok fejlodését, vagy €pp ellenkezdleg, koordinalatlan és
laza interakcidhoz vezet.

A konfliktus barmilyen intézmény életének alkotorésze. A konf-
liktusban levo felek vagy részt vevok szama alapjan megkiillonbdztetiink
[110;221; 168; 179; 186; 266]:

1. Személy és a szervezet kozotti konfliktust, mely egy 6nallo
személy elvarasai vagy kivanalmai és a k6zosség normainak, értékeinek,
viselkedésének, a kitizott célok, feladatok végrehajtasi modjai kozotti
ellentétre épiil;

2. Csoporton beliili konfliktust. Ilyen szituacidban a szervezet
minden tagja résztvevoje lehet a konfliktusnak. Egyik vagy masik fél
partjara allva az emberek mikrokozosséget alkotnak, mely a konfliktus
folyaman egységes szubjektumként szerepel. A csoporton beliili konflik-
tusok legtobbnyire kétféle modon jonnek 1étre: egyrészt a kétpolust sze-
mélykozi konfliktus kindvi kereteit, és magahoz vonzza a csoport tobbi
tagjait, mikozben kibirhatatlan pszichologiai atmoszférat teremt; mas-
részt bizonyos probléma megoldasa kapcsan, a két kiilonb6zo nézdpont
Osszeegyeztethetetlensége eredményeként. Ha ennek a probléménak hi-
vatalos alapja van, akkor a masodik 1t olyan pozitiv konfliktushoz vezet,
amely az 0j Otletek és dontések keresésének katalizatora Iehet.

Osszevetve a fent leirtakat, a csoporton beliili konfliktust ugy
magyarazhatjuk, mint a személykozi kapcsolatok megszakitasat (disz-
harmoénia) a szervezetben, a csoporton beliili, illetve a csoport egyes
struktarai kommunikacids, statuszbeli, szerepbeli, szerepkori egyensu-
lyanak felbomlésat. Egyrészt igy a konfliktus destruktriv folyamat, més-
részt pedig olyan, amelynek erds pozitiv toltete van, mivel j csoportbeli
szervezddéseket, személykozi kapcsolatokat generalhat, eldsegitheti a
csoport fejlodését stb;
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3. Csoportok kozotti konfliktusok. Ezek olyan konfliktusok, ame-
lyek az intézmény hivatalos csoportjai k6zott jonnek Iétre (példaul a ve-
zet0ség €s a szakszervezet kozott), a nem hivatalos csoportokon beliil,
valamint a hivatalos és nem hivatalos csoportok kozott.

Ugyanakkor az emlitett konfliktustipusok lehetnek:

* vezetoiek, gazdasagiak, kreativak, ha tevékenységen alapulnak;

* szocidlpszichologiaiak, ha alapjuk az emberek kozotti kapcso-

latok megsértése;

* emocionalisak, amelyek az érzelmi allapot kivaltoi;

» problematikusak, ha a konfliktus alapja kulcsfontossagu;

* hosszu tavuak vagy atmenetiek, ha a konfliktus lefolydsanak

ido6tartamat tekintjiik.

A szervezeten beliil a stabilan 1étez6 mikrocsoportok kozott is
konfliktusok alakulhatnak ki. Ismeretes, hogy a minicsoportok altaldban
nagy szerepet jatszanak a szervezet ¢életében: ezek a kapcsolatok meg-
hatarozzak altalanos pszicholdgiai klimajat, a munka termelékenységét.
Lehetnek izolalt pozitiv kapcsolatok az ilyen csoportok kozott, vagy a
kozép- €s alacsony statusu csoportok a magas statusti minicsoportokra
koncentralhatnak.

Ilyen alapon a konfliktus forrasa egy vagy tobb személy lehet, akik
konfliktusban allnak mas mikrocsoportok képviseldivel. Ha a csoport
magasabb statusza képviseldi a kiilsd referenciacsoportra orientalod-
nak, és szembeszeglilnek az el6z0 csoport vagy vezetdség céljaival és
értékeivel, akkor ez szintén konfliktushoz vezet az intézményen beliil.
Konfliktus alakul ki akkor is, ha az informalis minicsoport nem ért egyet
a vezetOség stilusaval, ami a csoportvezetd tevékenységében valosul
alcsoporton beliil. Fennallhatnak olyan normativ csoportkonfliktusok,
amelyek a csoporttobbség kisebbségre gyakorolt hatasaval kapcsolato-
sak (ilyenkor a kisebbség nem o6hajtja elfogadni a tobbség normait és
értékeit). A gyakorlat azt mutatja, hogy a csoporton beliili konfliktusok
egyik o tipusaba tartoznak azok, amelyek a mikrocsoport vezetdi, illet-
ve az informalis vezetd és a csoport fondke kozott jonnek 1étre.

A vélemények €s szempontok iitkozése, az ellentétek miatt 1étre-
jovo konfliktusok forrdsai kiilonbozo értetlenségekbdl szarmazhatnak
[166; 173; 179]. Ezek a kovetkezok: a személyek tapasztalatai, képes-
ségei, ratermettsége, személyes tulajdonsagai; illetve az érzelmi, pszi-
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chikai és mas allapotbeli helyzet; a motivaciot és igényeket kielégito,
bizonyos értékorientacidju értetlenségek; a nézet- ¢s meggyodzodésbeli
nézeteltérések, a tevékenység célja, eszkozei €s modszerei kozott; tech-
noldgiai, gazdasagi és mas folyamatokbol, illetve az értékbdl és onérté-
kelésbol szarmazo nézetkiilonbségek.

A konfliktus forrasa lehet példaul a helytelen igazgatasbol szar-
maz6 vita. Ilyenek az igazgatas megszervezésébol szarmazo hianyos-
sagok; az intézmény tagjainak helyteleniil megallapitott jogai és kote-
lességei (olyan funkciokat tolthet be, amelyek szamara megfeleldbbek,
vagy konnyebben teljesithetok, ezaltal az intézményi informalis struk-
taraban betoltott szerepe megerdsddhet: az informalis vezetdk iranyitd
szerepet vallalnak magukra, mikozben feleldsségiik nincs); olyan in-
formacid, amely elfogadhato az egyik fél szamara, de elfogadhatatlan
a masik fél szamara (olyan pontatlan tényekrol, hirekrél van sz6, ame-
lyek megtévesztik a beszédpartnert; szandékosan elhallgatjdk az in-
formaciot vagy annak nyilvanossagra hozatalat, kétségek meriilhetnek
fel az informacios forras megbizhatdsaga és sulya tekintetében; vitas
kérdések a torvényalkotasban, az eljarasok rendjének szabalyaiban);
olyan tényezok, amelyek gyakran jarnak egylitt a tarsadalmi csoport
formalis és informalis struktirainak létezésével; a munka nem ritmi-
kus, instabil, nem kreativ, alacsony presztizsi, és értéke tarsadalmilag
nem jelentds; hianyossagok vannak az igazgatas egyéni stilusaban; a
kollektivat tévesen értékelik, stb.

Az egylittmiik6do szervezetek a csoporton beliili kommunikacio-
ban hatékonyabbak, a csoport tagjai figyelmesebbek egymassal, befo-
lyasolhatobbak. Ezekben a csoportokban a vita sokkal baratsagosabb
hangulatd, kdlcsondsen egymas segitségére vannak a felek, kiveszik ré-
sziiket a kozos tevékenységbdl. Jobban 0ssze tudjak hangolni torekvé-
seiket, alaposabban valosul meg a munkamegosztas, nagyobb hangsulyt
fektetnek a feladat megoldéasara €s a termelékenységre, a résztvevok job-
ban megbiznak egymasban, fokozottabban hangoljak 6ssze a munkat. A
konfliktus megoldasanak kétmodjalehetséges: a konstruktiv és a destruk-
tiv jellegli rendezés.

A konstruktiv funkcidju konfliktus az egyén vagy a csoport élette-
vékenységének stagnalasat akadalyozza meg, €s serkenti a csoport eldre-
jutasat. Objektiven lattatja a félreértés forrasat, és ezaltal eldsegiti annak
megsziintetését. A konfliktus megoldéasa soran a kapcsolatok 1j feltételek-
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hez kotddnek, az egyén is megszabadulhat a stressztol €s a frusztraciotol.
Abban az intézményben, ahol a kapcsolat a kiilsé kornyezettel kiegyensu-
lyozottabb, jobban toleraljak a csoporton beliili konfliktusokat is. Minél
szorosabb a kapcsolat a csoportban, annal intenzivebb a konfliktus. Ennek
alatdmasztasaul szolgalhat az a tény, hogy intenziv egyiittmikodésben
1év6 csoportban az egyének érzelmi megnyilvanulasai is intenzivebbek.

Magatol értetddd ugyanakkor az is, hogy ellenségeskedés is ki-
alakulhat, ami rombol6 is lehet. Ezért, ha egy ilyen 6sszeforrott cso-
portban konfliktus alakul ki, annak lezajlasa intenzivebb lesz a nagy
foku elégedetlenkedés és a teljes személyes részvétel miatt. A cso-
porton beliili kapcsolatokban létrejové konstruktiv, illetve destruktiv
konfliktusokra nagy hatassal lehetnek a mas csoportokkal valé konflik-
tusok. Ennek 1ényege, hogy a folyamatosan kiils6 ellenségeskedést szi-
td és folytatod csoportok altalaban minden egyes csoporttag személyes
részvételére szamitanak, és a konfliktus megsziintetésére torekszenek.
Ha a konfliktus megtortént, akkor ez mindenképpen a csoport helyze-
tének gyengiiléséhez vezet, torténhet ez szétvalas vagy a nem kivant
személyek erdszakos eltavolitasa okan. Azok a csoportok, amelyek
nem vesznek részt az alland6 konfliktusban, ritkan igénylik tagjaiktol
személyes részvételiiket a konfliktusban. Az ilyen csoport rugalmas,
megorzi belsd egyenstlyat: az emberek itt is keriilhetnek konfliktus-
helyzetbe, ennek révén pedig fenntarthatd a csoporton beliili egyen-
suly. Az tizleti konfliktusok dominanciajabol kifolyolag az intézmény-
ben a konfliktus nem érzelmi alapu, €s az interperszonalis kapcsolatok
megsziinése nélkiil oldoédik meg.

Az intézményben végbemend konfliktus elsdsorban a felek vertika-
lis és horizontalis iranyu vetélkedését jelenti: azaz a vezetd-beosztott és a
vezetd-mas vezetod szintjén. A szervezeti konfliktusok megoldasa f616ttébb
Osszetett feladat a vezetd szamara, mely kreativitast €s hozzaértést kivan.
A vezetd részérdl haromféle munkahelyi konfliktuskezelési lehetdséget
ismeriink, melyeknek nincs ¢éles hataruk, és egymas folytatasai lehetnek:

e szocialis (itt szervezeti modszereket hasznalnak: a csoport
szerkezetének megvaltoztatasat, a munkaerd 0sztonzeését, a munkafelté-
telek javitasat stb.);

* interperszonalis (megkoveteli a vezetotdl azt, hogy az ellen-
tétben allo felek 1ényeges pszichologiai személyiségjegyeit meglassa, és
ne szimpatizaljon egyik féllel sem);
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* személyiségi-pszichologiai (a vezetd egyrészt a konfliktus ki-
alakulasanak objektiv okait, masrészt a felek viselkedésének motivaci-
ojat szeretné felfedni, melyek az emberek bizonyos sziikségleteibol €s
érdekeibdl erednek). Ennek kapcsan olyan tényezdket kiilonithetiink el,
amelyek megakadalyozzéak a konfliktus kialakulasat és fejlodését a veze-
té1 gyakorlatban: a beosztottak helyes megvalasztasa €s elosztasa nem-
csak szakmai, hanem pszicholdgiai mindségek alapjan torténik; a vezetd
tekintélye, a munka jo megszervezése; az intézményben létrejott pozitiv
tradiciok; a beosztottak munkajanak objektiv értékelése és differencialt
Osztonzése; szocialis-szakmai és szocidlis-pszicholdgiai felkészités; az
informalis viszonyok megerdsitése az intézményben; a kollektiva stabil
Osszetételének tamogatasa stb.

A szervezetben létrejovo konfliktusok megoldasanak tobb elméleti
¢s gyakorlati modszere van [110; 131; 179]. Ilyenek példaul a kovetkezok:

* Dbizonyos kozosségi vélemény kialakitdsa a kollektivaban a
konfliktusban 4ll6 felekrdl, mely erdteljes szabalyozodja az emberek vi-
selkedésének;

» afelek ,,valasztott birosaghoz” fordulhatnak (ez a metddus ak-
kor hatékony, ha a felek egyetértenek abban, hogy a ,,bir6sag” hataroza-
tat betartjak);

» a felek olyan kozvetitd személyhez is, fordulhatnak aki segit-
heti a feleket abban, hogy megtalaljak a probléma optimalis megoldasat;
kozrejatszik a konfliktus megoldasaban mind a két fél szdmara kedvezo
megoldasok révén; hivatalos, a probléma megoldasakor erkdlcsi-pszi-
chologiai légkor kialakitasara torekszik; segiti a feleket abban, hogy a
problémat az opponens szemével lassék, illetve az 0j lehetdségek gene-
ralasat a probléma megoldasaban; segitséget nyljt az 0sszegzést tartal-
mazo ligyirat elokészitésében; a megallapodasban rogzitettek végrehaj-
tasanak ellendrzése;

* jutalmak kiosztasa (kdszonetnyilvanitas, prémium, elismerés,
magasabb hivatali pozicidba helyezéssel uraljuk a konfliktushelyzetet
azzal, hogy hatést gyakorolunk az emberek viselkedésére);

* akonfliktus megoldasanak adminisztrativ Gtjai.

A modszer kivalasztasaban elsdsorban a konfliktus tipusanak van
elsddlegesen szerepe. Példaul az informacios konfliktusokat ugy old-
jak meg, hogy a felek megallapodnak abban, hogy melyik informaciot
tekintsék fontosnak és megbizhatonak; hogyan szerezzék be az infor-
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macidt; a konfliktus a részt vevo felek kiilonb6zo érdekeire hivja fel a
figyelmet, ami objektiv kritériumok keresését és dontések meghozatalat
teszi sziikségessé a konfliktusban 4al16 felek szamara; a beszéd folyaméan
1étrejovo konfliktusok az érzelemmegnyilvanulasok megtapasztalasaval
¢s az interakcid szabdlyainak betartasaval, illetve az opponensek allas-
foglalasa megértésének demonstralasaval, a negativ viselkedés megis-
métlésének meggatolasaval és a probléma megolddsara valo torekvés
tdmogatasaval oldodnak meg, stb.

A konfliktusok altalaban nemcsak hasznosak, hanem fontosak is a
szervezet €letében, hiszen az alternativ allaspontok, 1j technologidk és
informacio létrejottét, elterjedését segitik eld. A csoporton beliili konf-
liktusok a szervezet életében bizonyos kovetkezményekkel jarhatnak.
Ilyenek példaul a csoport mikrostrukturajaban bekdvetkezett valtozasok
(az informalis csoport dsszetételének €s szamanak valtozasa); 4 vezetdk
feltinése és a régiek befolyasanak csokkenése; a nem kivanatos csoport-
tagoktol valdo megvalas; a ,kiilso ellenség” felismerése a csoport 0ssze-
kovacsolddasa céljabol; jelentds szerkezeti valtozasok a csoportban (a
munkatervben eszkozolt valtozasok, a kitlizott célok elérésére iranyulo
1j eszk6zok; mas csoportvezetd kivalasztasa; a csoport mint tarsadalmi-
pszicholdgiai formacié miikodésének tényleges felfiiggesztése).

A csoporton beliili konfliktusok legydzésének konkrét médjai €s
modszerei mindig az objektiv szitudciotol, a konfliktusban allo felek
pszicholdgiai allapotatdl fiiggenek. A konfliktusban a felek mindig ne-
gativ pszichologiai allapotban vannak — nagyon fesziiltek, frusztraltak,
idegesek, tartanak az esetleges sikertelenségtol.

A konfliktus megsziintetésekor szem el6tt kell tartani: az ellent-
mondas jellegét és tartalmat (a problémat okozé helyzet és a konfliktus
hivatalos gyokerének feltarasat; azt a valosagos és nem deklarativ mo-
tivaciot, amely konfliktusra készteti az embereket); a konfliktus céljait
(fontos ¢les hatarvonalat huzni a személykozi és a hivatalos interakcid
megnyilvanulasai kozott), a konfliktusban 4116 felek érzelmi és pszi-
chologiai allapotat; a konfliktus dinamikéjat. A fentiekben meghatéro-
zott jellemzdk jelentdsen befolyasoljak azt a dontést, amely mindkét
fél szamara a legmegfelelobb. Ezek figyelemmel kisérése folytan a
probléma lényegére, nem pedig a szemben all6 felek személyes tulaj-
donsagaira figyeliink oda, illetve, hogy a bizalom, a kdlcsonds egymas-
ra hatas, a rendszeres informaciocsere €és az egymashoz vald pozitiv
viszonyulas vezéreljen minket.
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Kozérzetiink attol fligg, hogy milyen az a csoport, ahova mi is
tartozunk [225]. A csoportok kozotti pozitiv 6sszehasonlitas (mi job-
bak vagyunk, mint 6k) hathatds eszkoze a személykozi kapcsolatok
kialakulasanak vagy fenntartasanak. Ugyanakkor a negativ toltetli
csoportkdzi 0sszehasonlitas negativ hatdssal van a szervezet tagja-
inak Onbecsiilésére.

A szervezetek kozotti szocialis 0sszehasonlitas egyes esetekben
konstruktiv egylittmiikodéshez vezet, maskor viszont a csoportok ko-
zo6tti konfliktusok okozoja lehet. Ezek a konfliktusok ineffektiv veze-
tés eredményeképp alakulnak ki, amikor két vagy tobb strukturalis
alegység funkcioi jelentdsen 6sszefonddnak, vagy nincsenek kap-
csolatban a munkaeredményekkel [186; 195]. Ilyen koriilményekkel
ezeknek az osztalyoknak az érdekei sértve vannak. A munkatarsak el-
feledkeznek személykozi problémaikrol, sajat érdekiikben egységes
csoporttd tomoriilnek.

A vezetd szempontjabdl ez a helyzet kritikus, kénytelen a kol-
lektiva érdekeit képviselni a fonokei eldtt, és ezzel egyiitt a lehetséges
konfliktust felvallalni vele, ha pedig nem akarja képviselni a kollektiva
érdekeit, akkor csoportos elutasitasra talal, vagy elzarkézik téle a cso-
port. Altaldban az alegységek (a laboratoriumok, tanszékek, osztalyok
stb.) kozotti konfliktusok az intézmények egyik f6 jellemzoi, amelyek-
nek lehetnek mind pozitiv, mind negativ funkcioi.

Az intézményi konfliktus soran a munkatarsak kedélyallapotaban
eltérések mutatkoznak, illetve az egyének, a csoportok és az intézmé-
nyek kozott az inkompatibilitas jegyeivel is taldlkozhatunk. A szervezet
interakcidja (egylittmikodés, versenges) lehet csoporton beliili (vezeto-
beosztott, vezetd-alegység stb.), csoportok kozotti (vertikalis — az intéz-
mény strukturajaban a kiilonboz6 szintii alegységek kozott; horizontalis
— az azonos szintli alegységek kozott; szerepkdzpontl, ami a felelosség-
tudat és az ellendrzés kolcsonds meglétét jelenti), valamint szervezetek
kozotti (ami kooperaciot vagy konkurenciat jelent a szervezetek kozott,
megtestesitdi a felsobb korokbol kikeriilé képviselok €s tulajdonosok).

A szervezetek kozotti konfliktusok elkeriilhetetlenek, hiszen min-
den ember, csoport, sOt az egész emberis€g ¢€letét végigkisérik. A cso-
portkozi konfliktus sordn a ,,mi” 1ép fel az ,,0k”-kel szemben. A konflik-
tus kenddzése, a konfrontécio kiilsé megnyilvanuldsainak maszkirozasa,
a szemmel nem lathato ellenszegiilés minden egyes individuum lelkében
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lejatszodik, €s ez nemhogy sziikségtelen, hanem veszélyes is lehet. Fon-
tos tehat az intézmények kozotti konfliktus szabalyozasanak kérdése,
vagyis az, hogy felismerjiik a csoportok kozott fennallo kiilonbségeket,
¢s meg tudjuk taldlni a maximalisan elfogadhatd6 megoldasokat ezek
kikiiszobolésére mindkét fél szaméara. Erdemes attekinteniink néhany
stratégiat az ilyenfajta konfliktusok kikiiszobolésére.

Bizonyos feltételek mellett a kiilonb6z6é csoportok tagjai kozot-
ti kapcsolat csokkenti a csoportkdzi elditéleteket, az ellenségeskedést.
Mas szoval, minél tobb kedvezo feltétele van a szervezetek kozotti kap-
csolatoknak, minél hosszabb ¢és szorosabb kolcsonhatasban allnak egy-
massal az egyének, annal nagyobb a jelentdsége a beszélgetésnek, a
viselkedésnek €s az érzékelésnek.

Ugyanakkor a csoportok tagjai kozotti kapcsolat nem mindig ve-
zet a konfliktus megoldasdhoz. Bizonyos feltételeket kell betartani ah-
hoz, hogy a kapcsolat és az ismeretség ténylegesen enyhitse a fesziilt-
séget [3; 13; 42; 168; 186]. Mégpedig akkor, ha a csoport (szervezet)
kifejezetten egyiittmiikddési hajlanddsagot mutat (a csoportok kdlcso-
nosen fliggnek egymastol, kozos céljuk van). Ismerkedés alkalmaval
olyan informéciok birtokaba jutunk, amelyek eltorlik a csoportban 1€vo
feltételezéseket. Ha a csoportok kozotti kolesonds kapcsolat hosszan
tarto, sokoldalu és mély, akkor ez lehetdséget nyujt arra, hogy egymast
a jo oldalrol ismerjiik meg, illetve megbizonyosodhatunk abban, hogy a
mar meglévo elképzeléseink nem voltak helytalléak. Azonban itt meg-
van a veszélye annak, hogy a konfliktus mindkét felet nem a pozitiv, ha-
nem a negativ vélemény iranyaba sodorja a vetélytarssal kapcsolatban.
Az egymas elleni ellenségeskedés nem a legoptimalisabb vonasokat és
ismérveket hozza ki az opponensekbdl. Ha a hosszan tartd kontaktusok
megerdsitik az ,,idegen” csoportra vonatkozo negativ nézeteket, akkor
egyetlen egy pozitiv valtozas sem kdvetkezhet be az ellenfelek kozott.
Sé6t, ez csak rosszabbodhat. A nehézség abban van, hogy altalaban a két
csoport kozotti kontaktus nem csoport-csoport formatumban nyilvanul
meg, hanem a csoport egyes tagjainak szintjén. Eppen ezért az egész
csoportrol kialakuld vélemény a csoport tagjai interakciojanak miként-
jébol kovetkeztetd ki. Hasznos, ha:

+ az interakcioban 1évo csoporttagok koriilbeliil egyforma szocia-

lis statuszt toltenek be, vagy egyforma hataskorrel rendelkeznek;

* akapcsolatoknak baratsagos, informalis 1égkorben kell zajlani-

uk, amikor a két csoport tagjai interakciora 1épnek egymassal,
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* a csoportok kozotti kapcsolatok csokkentik az interakciok fe-
sziiltségét, ha hivatalos adminisztrativ és politikai tAmogatés-
sal rendelkeznek, és pozitivan megjelennek a médiaban;

* ha a csoportkdzi kapcsolatok adminisztrativ, politikai tamoga-
tottsagot kapnak, és pozitivan vélekedik roluk a média, akkor
gyengiilnek az interakcio lehetséges fesziiltségei.

Ha a fent emlitett feltételek megvannak, akkor a szervezetek kozot-
ti interakcio pozitiv eredményeket adhat. Ellenkezo esetben a konfliktus
csak erdsodik. Altalaban a realis gyakorlat azt igazolja, hogy a csoportok
egymas altali megismerése és a kozottiik 1évo kapcsolatok javithatnak,
illetve ronthatnak is a kozottiik 1évd viszonyokon.

Szamos olyan modszer 1étezik, amelyeknek segitségével sikere-
sen megoldhatjuk a csoportkézi konfliktusokat. Itt kell beszélniink az
ugynevezett kooperacios stratégiarol. A csoportokat elsésorban vala-
milyen bonyolult kérdés kozos megoldasaba ajanlatos bevonni, azaz a
két csoport lehetséges egyiittmiikodésére kell torekedniink. Ennek a nem
mindennapi feladatnak az elvégzése a csoportok kozotti fesziiltség gyors
megsziintetésének a kulcsa. Az eredményes egyiittmiikodés ebbdl kifo-
ly6lag azt hozhatja magaval, hogy a konfliktusban all6 két csoportbol
egy lesz. Ez a folyamat a kategorikus hatarszemle nevet kapta [306].

A masik modszer a kooperativ munka elsajatitdsanak modszere.
Altaléban a pozitiv, a masok ellen iranyuld negativ hozzaallas mérséklé-
sére, az ,,idegen” csoporttal szembeni ellenségeskedés csokkentésére €s
az egyiittmiikodési készség novelésére int. Ugy vélik, hogy a kooperacid
csokkentheti a csoportos gatakat, igaz, bizonyos szintig. Az idegen cso-
porttal valo szoros kooperacio kialakult sztereotipidinkat semmisitheti
meg, megvaltoztathatja kialakult véleményiinket roluk. Ugyanakkor a
kooperacié nem mindig van hatdssal a csoportok kézotti negativ kap-
csolatjobba tételére: sOt, a csoportok kozotti éles ellentétekhez vezethet.
Egyes kutatasok szerint, ha a csoportok nem ¢érik el céljukat, figyelmen
kiviil hagyjak az egytittmiikodés feltételeit, €s konkuralnak is egymassal,
akkor az idegen csoport iranti szimpatia csokkenni fog. Lényeges,
hogy a kozos tligyben tevékenykedd csoportok pontosan ismerjék
azokat a ,,jatékszabalyokat”, amelyeket nekik be kell tartani. Ha ez
nem torténik meg, €és nem latszik jol, hogy mit tett egyik vagy masik
csoport, illetve milyen része van a kdzos tevékenységben, akkor nem
beszélhetiink rokonszenvrol.
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Ez a modszer folottébb ajanlatos olyan szituaciokban, amikor a
résztvevok, eltekintve etnikai és faji hovatartozasuktol, egyazon célt
kovetnek (ilyennel gyakran taldlkozunk a termelésben, iskoldban, had-
seregben). Ez a modszer olyan kisebb vegyes csapatban mukodik jol,
melynek tagjait kozos forrasok kotik 0ssze, jo kapcsolatot tartanak fenn
egymassal, ami egyiittesen a teljes csoport eredményeire hat. Kiilondsen
ott hatdsos ez a mddszer, ahol a kirivo ellenségeskedés és az agresszid
még nem altalanos a csoportkdzi viszonyokban.

Ismeretes még egy, targyalasokon hasznalt olyan stratégia, amely
az igazsagossag elvét és a megallapodasok elérését szolgalja. A targya-
lasok lefolytatasa olyan altalanos és fajdalom nélkiili eszkdz, amely a
konfliktusban all6 felek békiilését, magat a szituaciot és annak progno-
zisat, bizonyos egyezmények és hatarozatok elfogadasat hivatott szol-
galni [110; 123]. A hivatalos targyalasok megtartasanak logikus menete
a kovetkez0: a targyalasok sziikségessége; a targyalasok napirendjének,
illetve a targyalas levezetésének, feltételeinek, elveinek és szabalyainak
az egyeztetése; a targyalas targyanak meghatarozésa €s pontositasa; a
konfliktus megoldasara iranyuld dontés meghozatala; az elvi megéalla-
podasra torekvés jovahagyasa, a végsd dontés végrehajtasa érdekében
hozott megallapodasok.

A targyalasi folyamat szamos tényezotol fligg: a kijelolt elvara-
sok szamatol, végrehajtasuk idejétdl, a kijelolt elvarasok mindségétol,
a targyalasra felhatalmazott személyek miikodésének maodjatol, szemé-
lyes jellemzdbiktdl, bizonyos stratégiak specidlis alkalmazasatol, illetve
a kommunikaci6 tipusatol (az irott és a szdbeli nyelv kiilonb6z6 hatast
gyakorol az emberekre, a helyzettdl fliggden), stb. A targyalas dontése
lehet kompromisszumon alapul6 (kdlcsonds 1épések mindkét oldalrol),
illetve alternativ dontés (a felek kolcsondsen eldnyds oldalat keresik a
konfliktus megoldasanak). A hivatalos megbesz¢lések gyakran a harma-
dik fél iranyaba tolodnak, azaz a fel¢ a kozvetitd fel¢, akitol elvarjak a
tisztességes lépéseket, a nemzetkozi jogok betartasat.

Sokak altal ismert A folyamatos és kolcsonds cselekedetek mod-
szere cimli mii, melynek szerz6je Charles Osgood. Eleinte a nemzetkozi
konfliktusok szabalyozasdban hasznaltdk ezt a modszert, de jol alkal-
mazhat6 a kisebb csoportkdzi problémak elharitasara is. A stratégia cél-
ja a csoportok (szervezetek) kozotti kommunikacio és interakcid jobba
tétele, a kozottiik 1évo bizalmatlansadg csokkentése, ami altal lehetoveé
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valik a csoportok kozotti ellenségeskedés elharitasa, a kozos egytittmii-
kodés tobbféle modja. Ugy tartjak, hogy az emlitett modszer unikalis,
mivel az egyik f¢l is felhasznalhatja. A csoport a mésik csoport beleegye-
zése nélkiil is €lhet ezzel a modszerrel.

A stratégia a kovetkezokben nyilvanul meg:

» tudatjuk konfliktusmegoldé szdndékunkat, megértetjiik partne-
riinkkel, hogy hajlandok vagyunk békiilni;

* nyiltan vallaljuk, hogy elsdként tesziink 1épéseket a konfliktus-
megoldas felé, az ehhez sziikséges feltételeket betartjuk;

» egylittmikodést ajanlunk fel a masik félnek, felkérjiik a kdzos
tevékenyseégre; fel kell késziilnilink arra, hogy az ,,idegen” cso-
port tagjai elsd 1épéseinket €s cselekedeteinket bizalmatlanul
fogadjak. Ha mindezzel tisztaban vagyunk, akkor folytatni tud-
juk a végrehajtast;

»  0sztonozzik az ,,idegen” csoportot tovabbi intézkedésekre;

» cselekedjlink kreativan;

» valaszképpen folyamatosan cselekvOkészséget kell mutatnunk
arra, ha a masik fél kiélezi a helyzetet. Ekdzben a valaszcselekvé-
sek intenzitasa a masik fél eréfeszitéseinek intenzitasabol fakad.

A folyamatos ¢és kolcsonos Iépésekre éplilé modszer altalaban a

gyakorlatilag nem megoldott és nyilt ellenségeskedést mutatd csoport-
kozi konfliktusok folyamén alkalmazhatd. Ilyen esetben az egyik fél a
masik fél tetteitdl fliggetleniil 1épéseket tesz az ,,idegen” csoport felé,
csokkentve ezzel a csoportkdzi agressziot.

5.12. A szervezet vezetojének kommunikacidja

A vezetd személyiségének, szervezdképességének és kommunikacios
kompetencidjanak nagy szerepe van abban, hogy a csoport hogyan szer-
vezddik, ki veszi magara a szervezés funkcioit, a vezetési gyakorlatban a
személykozi kapcsolatok milyen pszichologiai sajatossagai alakulnak ki.

A vezetési gyakorlatban érvényesiild pszichologiai hatdsok soran a
vezetéssel foglalkozd egyén vagy a kollektiva azzal a céllal hat masokra,
hogy megszervezze a tevékenységet és a viszonyokat a csoportban vagy
a szervezetben [179]. A vezetd olyan személy, akire hivatalosan rabizzak
a vezetés funkcidit. Szdmara elsdsorban a kozds tevékenység céljainak
meghatarozasa a lényeges. A szervezet fejlédésének iranyat alapozza
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meg, azaz eldrevetiti a végeredményt, mely felé bizonyos 1don beliil t6-
rekedni kell. E célok meghatarozasa, a tevékenység ¢és a személykozi
kapcsolatok szervezése a szervezet feladatainak megoldasa kozben, az
alkalmazottakra gyakorolt hatés jelenti a j6 vezetés igazi [ényegét.

A szocialpszicholdgia a vezetési stilust, nem pedig a fondk stilusat
tanulmanyozza [126]. Harom olyan stilust kiilonbdztetiink meg, amelyek
napjainkban is széleskoriien megtaldlhatok a szocialpszicholdgidban: az
autoriter (tekintélyelvii), a demokratikus ¢s a rahagyé (liberalis) [126;
127]. Ennek megfeleléen haromféle vezetordl is beszélhetlink. A vezetd
stilusa az egyén viselkedésének sajatja. Munkamodszere, stratégidja, az
iranyitas szempontjabol elfogadott elvei, normai, egyéni jellemzoi révén
hatast gyakorol a beosztottakra.

Az autoriter (tekintélyelvil) vezetd jorészt az adminisztralas mod-
szerét alkalmazza [126; 127]. Kijeloli a csoport tevékenységének straté-
giajat, nem hajlandé masok véleményét meghallgatni, egyszemélyben
hoz dontést, mivel a hatalom az 6 kezében van. A tekintélyelvii vezetd
szerint a beosztottak az ¢ rendelkezéseit €s parancsait idoben és pontosan
kotelesek végrehajtani. A tekintélyelvi stilus nem valamilyen kiilonallo
személyiségjegy, hanem a karakter, az akarat, a temperamentum egyfajta
otvozete. A demokratikus stilusu vezetd ezzel szemben a munkatérsakkal
beszéli meg a fontos problémakat €s dontéseket, €s figyelembe veszi az
interakcidban részt vevok véleményét.

Az ilyen vezetés a hatalom megosztasaval és a beosztottak ira-
nyitasban valo részvételével torténik. A demokratikus tipust vezetd a
feladatok megoldasaban rugalmas, csak végsé esetben folyamodik ad-
minisztrativ 1épésekhez a beosztottakra gyakorolt hatas eléréséért. Az
ilyen tipusu vezetd személyiségében azok a jegyek domindlnak, ame-
lyek segitik a munkatarsakkal valé kontaktus kialakulasat, az iigyek at-
gondolasat. A demokratikus stilust vezetd egyes funkcioi atadédnak a
csoport tobbi tagjai szamara, €s ilyen modon érzékelhetévé valik az 6n-
kormanyzat tendencidja. Ha épp tavol van a csoportbol a demokratikus
stilust vezetd, akkor a munka abban a ritmusban és olyan eredménnyel
folyik, mint az igazgat6 jelenlétében. A rdahagyo (laissez-faire) stilusa
vezetd altal iranyitott munkafolyamat ,,az arral sodrodik”, keveset to-
rédik a csoport szervezésével, tligyeivel. A beosztottak nem tapasztal-
nak iranyitast, olyan benyomas alakul ki, mintha mindenki azt csinalna,
amit szeretne és nem torddnek az atfogo érdekii feladatokkal, illetve az-
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zal, hogy mit csindlnak mésok. Vagyis a rdhagy¢ iranyitast a csoport te-
vékenységében a vezetd minimalis részvétele jellemzi. Az ilyen tipust
vezetok hatarozatlanok, nehezen hoznak dontéseket, illetve a masokkal
valo torédést nem tartjak fontosnak.

Ismertek még mas kifejezések is a fent felsorolt stilusok érzékel-
tetésére: az utasitd (parancsold-adminisztrativ, tekintélyelvii, melynek
képviseldje egy személyben hoz dontést minden kérdésben, masoknak a
véleménye az 6vét nem befolyasolja), a kollegialis (demokratikus, mely-
nek soran a vezetd onallosagot biztosit beosztottai szamara, megbizik
benniik), a rahagy6 (a vezetd gyakorlatilag nem irdnyitja a csoportot,
nem latszik szervezokészsége, nem osztja ki a kotelezettségeket, stb).

A csoportos tevékenység két 6 alkotorésze a szolgalati és az emo-
cionalis szféra. Ennek megfelelden a szolgalati a kozos tevékenységgel
¢s a csoportos feladatok megoldasaval, az emocionalis pedig a kommu-
nikacioval és a csoport tagjai kozotti viszonyok megismerésével kap-
csolatos. Ilyen szempontbol a vezetés két f6 tipusat kiilonithetjiik el: a
hivatalos életben és az emocionalis szféraban valo iranyitast. Az elsé
talnyomorészt a csoport céljainak elérését szolgalja, a masik {6 célja pe-

A vezetés stilusa, a vezetdi tipus, a csoport tevékenységének
hatékonysaga és az iranyitas kultaraja kozott mindig szoros kapcsolat
van [179; 209]. A stilus tiikrozi a vezeto tevékenységének mddszere-
it, szoros kapcsolatban van gondolkodasaval, dontései meghozatala-
val, a kommunikécioval stb. A stilus nem egy velesziiletett jellemzo,
ugyanis a tevékenység ¢és a kommunikacio folyamataban formalodik,
valtozik, korrigalhato és fejleszthetd. A vezetdi stilust befolyasoljak a
csoport kulturalis értékei, tradiciol, megrogzott normai, a kiilsé kor-
nyezet (a tarsadalmi-gazdasagi, politikai, szocidlpszichologiai veleja-
rok). A vezetdi stilusnak van bizonyos objektiv €s szubjektiv alapja.
Ez a moralis normaktol, a szocialis-gazdasagi és politikai viszonyok-
t6l, a csoportban kialakult viszonyoktol, illetve a vezetd személyes
tulajdonsagaito6l fligg.

Amikor a dontéshozatalba a munkaerd is beleszolhat, ez a ve-
zetés 1) modelljének kialakulasdhoz vezet. A vezetés folyamatanak
nyiltsaga, a vezetdi funkciok kozvetlen adtadasa a végrehajtd szervek-
nek a nyilt vagy a zart vezetoi stilus kialakitasdhoz vezet (ami egyben
a horizontalis kapcsolatok és a kommunikacios csatornak jelentOosé-
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gének hirtelen megnovekedésével, a részlegek kozotti szabad kom-
munikacidval jar, stb.). Ismert azonban a koriltekint6 stilusnak is ne-
vezhetd vezetdi stilus is (amikor a statuszban 1évo alkalmazottakrol,
munkafeltételeik biztositasardl van szo), illetve a csoportos kezdemé-
nyezés novelésének stilusa (az ilyen stilusi vezetd kitlizi maga elé a
célt és tudja is a megvalositas tervét). Viselkedésére a kovetkezdk a
jellemzdk: megkdszoni beosztottainak a j6 munkat; figyelemmel ki-
séri a dolgozok személyes problémait; mindig kész segitséget nyuj-
tani; kitiinteti a dolgozokat j6 munkéjukért; nincsenek teljesithetetlen
elvarasai az alkalmazottakkal szemben. A csoportos kezdeményezést
szem elott tartd vezetd a kovetkezokre orientalodik: szétosztja az al-
kalmazottaknak a f6 feladatokat; megallapitja a munkavégzés norma-
it; elmondja a dolgozoknak a munkaval kapcsolatos kovetelményeket;
a munkéban 0sztonzi az embereket az egyedi megoldasokra. Ebbol ki-
indulva a vezet6i stilus két tipusat lehet megkiilonbdztetni, mégpedig
azt, amely a feladat megoldasara iranyul, és azt, amely a kapcsolatokra
orientalt: vagyis az elsé esetben a ,,szervezet 0sztonzésérdl”, a masik
esetben a , koriiltekinto vezetd” stilusardl beszéliink.

A vezetdi gyakorlat azt mutatja, hogy az 6nkényeskedd vezeto,
mikdzben sok figyelmet szentel a munkanak, nem tudja figyelmen kiviil
hagyni a szervezetben miikodé embereket €s kapcsolatokat. Ezt a kortil-
ményt szamitasba véve, tobb vezetdi modellt kiilonboztetiink meg [23]:

* AzelsO tipusba tartozik az a vezetd, aki nem szol bele a munka
menetébe, €s nem nagyon torddik sem a termeléssel, sem az emberekkel.
Nem iranyit, hanem egyediil dolgozik azzal a minimalis eredménnyel,
ami elegendd sajat statusza megorzéséért. Ezt a stilust mas szoval a ve-
zetés leegyszerisitésének nevezhetnénk, ugyanis a munka elvégzésével
jar6 minimalis erdfeszitések kizardlag a szervezethez tartozas megmara-
dasa céljabol torténnek.

* A kovetkezo stilus a varoskornyéki klub fenntartasdhoz hason-
16 vezetést juttatja esziinkbe. Jellemzdje, hogy fokozottan gondoskodik
az emberekrdl €s gyengén a termelésrol, torekszik a barati kapcsolatok
kialakitdsara, a megfeleld munkatempo megteremtésére stb. Ugyanak-
kor a vezetdt nem igazan érdeklik a konkrét eredmények.

* A feladatokkal valo iranyitas. A fonok koriiltekintd, figyelme
kizarélag a termelésre terjed ki, viszont az emberi tényezd szamara mel-
Iékes. Ilyen esetben a munka hatékonysaga a beosztottaktdl nem fiigg.
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* Az arany kozéput stilusa: a vezetd mind a feladatokra, mind a
beosztottak érdekeire is koncentral.

* A csoportiranyitas stilusa: ilyenkor a vezetd a termeléi mun-
kaban a termelési sikerek iranti érdeklddést igyekszik 6sszehangolni az
emberek sziikségleteire vald odafigyeléssel.

*  Végiil a legutolso stilus a leghatékonyabb. Az ilyen tipusu ve-
zetOk igyekeznek egyesiteni a termelés €s az alkalmazottak iranti foko-
zott figyelmet, torekszenek arra, hogy 0sszetartdé munkacsapat alakuljon
ki, illetve olyan kival6 munkaeredményeket tudjon felmutatni, melyek-
kel a munkatarsak is maradéktalanul elégedettek.

Osszevetve elmondhatjuk, hogy nincs egyféle univerzalis vezetés.
A szituaciotol fliggdéen barmelyik stilus hatékony lehet. Bizonyos eset-
ben a konzultacid a hasznos, maskor a delegélas. A vezetoknek azonban
minden esetben rugalmasaknak kell lenniiik, fel kell talalniuk magukat
minden szitudcioban, ebbdl kifolyolag a vezetonek négyféle kommuni-
kacios viselkedése (azaz négyféle vezetési stilusa) lehet:

1. A patronalasra orientalt vezetd figyelemmel kiséri az alkalma-
zottak szilikségleit, aggddik jolétiikért, bizalmas atmoszféra ki-
alakitasara torekszik.

2. Aziranyelvekre timaszkodo vezeto csak a sajat szempontjabol
fontos informacidt juttatja el az alkalmazottakhoz, irdnyitja és
koordinalja a beosztottakat, ellenérzi tevékenységiiket.

3. Az egyiittérzo vezetd konzultalja a munkatarsakat, figyelembe
veszi véleményliket €s keresi az ellentmondasok feloldasanak
lehetdségeit.

4. Az eredményekre koncentral6 vezeto kitlizi és elmagyarazza a
célt, keresi a munka termelékenységének maodjait, stb.

A vezetési stilus és a csoportban vald hatalom kdlcsondsen Osz-
szefliggenek egymassal. A tekintélyelvii vezetd az irdnyitas-alarende-
1és, fiiggés elvére épit, erds kozponti hatalmat akar kialakitani (gyakran
nem is torédik a szakemberek véleményével). Az autokrata kiilonb6z6
szocialpszichologiai hatdismechanizmusokat vet be, amelyeket gyakran
erkdlcstelen modszerekkel is parosit (instrukciok, gytilések, nyomas, fe-
nyegetések, kategorikus kijelentések). Nem fogadja el a kritikat, nem
torekszik egységre a tobbséggel, a dontést nem tartja kozos iigynek, nem
bizik meg a beosztottaiban, melldzi a redlis emberi eréforrast, korlatozza
a beosztottakkal valé kommunikaciot és a tényleges kdlcsonhatast. Nem
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veszi figyelembe a munkatarsak egyéniségét, a személykozi kapcsola-
tokat. Tavolsagtartd. Az informalis kapcsolatokban baratsagtalan €s hi-
vatalos. Mégsem lehet egyértelmiien negativan értékelni a tekintélyelvii
vezetést. Hiszen a valos életben el6fordulnak olyan szituaciok, amikor a
vezetd gyakorolja tekintélyuralmat, és ez a hatas erdteljesen érvényesiil
is (éspedig elmulasztott munka, gyenge munkafegyelem esetén, vala-
mint amikor a beosztottak feleldsségtudata kivannivalot hagy maga utan,
illetve a vezetdi feladatok siirgds megoldast kovetelnek, magas szintii a
vezetd szakmai tudasa, extrémek a termelési feltételek, stb.).

Sokan tgy vélik, hogy a munkatarsakra gyakorolt demokratikus
vezet6i stilus effektiv. Az ilyen vezetd jol ¢l a hatalmaval, de sohasem
hivatkozik ra. A demokratikus rahatas pszicholdgiai eszkozei a tanacs,
a munkatéarsak felhatalmazésa, a meggydzés, a tanitas, a felel0sségér-
zet, amelyek a hatékony vezetés fontos jellemzdi. Ezek altal lehetosége
nyilik a vezetonek arra, hogy sajat munkaidejének egy részét szabadda
tegye, biztositott lesz az igazgatasi rendszer pozitiv Onszabalyozasa ¢és
az alkalmazottak kezdeményezdkészsége. A demokrata fonok miiko-
désének pszichologiaja abban rejlik, hogy az ,,alacsonyabb beosztasu”
fonok a munkatarsak érdekeit képviseli és védi a magasabb poszton
1évd vezetdk elott.

Olyan tényleges, kolcsonos, egymasra hatod befolyasrol beszéliink,
amikor az informacié nemcsak a vezet6tdl a beosztottig jut el, hanem
forditva is, amikor az informécid a beosztottaktol a vezetdig is eljut. A
demokrata vezetd vagy kozvetleniil hat a csoportra/a csoporttagokra,
vagy ugy érvényesiti befolyasat, hogy a kozés munkat végzo résztvevok
altal gyakorol hatast bizonyos csoporttagokra, azaz a csoporton keresztiil
hat a beosztottra. Ekdzben figyelembe veszi azt a koriilményt, hogy a
csoport negativan is hathat, azaz nyomast gyakorolhat az egyes tagokra;
a csoport a tehetséges emberek érdekes elképzeléseit, gondolatait elvet-
heti, illetve bizonyos tagokkal szemben nem az elvarasnak megfelelden
viselkedik (az egyén csoporttal vald konformis viselkedése); stb.

A kiilonb6z06 stilusu vezetéi modszert gyakorlo felettesek kiilon-
bozoképpen viselkednek a megvesztegetés, a zsarolas, a ragalom ese-
tén. A demokratikus vezetok arra torekednek, hogy miikodésiik alatt
ilyen modszerek ne forduljanak eld, ugyanis a demokratikus rendszerti
vezetés mas mddszerekre alapoz. Amikor a vezetok egyéb vezetési sti-
lust gyakorolnak, akkor a pszichologiai, moralis és mas hatasok eltér-
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nek a normalistdl, ami az altalanos emberi értékek, a moral és a jogi
normak szempontjabol is lebecsiilendd.

A rahagyo vezetd stilusat gyakran nevezik inaktivnak. Itt minden
megengedett. Anarchia uralkodik, ami a személyiség szubjektiv tulaj-
donségairol arulkodik. Az ilyen vezetdnek nincs szakmai profizmusa, bi-
zonytalan, gyenge akaratl és feltétel nélkiil megbizik mindenkiben stb.
Ilyen koriilmények kozott az irdnyitds a nem hivatalos vezetd asztala
lesz, aki atveszi a kezdeményezést és gyakran a hatalmat is a dontések
meghozatalaban. El6éfordulnak olyan szituaciok is, amikor a rdhagyo
stilust vezetés hatékony, a vezetd hatast gyakorol az emberekre. Ez a
kovetkezd esetekben fordul eld: ha a munka individualis és a vezetOnek
csak kontrollald funkcidja van; a kollektiva intellektualis munkat végez,
ahol szabad ¢s kreativ atmoszféra uralkodik; a kollektiva tagjai felelds-
ségiik tudataban vannak; stb.

Jellemezve a vezetési stilusokat €s az iranyitas pszichologia-
jat elmondhatjuk, hogy a vezetd hatdsa csak akkor lehet eredményes a
csoportra, csoporttagokra, ha nem kovet fejetleniil valamilyen vezetdi
stilust, hanem kidolgozza sajat, masokétol eltéré munkastilusat, és igy
gyakorol hatast a beosztottakra.

5.13. A hivatalos szféraban dolgozok

erevr

Az iranyitas problémajaval szorosan dsszefligg a szervezeti dontéshoza-
tal folyamata, hiszen a dontés meghozatala elsdsorban a vezetd egyik f6
funkcidja. Ugyanakkor a szervezet nem tud egységes egészként miikod-
ni, ha az elvi kérdésekben nincsenek kidolgozott médszerek, javaslatok.
Ugy vélik, hogy a csoportvélemény nem kompromisszum eredménye,
hanem a csoport tagjainak mindegyikére vonatkozé feladat optimalis
megoldasa [166; 179]. Ugyanakkor figyelembe kell venniink azt, hogy
a dontéshozatal mindig bizonyos alternativa elfogadasa. Olyan fontos
¢és Osszetett kérdések meriilnek fel, melyekre okvetleniil felelniink kell,
példaul hogy a csoportos dontéshozatal mindig hatékonyabb-e, mint az
egyéni, hogyan tomoriilnek a személyes vélekedések egységes dontés-
s¢, milyen kovetkezményei vannak az altaldnos érvénytli dontésnek a
csoport €s annak minden egyes tagja szamara.

A csoportos és egyéni dontések 0sszehasonlitasa azt mutatja, hogy
kozottiik bizonyos kiilonbségek vannak [10; 22; 103; 173; 209]. Bizo-
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nyitast nyert, hogy a csoportos dontések sok esetben sokkal hatékonyab-
bak. Ugyanakkor vannak, akik azt gondoljak, hogy az egyéni dontés a
jobb. Mégsem mondhatjuk azt, hogy csak az egyéni vagy csak a csopor-
tos dontés a hatékonyabb. A gyakorlat azt mutatja, hogy egy sor olyan
probléma van, melyek a termelésben gyakran az egyéni dontéseken alap-
szanak. A szocialis, pszicholdgiai, moralis aspektusokat rejtd Osszetett
problémaék ¢és szituaciok, melyekben ilyen vagy olyan modon szerepel
az ember, komplex attekintést kovetelnek a vezet6tdl, azaz a csoport vé-
leményéhez valé visszatérést. Osszességében, a csoportos dontés elfoga-
dasa az egyénivel szemben a kdvetkez6 elonyokkel jarhat:

* acsoportban konnyebben legyézhetok a gondolkodas sztereoti-
piai, a komplex dontéshozatal tobb ajanlott alternativa, lehetdség attekin-
tését, azok értékelését és a leghatékonyabb kivalasztasat teszi lehetove;

* a csoportos dontéseknél tobb ismeret és informécio keriil eld-
térbe, aminek eredményeképpen nagyobb a lehetdsége annak, hogy a
legoptiméalisabban oldjak meg a csoportos feladatot; a megoldando prob-
1éma lényege jol latszik, azaz a csoportos dontés racionalisabb és kevés-
bé szubjektiv;

» csoportos dontéskor egységes vélemény sziiletik, amely haté-
kony pozitiv motivaciods tényezd mind minden egyes munkatars munka-
jaban, mind a csoport egészét tekintve; a csoport tagjai kozosen hoznak
dontéseket és megosztjak a feleldsséget azok végrehajtasakor;

* a csoportos dontés érthetd, megvalositdsa eredményes, altala
javulhatnak a csoportban miikddo kapcsolatok.

A csoportos dontéseknek azonban vannak hidnyossagai, negati-
vumai is:

» akeletkezé dontések blokkolva vannak, amikor a szempontok
nem kozelitenek, hanem tavolodnak egymastol; lehetséges olyan don-
tésnek az elfogadasa, amelynek eredménye nem lesz optimalis, viszont
a legaktivabb, az adott kérdésben nem igazan kompetens csoporttagok
szolaltak fel mellette; ugyanakkor lehetséges egy olyan kompromisszum
elfogadasa is, amelynek nem minden esetben van pozitiv szerepe;

* a csoportos dontés kidolgozasara és elfogadasara szant ido
hosszabb, mint az egyéni dontés elfogadasa esetén; megtorténhet a cso-
portos dontés 1d6 el6tti elfogadasa is €s az is, hogy nem jeldlik ki ponto-
san a munkatarsak kotelezettségeit;

* a csoportos dontések elfogadasakor az egyik fél nyomast gya-
korolhat a masik félre sajat akarata érvényesitése céljabol;
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* a csoportos dontés elfogadasa gyakran frusztraciot és fesziilt-
séget okoz, mindegyik vitazo fél arra torekszik, hogy az 6 szempontja
legyen a mérvado (mindez a kiilonb6z6 nézetek, érdekek €s 6hajok mo-
tivacidjanak talajan jon létre stb.).

A csoportos dontésnek tehat vannak eldnyei €s hatranyai is. Lé-
nyege a kovetkez6: Az atlagos egyedi dontés megeldzi a csoportosat €s
nagyobb az esetleges tétje. Azonban a kockazat stilya nem egyetemes, €s
nem az egyetlen velejardja a csoportos megbeszélésnek. Vannak olyan
helyzetek, amikor az ellenkezd hatas figyelheté meg, ilyenkor a csopor-
tos dontés ovatos. Szintén bizonyitott, hogy a csoportos beszélgetés nem
feltétlentil vezet kockazatos vagy ovatosabb dontésekhez. Egyesek azzal
érvelnek, hogy a kockéazat a személyiség egy bizonyos vonasa, inten-
zitasatol fliggéen az embereket két kategoridba osztjak. Vannak olya-
nok, akik felvallaljak a kockazatot (ezek a batrak, akik minden esetben
szeretik a kockéazatot, mert a vesz¢ély szamukra fontos), és vannak, akik
szeretik magukat bebiztositani (0k azok, akik barmilyen koriilmények
kozott megprobaljak elkeriilni a kockézatot). Az ebbe a kategdridba tar-
tozo emberek magatartasa alighanem csak személyes tulajdonsagokkal
magyarazhato, annal is inkabb, mert nem rendelkeznek olyan empirikus
adatokkal, amelyek megerdsitik, hogy a kockézatra vald hajlandosag —
személyes tulajdonsag. Ehelyett a kockazattal jaro tevékenységet a kor-
nyezeti tényezok és bizonyos személyiségjegyek, kiilondsen a szorongas
¢€s az agresszid szintje hatarozzak meg.

Az egyén dontéshozataldval kapcsolatos magatartas két motivaci-
0bol ered: a siker elérésének és a kudarc elkeriilésének a motivacioibol.
Attol fliggden, hogy a kettd koziil melyik dominal, az egyén kiilonbozo-
képpen viselkedik a kockazattal jaré dontéshelyzetekben. Az emberek
viselkedése a csoportos probléma fennallasakor valtozo: motivalja 6ket
a siker €s a kudarc. A sikerben motivalt emberek pozitiv célt tliznek ki
maguk elé, melynek elérését sikernek tekintik [10; 179]. Ok olyan megol-
dast keresnek a csoportos feladat elvégzésére, amelynek végrehajtasakor
érvényesiilhet aktivitasuk. Ekozben a csoportos dontéshozatalkor az
emberek kognitiv szféraja a varhato sikerre, minden mozgoésithaté for-
ras bevetésére orientalodik. Ezek az emberek magabiztosan cseleksze-
nek, hatarozott fellépéstiek, felmérik lehetdségeiket. Dontéshelyzetben
az atlagos kockazat szintjét vallaljak fel. Ezzel szemben egészen mas-
ként viselkednek azok az emberek, akiket a kudarcok elkeriilése moti-
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val. Minden gondolatuk és cselekedetiik a kudarc elkertilésére van be-
allitva. Bizonytalanok. Az alacsony vagy a magas kockazatt feladatot
valasztjak. Nem hisznek a siker lehetdségében a csoportos probléma
megoldasakor, nem ¢élvezik a csoportos megbeszéléseket. Félnek attol,
hogy feleldsséget vallaljanak a dontés meghozatalakor, illetve 6vakod-
nak a hibak elkovetésétdl és a szankcidktol. Eszrevették, hogy az a sze-
mély, aki sikeresen szeretné megoldani a problémat és dontést hozni, a
csoportos feladat megoldasakor 1étrejovo kudarca utan a feladat elvég-
zése iranti érdeklodése egyre nd, viszont a kudarcra orientalt személy
érdeklddése esik. Ugyszintén bebizonyitottak, a sikerre torekvék a ku-
darc utan altaldban jobb eredményeket érnek el a feladatok megoldasa-
ban. Bar ezek a megallapitdsok a menedzsment-szakemberek kdrében
ismertek, a kisérleti vizsgalatok még nem igazoltak véglegesen ¢és egy-
hangulag ennek eredményeit.

Ami a csoport polarizacidjanak fogalmat jelenti, két elmélet kii-
[6nvalasztasarol beszélhetink. Az els6 az informacios, a masodik a
normativ befolyas elméletén alapul [13]:

* Az informacios befolyas azt jelenti, hogy a vitaférumon olyan
érvekrol beszélnek, amelyek a csoportos feladattal kapcsolatosak. Felté-
telezhetd, hogy a csoportos beszélgetéskor ,,6tletbank” jon 1étre, mely-
nek nagy része egyezik a domindns szemponttal, a csoporttagok alapve-
t6 tapasztalatait képezi és hat a tanacskozas végeredményére abban az
esetben is, ha ezeket az 6tleteket nem is emlitik. A csoporttagok nézete a
vita folyamataban abban az esetben polarizalodik kiilonds intenzitassal,
ha a meggydz0 tényeket — bizonyos alternativa javara — eldszor csak
egyes tagok jelzik. Ezen alternativak megismertetése a csoport tobbi
tagjaival megvaltoztatja a vitdban részt vevo felek gondolatmenetét.

* A normativ befolyds tedridja szerint a csoporttagok a tobbiek-
kel valo kapcsolatban vizsgaljak és értékelik magukat. Eszerint az em-
beri természet implicit vagya a vélemények ¢és képességek értékelése,
ami csak akkor lehetséges, ha 0sszehasonlitjuk magunkat masokkal.
Levonhatjuk a kovetkeztetést, hogy az a csoport gyakorol legnagyobb
hatast az egyénre, amelyik csoportnak a tagjaival azonositja magat. A
csoportos beszélgetésben, amikor dsszehasonlitjuk véleménylinket a
masokéival, és eredeti véleménylinket tdmogatjak, az emberekben to-
vabb erdsodik a szandék. Mas szoval, amikor a csoportos megbeszélés
folyaman az egyén azt latja, hogy masok a jobb alternativat képvise-
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lik, akkor inkabb korlatozza sajat itéleteit. Ez a pozitiv iranyu kitiinés
¢érdekében torténik.

A csoportos dontések bonyolult, extrém ¢és izolalt helyzetben nem
hatékonyak. A dontések hatékonysagara befolyassal lehet a tagok komp-
romisszumpozicidja: egyes esetekben csak a kompromisszum oldhatja
meg az egymassal szemben 4all6 véleményeket és hozzaallasokat, maskor
a kompromisszum az eredménye annak, hogy j6 megoldast hoznak, ez-
altal eldsegitve az olyan kevésbé optimalis megoldas elfogadasat, amely
azonban a csoport tobbségét kielégiti. Az ilyen kompromisszum felszi-
nes €s a dontéshozatal szempontjabol nem hatékony, mivel nem veszi fi-
gyelembe a valos helyzetet. A csoportos dontések azokban az esetekben
nem effektivek, amikor a csoport bonyolult problémaval talalkozik, vagy
ha a csoporttagok kozott nincs egy sokoldalu vezetd egyéniség.

Vannak olyan lényeges kritériumok, amelyek hatast gyakorolnak
a csoport mitkddésére: a kozos tevékenység generalja a kritikus gon-
dolkozast; dontéshozatalkor a vezetd semleges pozicidt képvisel; olyan
szakembert vonnak be a csoport €letébe, akinek dontéshozatalkor a fel-
adatban rejl6 biztos és gyenge ,,pontokra” kell ratalalni; fliggetlen, nem
a csoporthoz tartozo szakértok véleménye a kérdésrol; stb.

A csoportos dontés mikéntje fligg a csoport eldtt alld feladat sajatos-
sagaitol. A pszichologia altalaban célként kezeli a feladatot, amelynek meg-
valdsitasa bizonyos feltételekhez van kotve. A csoportos feladat a kozos
célkitiizés, iranyvonal és intézkedések eredményeként valosul meg. Olyan
munkaterv 6sszeallitasarol van sz6, amelyet tulajdonképpen a kdlesondsen
Osszefiiggo feladatok €s az egyetlen kdzos cél megvalositasa vezérel.

A csoportos feladat kitlizése €¢s megoldasanak maddja eléggé 6sz-
szetett folyamat, mely a szervezet tobb kiilso és belsé tényezojétdl fligg.
Ebben a folyamatban latnunk kell a csoport potencialis képességeit (a
résztvevok kommunikacids készségeit, szakmai felkésziiltségiiket a ko-
z0s feladatok megoldasaban, a csoport szocidlpszichologiai 1égkorét
stb.), a csoporthoz nem tartozo6 kozeget (kiviilallokat), példaul azt, hogy
hogyan befolyasolhatjdk a csoport viselkedését a rivalisok, a valtozo
kovetelmények, stb.

Ugy vélik, hogy a problémat megoldé egyén vagy csoport modsze-
re fiigg a feladathoz kapcsolodo kovetelményektol, a feladat megoldasat
szolgalo képességektol; az emberi eréforrasoktol, azaz az egyén és a cso-
port ismereteitdl, eszkozeitdl, készségeitdl.
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A csoport el6tt allo feladat megoldasanak sikere magaba foglal-
ja: a hatékony kommunikaciot és az ebben val6 részvételt minden vagy
majdnem minden csoporttag szamara; komplex kapcsolatok meglétét a
feladat kiilonb6zo sszetevdiben, mert a feladat egyben logikai €s pszi-
chologiai hozzaértést is megkovetel; a feladat stilyanak tudatositdsa,
értekelése €s az erre torténd erdfeszitések szem eldtt tartdsa. Amikor
a csoport tagjai keresik a feladat megoldasanak moédjait, elkezdddik a
gondolkodas folyamata (ebben az esetben a gondolkodas feladatmeg-
oldo képességként értelmezhetd; a feladat megoldasakor a gondolkodas
logikai, intellektualis, empirikus, intuitiv stb. torvényszertiségeit lehet
felfedezni). A csoportos feladatoknak a kdvetkezd sajatossagai vannak:
feltételei bizonytalanok vagy ellentmondasosak; a feladat megoldasahoz
sziikséges informécid nem elegendd; nincs egyértelmii valasz a problé-
ma megoldasara, illetve az id6 rovidsége.

A csoportos feladatok tipusai (elsdsorban az iranyitas gyakorlataban
talalhatok meg) [166]: 1) a feladat lehet fogalmi jellegili tervezés, eléreve-
adat a human eréforrassal kapcsolatos (kaderkérdés, a tarsadalmi és pszi-
chologiai klima figyelembevétele, az interperszonalis kapcsolatok, stb.)

A probléma hatékony megoldésa azt jelenti, hogy le kell gy6zni
a nehézségeket ¢s meg kell teremteni a megoldas feltételeit. Fontos fi-
gyelembe venni azt a tényt, hogy a kiilonb6zo feladatok megoldasakor
minden csoporttag a sajat szubjektiv értékrendszerén keresztiil latja a
probléma megoldasat. De annak is szerepe van, hogy a csoport tagjai
helyesen értékelik-e azt a helyzetet, amely a probléma megoldasat meg-
eldzi, latjak-e az Gsszefliggéseket a leendo €s a jelenlegi feladataik ko-
zoOtt. Tehat mieldtt megvitatnank a problémat, meg kell valaszolnunk azt
a kérdést, hogy mennyire célszerii jelen esetben ennek a konkrét fel-
adatnak a felvetése és megoldasa, mik a feladat megoldasanak feltételei,
illetve mennyire fontos €s idészeri annak megoldésa.

A csoportos beszélgetés formai, a csoportos feladat megoldésa-
nak modszerei sokfélék [101; 103; 168; 209]. Az alabbaikban megem-
litlink néhanyat.

A csoportos vita a probléma megvitatasanak olyan modszere, mely-
nek soran a csoport tagjainak kiilonbozé véleményét és megallapitasait
meghallgatjuk, a feladat megoldasa érdekében lehetdségeket javasolunk;
megtalaljuk a probléma megoldasat. A csoportos vita alkalmaval leheto-
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séglink van arra, hogy 0sszehasonlitsuk az ellentétes allaspontokat, igy
arésztvevok jol lathatjak a probléma kiilonb6z6 aspektusait, befogadob-
bak az 1j informécidra. Bizonyos feltételek mellett bizonyos normak ala-
kulhatnak ki a csoportban. Ha a csoport hozza meg a dontést, akkor ez
a vita logikus végeredménye és minden jelenlévé helyesli. A csoportos
vitdban a csoporttagok képességei nyilvanulnak meg, hiszen az egyén
elmondhatja sajat allaspontjat, tisztazhatja a kiilénb6z6 szempontok al-
ternativait, aktivizalhatja kreativitasat és érdeklddését a vita targya irant.

A vita harom szakaszbol all: 1. probléma- és helyzetfelmérés (a
célok és a téma kitlizése, a vitatott problémat érintd informacid 0ssze-
gyljtése); 2. a vita soran létrejott informacio kiértékelése, kielemzése; 3.
a megbeszélés befejezése (a vita 6sszefoglalasa, a célok 6sszehasonlitasa
az elért eredményekkel.)

A csoportos vita egyrészrdl a kozosség osszekovacsolodasanak
¢s fejlodésének, a dontéshozatalnak a legoptimalisabb modja, mas-
részrol viszont a vélemények sarkitasat szolgalja. A csoportos vita bar-
milyen koriilmények kozott zajlik is, mindig Osszetett és tobbsika fo-
lyamat, amely szakmai tudast kdvetel annak iranyit6jatol és a csoport
tagjaitol egyarant. Ilyen modon a vitavezetonek két fo szerepe van:
egyszemélyben 6 a vezetd és a résztvevé is. O a felelés a megfeleld,
bizalmon alapul6 tarsadalmi-pszichologiai kézeg kialakitasaért. Sze-
mélyes javaslatokat is hoz. Mint vitavezetd segitenie kell a vita tar-
gyat képezd probléma megoldasat (nem szabad elkalandozni a tématol,
részmegoldasokat ajanlani stb.). Hozzaértéen kell felépiteni és fej-
leszteni a csoportban 1évé kapcsolatokat (biztositania kell a hivatalos
légkort, nem megengedhetd a személyes konfrontacid, stb.), produktiv
kapcsolatot kell kialakitania a vitdban részt vevo minden egyes ember-
rel (a passziv résztvevok aktivizalasa, illetve minden egyes személy
aktiv hozzajarulasa stb).

A csoportinterjii olyan modszer, amelynek célja, hogy minden
egyes konkrét kérdésben 0sszegytijtik a csoport tagjainak véleményét,
megallapitasait, illetve értékelik a fennallo helyzetet. gy a csoportos
interju elsé része tényfeltard jellegli: az interjhalanyok tartdozkodnak
az 0sszegyljtott tények értékelésétdl, a csoporttagoknak lehetdségiik
van arra, hogy megfogalmazzak sajat allaspontjukat. Az interju maso-
dik része az értékelés, ami annyit jelent, hogy az interjualanyoknak jo-
gukban all megvitatni és értékelni az 0sszegylijtétt anyagot. Végiil is,
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a csoportos interju az elért eredmények Osszegzésére szolgal, tiikrozi a
vitazoé felek sokszinli véleményét, attitiidjeit.

A csoportos feladat megolddsa soran igen gyakran bevethetd az
Otletborze (otletsziiret) modszere. Ennek 1ényege a kovetkezo: a lehetsé-
ges megoldasok kidolgozasa végett a lehetséges vitapartnerek két részre
oszlanak: éspedig az otletek kiotldire és a kritikusokra. Az otletek megal-
kot6i az elsd szakaszban miikddnek. Feladatuk az, hogy a Iehetd legtobb
megoldast dobjak be a problémara. Az ajanlatok természetesen kiilon-
bozok, akar megalapozatlanok is lehetnek. A masodik szakaszban kez-
denek el dolgozni a kritikusok, akik rostaljak a beérkezett javaslatokat,
elvetik az alkalmatlan verziokat, és minden pozitiv és negativ opcidoban
egyértelmiien megnevezik a pozitiv és negativ momentumokat.

A vita modszerére a dontés elhuzoddasa nem jellemzo. A csoport-
ban korvonalazodnak a vitainditok. Ok iranyitjak a vitat az egész csoport
jelenlétében. Bebizonyitottak, hogy az optimalis 1étszam 5—7 személy. A
vitat a vitainditok kezdik, késobb csatlakozik hozzajuk a csoport tobbi
tagja. Vilagosan meg kell fogalmazniuk az ellentétes nézeteket abbol a
célbol, hogy a csoporttagok lassak a kétféle megoldast, és értékelni tud-
jék azokat. Vita alkalmaval a sz¢élsOséges allaspontok elutasitast kaphat-
nak, és olyan dontés hozhato, amely megfelel mindenkinek.

A csapatmunkaban végzett feladatok elmélete és gyakorlata azt
mutatja, hogy minél jobban kozelit az egyes csoporttagok szubjektiv
értékelése a feladat objektiv jelentéségéhez, anndl valoszinlibb, hogy
megtalaljak a leghatékonyabb megoldast a probléméara. Amikor a cso-
portban a fondk véleménye az uralkodo, a dontéshozatalt 6 determinal-
ja. Megjegyzendd, hogy sok ilyen esetben a fonoktdl eredd motivacids
hatast a kovetkezokben lehet 0sszefoglalni: a fondk szakmai folényét
akarja bemutatni az aldrendeltjei el6tt, meg akarja valositani szubjektiv
céljait, érvényesiteni hatalomvagyat. Azonban a dontéshozatalban részt
vevo beosztottak magatartasa egészen mas: 0k szeretnének megfelelni
a vezetdnek, nem akarjak, hogy észrevegye szakmai hozzd nem érté-
siiket, illetve el akarjak keriilni vezetdjiik rajuk vonatkozé kritikait. A
partnerkapcsolatokon miikodo csoportot ettdl egészen eltérd motivaciok
jellemezik: minden egyes vitapartner igyekszik érvényre juttatni képes-
ségeit. Olyan pszicholdgiai jelenség jon létre, amikor a vitapartner csak
sajat véleményét tartja egyediil helyesnek, ami minden tovabbi polémiat
feleslegessé tesz. Ezt nevezik a ,,siiketek parbeszédének”, amely egyik
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esete a valdszini elkiiloniilésnek a csoportos beszélgetés soran. Ha a
csoportvitat a vezetd iranyitja, akkor hatassal lehet a beosztottakra: mind
kozvetleniil minden egyes tagra, mind az egyes beosztottra a csapaton
keresztiil. Egyesek szerint a fénok befolyasa a csoportra abban az eset-
ben lesz erésebb, minél inkabb érzi magat a csoport tagjanak.

A csoportos feladatok megoldasi taktikaja kivalasztasanak fo
pszichologiai mechanizmusai vannak. Els6sorban azt kell megallapita-
ni, hogy mennyire fontos a feladat a csapat és a vezetd szempontjabol.
A gyakorlat azt mutatja, hogy a feltételesen kiilsonek/periférikusnak
nevezhetd feladatok megoldasakor kezdeményezhetnek és kockaztat-
hatnak is a csapat tagjai €s a vezetd is. Amikor viszont a belsé felada-
tok megoldasarol van sz6, akkor nem mernek kockaztatni. A helytele-
niil megoldott feladatok, a rossz csoportos dontések ott fordulhatnak
csak eld, ahol a vezetonek csak a latszata van meg és nem végez aktiv
tevékenységet. A konkrét csoportos feladatmegoldasi taktikak kiva-
lasztasakor a vezetoknek mindenekel6tt a kovetkezd tényezoket kell
szem eldtt tartaniuk:

* akockazat taktikajat és nagyfoku feleldosségvallalast;

* a feladat hosszan tart6 megoldasi taktikdjat abbol a célbol,

hogy elkeriiljiik a feleldsséget;

* az 6nallo és ovatos problémamegoldas taktikajat;

* a minimalis onalldsagot €s feleldsségvallalast, mert nem biz-

tos, hogy megoldhato a feladat.

A vezetd konfliktushelyzetben a csoportos feladatmegoldas né-
hany taktikajabol [110; 131; 179; 221] valaszthat. Ilyen példaul a versen-
gés taktikaja (a vezetd iranyitoi szerepre torekszik, sajat motivacidjabol

A kovetkezo taktika a cél elérését szolgalja, viszont a csoporttagokkal
nem egyeztetnek, a veliik vald viszony megalazo, érdekeiket elhanyagoljak.

Az egyiittmiikodés taktikdja arrol szol, ahogy az elsé esetben is,
hogy a vezetd eredményesen akarja végezni a munkat (azaz pozitiv mo-
tivaciorol van sz0), azonban amig az elsé taktika csakis sajat érdekeket
képvisel, addig a méasodik nemcsak a sajat érdekeket tartja szem elott,
hanem masok érdekeit is szamitasba veszi).

A kompromisszum alkalmaval a vezetd a feladat legoptimalisabb,
mindenki szaméra megfeleld megoldasait keresi, azaz koztes allaspontot
képvisel a konfrontacio és az egyiittmikodés kozott; ugy vélik, hogy ez a
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taktika nem teljes egészében eredményes, mivel inkabb az emberi kapcso-
latok helyreallitasat, mint magat a feladat megoldasat célozza meg.

A pszichologiai okok mogdtt meghuzodo taktika pozitiv moti-
megoldasaban kapcsolatba 1épnek egymassal, és szamolnak masok vé-
leményével is, stb.

Az elkeriilés taktikaja. (A vezetd azokban az esetekben valaszt-
ja ezt, amikor nem kompetens az aktudlis problémaban, tudatosan vagy
Osztondsen megprobalja kizarni a konkrét cél tényleges jelentdségét. A
valasztott taktikat a kovetkezd pszicholdgiai okok megléte feltételezi:
a csoportos feladatvallalastol valo félelem; a probléma megolddsa nem
lehetséges, ennek oka pedig a nem megfelelé modszer és megoldas; a
felel0sségvallalastol és a biintetéstdl valo félelem; a tevékenységben mu-
tatkozo sikertelenség elkeriilésének motivacioja; a hivatalos megallapo-
das nem lehetséges, stb.

Alkalmazkodas. Erre a taktikara a gyenge foku aktivitas, kezdemé-
nyezOkészség, érdeklddés jellemzo a vezetd részeérdl a kitlizott feladatok
végrehajtasaban. A vezetd arra torekszik, hogy elkeriilje a konfliktus-
helyzeteket a csoportban. Ennek a taktikdnak a pszichologiai oka a ko-
vetkezd: a vezetd képtelen felfogni a probléma térbeni és iddbeni jelen-
t0ségét; a felelosségvallalastol vald félelem; helyzetelkeriilés; a negativ
kovetkezményektol valod félelem; a pozitiv motivacié hidnya stb.

A problémék megoldasanak valasztott eszkdzei, technikai, taktikai
fontos szerepet jatszanak a csoportvezetdk tipusdnak megallapitasanal.
A kifejezetten jo iranyitd a megfeleld tulajdonsagokkal rendelkezik, aki
aligha vélasztja az alkalmazkodas vagy a keriilés taktikajat. Inkabb a
szembesiilés és az egyiittmikodés, nem pedig a kompromisszum 1Utjan
halad. Azok a vezetdk, akik csak sajat magukra 0sszpontositanak, in-
kabb a konfronticiot, azaz az agressziv taktikat véalasztjak, azok a ve-
zetOk pedig, akik masokra Osszpontositanak, az egylittmikodés vagy
a kompromisszum taktikdjat valasztjak. gy, ismerve a konkrét vezetd
(menedzser) ténykedésének karakterét, a célra, illetve az emberi kap-
csolatokra valo orientaltsagat, teljes bizonyossaggal megjosolhatjuk egy
adott taktika alkalmazasat adott csoportfeladat megoldasakor. Tehat az a
taktika, amelyet a vezetd a csoportfeladat megoldasara valaszt ki, egy-
ben személyiségjegyeit is jellemzi.

A feladatok megoldasaban mért csoportos teljesitmény a csoport
potencialis lehetdségeivel, azaz potencidlis termelékenységével (a hely-
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zet megfeleld értékelésével, a feladat fontossagaval, a megfeleld mod-
szerek kivalasztasaval és a csoportos feladat megoldasanak taktikdjaval
stb.) mérhetd. Ekdzben lehetnek motivacids, koordinacids, egyiittmiiko-
dési és kommunikécids problémak. A csoport teljesitményére (a telje-
sitmény novekedésére vagy csokkenésére) hatassal van a motivacio, de
annak elmaradésa is. A 1ényeg az, hogy amikor a beosztottak a probléma
megoldasakor nem ¢élveznek bizonyos foku szabadsagot, ez eréfeszité-
seik csokkenéséhez €s a csoportos produktivitas feleldsségének a veze-
tore valo atruhazasahoz vezethet. A vezetore és eredményes munkajara
sziikség van a csoportban. Ez utobbi fiigg a csoport jellemzoitdl, a benne
kialakult interperszonalis kapcsolatoktol, a csoport kitlizott feladataitol
€s a szituaciotol, a csoport szervezésétol.

Eldszor azokrdl a kis csoportokrdl van szo, amelyek kompetens,
fliggetlen tagokbol allnak és szakmai érdekeiket tartjadk szem elétt. E
csoportok szdmara nincs sziikség feladatorientacios iranyitasra, mert a
feladat jellege automatikusan szabalyozza a csoporttagok magatartasat.
Ellenben egy olyan vezetdre van sziikség, aki az interperszonalis kapcso-
latokra 0sszpontosit €s a megfeleld szinten tartja a csoporttagok motiva-
ciojat. A megfelelden kialakitott csoportok nem kovetelik meg a vezetd
meglétét, mivel a vezetést a szervezeti szabalyok szabjak meg. Ilyen-
kor a vezeté a humanus emberi kapcsolatokon és a csoport szervezeti
felépitésén dolgozik. Osszességében elmondhatd, hogy a csoporttagok
szamanak a novekedésével egyre inkabb szilikség van a menedzsmentre,
mivel a nagy létszamu csoportokban a tagok koordinaldsa ¢és motivalasa
problémajanak megoldasat a vezetd kinevezése jelenti.

A csoportos feladat megoldasanak zardakkordja pszichologiai
szempontbol a legbonyolultabb, hiszen ez kdzvetlentil a csoportos dontés
ideje. A csoportos dontést a kovetkezo jellemzok alapjan lehet csoporto-
sitani. Az iranyitas gyakorlatdban példaul megkiilonboztetik a program
szerinti (meghatarozott rend szerint, folyamatos Iépésekben torténik, ti-
pikus kortilmények kozott fogadjak el, lehetséges alternativainak szama
korlatozott, olyan dontést kell hozni, amelyet a szervezet fejlodésének
dinamikdja hataroz meg) és a nem program szerinti dontést (koriilményei

nem meghatarozottak, szervezetlenek, ami az informacio, a cél, és a
feladat hianyat jelenti, ilyenkor a probléma megoldasanak modja nem
egyértelmii és sokféle). A csoportos dontés meghozasa Osszetett pszi-
choloégiai folyamat, ahol nem mindig van jelen a logika €s az intuicio,
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ugyanis épp ebben a folyamatban fonddik 6ssze a szocialis szemlélet, a
személyes jellemzdk, az intuicio, az érzelmek stb. Ebbdl kiindulva be-
sz¢lhetiink intuitiv (alapja a megérzes) €s a racionalis (olyan itéletekre
¢s tudasra alapoz, amely eldzetes tapasztalatokat feltételez) dontésrol.

Pszichologiai értelemben a csoport dontéshozatalat akarati cselek-
ménynek tekintjliik, mely csak megfeleld célok és eszk6zok alkalmazasa-
val johet 1étre. A beosztottak részvétele a tervezésben és a dontéshozatal-
ban kulcsfontossagu motivalo tényezd. Barmilyen dontés meghozasa azt
jelenti, hogy a csoportnak valasztania kell a lehetséges alternativakbol.
Az iranyitas gyakorlataval kapcsolatos pszichologiai irodalom a csoport
¢s annak vezetdje tevékenységében, éspedig a munka megtervezésében
¢s a dontéshozatalban egy sor egymast kdvetd szakaszt kiilonit el [10; 22;
179; 209]. Ilyenek: a probléma kijeldlése, megértése és meghatarozasa
(relevans, az tliggyel kapcsolatos informacid Osszegytijtése, elemzése);
az lggyel kapcsolatos magatartas, a korlatozasok és kritériumok meg-
allapitasa a dontéshozatalban; atfog6 alternativak feliilvizsgélata; olyan
lehetdség kivalasztasa, amely a legmagasabb teljesitményt adja; a don-
téshozatal megszovegezett gyakorlati valtozata (gyakorlati hipotézise),
tesztelése és ellendrzése; dontéshozatal €s a végrehajtas megszervezése.

Az els6 szakasz nagyon fontos, mert helyes az a megallapitas, mi-
szerint a probléma kijelolése a megoldas felét jelenti. A probléma meg-
allapitasakor bizonyos informéaciét dolgoz fel a munkacsoport. Ilyenkor
a munkacsoport tagjai szembesiilhetnek azzal a ténnyel, hogy a problé-
maval kapcsolatos informacié nem objektiv, illetve, hogy valamilyen
okbol mast tartalmaz. Ennek kivalto okai kiilonbozdek. Vannak koztiik
példaul pszichologiai okok: a csoporttagok személyes tulajdonsagai,
motivacios tényezok, az interakcid modjai, fesziiltség, stressz, pszi-
chologiai akadalyok, amelyek kiilonb6zé mértékben masitjdk meg az
informacidt, annak szubjektiv megitélését. Kovetkezésképpen: dontés-
hozatal el6tt a rendelkezésre alld informaciot megfelelden kell megszer-
vezni ¢és felépiteni. A dontés meghozatalanak akadalyai a kdvetkezOk
lehetnek: nem adekvat modszerek, az emberi erdforras €s a sziikséges Uj
technologia hianya, stb.

Rendkiviil nehéz az alternativ megoldasok kijeldlése, 6sszehason-
litasa és kivalasztasa. A csoportos beszélgetés gyakorlata azt mutatja,
hogy modfelett nehéz meghatdrozni a szambavehetd alternativak ,,st-
lyat”, és mennyiségiik megzavarja a vitazokat. Pszicholdgiai szempont-
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bol a dontés meghozatala azt jelenti, hogy tobb lehetséges alternativabol
egyet kivalasztunk. A megfeleld alternativa megtalalasanak folyama-
tara az jellemzoO, hogy az egyik alternativa modosithatja a masikat és
az alternativak valtozasi sorrendje szintén befolyasolja a valasztas ¢és
a dontés eredményét. Ekdzben egyik vagy masik valasztott alternativa
a kiils6 és belsod tényezok kolcsonhatasat jelenti. A csoportos dontések
soran figyelembe kell venni a visszajelzés tényét, amely a hatarozatot
kovetden azonnali hatalyba 1ép. Ez a folyamat pedig a dontés lehetséges
kovetkezményeinek értékelését vonja maga utan, és hatékonysaganak
két 6 kritériuma ebben az esetben két paraméterben fogalmazhat6 meg.
Nevezetesen: a dontés milyensége €s elfogadasa azok részérdl, akik azt
végre fogjak hajtani (pozitiv reakcio a csoport tagjai részérdl). A dontés
milyenségét a kovetkezd mutatok irdnyitjak: a konkrét helyzetbol ado-
do legjobb alternativa kivalasztasa, a végrehajtok szellemi, személyes,
pszichologiai, szakmai €s egyéb lehetdségeinek figyelembevétele. Az el-
késziilt hatarozattervezetet jova kell hagyni, amelyet szintén vitaférum
elézhet meg (ami azért nagyon hasznos, mivel lehetové teszi a pontat-
lansagok ¢s kovetkezetlenségek megsziintetését, a vélemények és érde-
kek tisztazasat, a kovetelmények vilagos megfogalmazasat és a hatarozat
végleges valtozatanak megindoklasat).

Barmely csoportos hatarozatnak (mely elsdsorban a csoport tagjai
szamara fontos) bizonyos kovetelményeknek kell megfelelnie. Ezek: a
tudomanyos megalapozottsag, a kotelezo érvényi €s idében valo teljesi-
tés, a célszemélyek kivalasztasa (a hatarozat végrehajtasa egy vildgosan
meghatarozott személyhez vagy csoporthoz kothetd); konkrét megalla-
podasok (vilagos, konkrét hataridd); a feladat teljességének meghataro-
az interakcid rendje, monitoring) €s masok.

A csoportos dontés modja kozvetleniil a vezetési stilushoz kap-
csolodik. A tekintélyelvii stilus abban nyilvanul meg, hogy a vezetd
dontéshozatalkor sajat Gtleteibdl, tapasztalataibol, terveibdl indul ki, a
problémak szubjektiv értékelésére dsszpontosit, a probléma megoldasa-
kor a kollégak véleményét személyes koncepcidjahoz igazitja; egyediil
probalja kijeldlni azokat az eszkozoket, amelyek révén meg lehet oldani
a problémat. A legoptimalisabb a demokratikus stilusu vezetd, aki sajat
tevékenységét 6sszehangolja kollégai attitiidjével, akik kezdeményezdk,
aktivak. Képességeiket, személyiségjegyeiket a célra Osszpontositjak.
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A réhagyo stilusu vezetés arra utal, hogy a vezetd a dontéshozatali fo-
lyamatban az optimalis szint alatt dolgozik. A dontést informalis veze-
t6 kezdeményezi, aki a nézetek egyeztetésével a probléma megoldasara
aktivalja a csoportot. Szamos tanulmanyt irtak azzal kapcsolatban, hogy
a vezetOi gyakorlatban a dontéshozatal soran a kiilsé vagy a bels6 té-
nyezok jatszanak fontos szerepet. Ezért érdemes kitérni a kiilsé és belso

A csoportos dontéshozatal folyamata két szakaszban individua-
lis. Az egyikben egyes csoporttagok a sajat pszicholdgiai jellemzdiknek
megfeleld hipotéziseket, alternativakat ajanlanak (jeloljik A-val), a ma-
sikban kontrollaljak ezeket (jeldljiikk K-val) [4; 10, 24; 168]. Ennek ara-
nyaban a dontéshozatalok tipusai a kdvetkezok:

1. impulziv dontéshozatal (ebben az esetben a hipotézis mértéke

lényegesen meghaladja a kontroll folyamatat, azaz az A jelen-
tésen meghaladja K-t);

2. adontéshozatal kockazatos (az A meghaladja a K-t);

3. a dontéshozatal kiegyensulyozott (a megfogalmazott hipotézi-

sek szdma megegyezik a kontrollszammal: A egyenl6 K-val);

4. adontéshozatal ovatos (ahol az A kisebb, mint a K);

5. passziv dontéshozatal (a kontroll jelentésen meghaladja az el6-

adott hipotézisek szamat, vagyis A sokkal kisebb, mint a K).

A csoportos dontés pszichologiai jellemzo6i alapjan figyelemmel
kisérhetjiik a csoport gyakorlati miikodését is. Az érzelmekkel bizonyos
mértékig csokken a helyzeti bizonytalansag, ami altal magabiztosabb 4l-
laspontot képviseliink egy fenntarthato stratégia kivalasztasakor. Azon-
ban dontéshozatalkor impulziv hatés is lehetséges. Ez azt jelenti, hogy
az érzelmek nem egyértelmiien hatnak a csoportos déntéshozatalra: hoz-
zajarulhatnak a hatékony dontéshozatalhoz, és forditva, befolyasoljak az
optimalis eredményt. A csapat tagjainak motivacioja is fontos szerepet
jatszik hatarozathozatalkor: az er6sebb motivacidju dontéshozatali fo-
lyamat hatékonyabb, mint a gyengébb.

A csoportos dontéshozatali folyamat bizonyos elvekre épiil. Igy a
parancs ¢s a kollegialitas egységes aranya tiikrozi a kétféle megnyilva-
nulas kdlcsonhatasat: az egyszemélyi vezetés a dontéshozatal személyes
felel0sségével jar, a kollegialitas pedig a projekt kollektiv elokészitését
jelenti. Az egyhangu dontés elve kétféle konszenzust rejt magaban: re-
dalisat (erre a problémak kreativ megvitatasa a jellemzd) és képzeletbelit
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(csak ugy teszilink, hogy egyetértiink a fonok véleményével). A tobbség
elve ott nyilvanul meg, ahol két vagy tobb informalis csoport vitdjara
keriil sor, amit szavazas kovet. A szavazas eredménye mutathatja a sza-
vazatok egyenld szamat, tobbségét, illetve abszoltt tobbségét. Ugy vél-
jiik, hogy a problémak megoldasanak legmegfelelobb mddja az abszolut
zetO allaspontjaban és a problémat megvitatok aktivitasaban minimalis
eltérések fordulnak eld, ebben az esetben a csoportos megbeszElés az a
f6 mddszer, amely minimalissa teheti az ellentéteket a résztvevok kozott.
Az egyeztetés a dontéshozatal elokészitését célozza meg.

5.14. A szervezeti alkalmazottak kommunikacios képzése

A szervezeti alkalmazottak kommunikacids képzésének probléméja né-
hany okhoz és koriilményhez kothetd [179]. Elsésorban a jelenlegi piaci
kortiilmények kozott a kommunikacios készség, a kapcsolatteremtésre
vald képesség nagymértékben meghatarozza a termékek értékesitésé-
nek, az 4j megrendeléseknek, és ezzel egyiitt a szervezet mitkodésének
sikerét is. Masodsorban az emberekkel — tobbek kozott a vezetdkkel
— dolgozo és a kommunikacios képességek és készségek (interakcio,
megértés €s kolcsonds megértés) fejlesztésén faradozod szakemberek
szamara ma nincs hidny a gyakorlati pszichologia konkrét oktatési tech-
nikaiban, modszereiben.

A szakemberek kommunikacids felkészitésének érdekében kidol-
gozott specialis modellek és mddszerek sokfélek; jellegiiket, céljaikat
¢s konkrét feladataikat, hatékonysagukat tekintve sokoldaltiak a kiilon-
b6z0 technikék és technoldgiak hasznalatatdl fiiggden. Azonban a kom-
munikécios képzések nemcsak a pszicholdgiai ismeretek novekedését
vagy a kommunikacios készségek felhalmozasat és hatékony elsajatita-
sukat kovetelik meg. Napjainkban a vezeté formalodasanak és fejlode-
sének elsérendli feladata a kommunikécid tarsadalmi és pszichologiai
elméletének megteremtése, és ezen az alapon a kommunikaciés képzés
moddszerének optimalasa.

Harmadsorban az irdnyitds kommunikacigjaval kapcsolatos el-
méleti és alkalmazott tudoményos kutatdsok a modern vezetd életében
bekovetkez6 radikalis valtoztatdsokkal, illetve az egész szervezet tevé-
kenységének optimalizalasdval hozhatok parhuzamba. Negyedszer, az
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emberi kommunikaci6 (vezetd €s beosztott kozott, beosztottak kozott)
jellegének fontos tényezdje a motivacio, mely elsésorban a szocialis
interakcidonak, a vezetd kapcsolatainak és a személyiség valtozasanak
egyik mozgatorugoja.

A vezet6i kommunikécionak a kovetkez6 funkcioi vannak:

* igazgatasi informdciok (a vezetd utasitja beosztottjat vagy
ajanl, tanacsol neki valamit);

* a kommunikaci6 altal visszajelzést kap a beosztottol;

» ¢értekelés (a vezetd értékeli az elvégzett feladatot).

* A szervezeti kommunikacio lehet hivatali (az alkalmazottak
kozotti hivatalos kérdések megbeszélése) és vezetdi (beosztas-
beli), amely az irdnyitas szerepét tolti be.

A modern kommunikécios képzés a humanista, egyetemes, altala-
nos emberi értékeken és demokratikus normakon alapszik, melyek meg-
valositasaban elso helyen a személyiség all, aki végett az oktatasi rendszer
kialakult [136; 179; 230]. Az oktatas humanista modelljének alkalmazéasa
azért fontos, hogy segitse a személy €s az egyéniség fejlodését és kibonta-
koztatasat, az egyéni tapasztalat forrasainak feltarasat, felhalmozodasat,
énképiink aktualizalasat és onmegvaldsitasunkat, a kommunikacioban €s
a tevékenységben valo onkifejezésiinket. [lyen koriilmények kozott jelen-
tds valtozasokat tapasztalunk az oktatas értékei, formai, modszerei terén.
Nem a viselkedési szabalyok és készségek megtanuldsa lesz iranyado,
hanem az emberkozpontu kapcsolatok, az én szabad megnyilvanulasa, az
egyéniség szerepének hangsulyozasa, a viselkedés jogi kultarajanak tu-
datositasa, a kreativ onkifejezés, stb. Eppen ezért a hagyomanyos eléadas
-szemindrium oktatasi formakhoz intenziv érzelmi-kommunikécios és
reflexiv-jatékos tréningek tarsulnak, amelyek célja, hogy biztositsa min-
den ember személyes és kreativ potencialjanak korrekcios, pszichotera-
piés ¢és fejlodési hatasait egy specialisan kialakitott reflexiv, informacios,
kommunikacios, szociokulturalis kdrnyezetben.

Az alkalmazottak humanista elvii kommunikécids képzéseinek
megtervezése az oktatds terén Osszhangban van a vildgon kialakult
fobb gyakorlati tendenciakkal [136; 200; 230]. Ezek a kovetkezok:
a személyre és a humanista értékekre orientalddod valtas az oktatasban;
a hagyomanyos tanitasi modszerekrdl az aktiv, jatékos, pszichotechnikai
modszerekre valo valtas; a tantargyak tanitasa helyett az atfogd oktatasi
rendszerre valo atmenet. Az a kommunikacios tréning, melyet a fejlett
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orszagokban gyakorolnak, a kdvetkezo elvekre épiil: az oktatasi folya-
mat résztvevoi kozotti tisztelet 1égkdrének megteremtésére, a hallgatok
tapasztalatanak és tudasanak felhasznalasara; a képzés problematikussa-
gara ¢és a kritikus gondolkodasra; kreativ, gyakorlatra orientalt gondol-
kodas kialakitasara; a képzés, az aktiv fellépés €és az Onallosagra valo
felkésziiltségi szint figyelembe vételére; egyiittmikddésre a vezetd €s az
oktatasi folyamatban részt vevo tagok kozott.

A vezetd kommunikacids tréningje akkor eredményes, ha koveti a
6 iranyelveket [168, 530.]: ha az interakcioban részt vevok kommunika-
cioja aktualis; ha a vezetot mint személyiséget ugy ismerik meg, mint aki
partner és résztvevd a kozos tevékenységben és kommunikacidban; ha a
kommunikécioban valé kompetencia naprakész; ha az interakcio egyéni
¢€s csoportos stilusa kialakul.

Az uzleti kommunikacio szocialpszichologiai tréningje a mun-
kavallalok képzésének olyan forméja, amely a kommunikacios ismeretek
elsajatitasan alapszik. Szervezeti és moédszertani szempontbo6l, hagyo-
manyosan, a hivatali kommunikacidban a szocialpszicholdgiai képzés-
nek 3 16 szakaszat kiilonboztetjiikk meg [217; 218; 200; 226]. Ilyenek az
elokeészito, a fo €s a befejezo szakasz.

Az el6készitd szakasz olyan tételeket tartalmaz, mint a szerveze-
ti problémak megoldasanak tréningje, a csoport felvétele, pszichologi-
ai profil kialakitdsa a csoportrol és a csoporttagokrol, bevezetd eldadas,
képzési programok kidolgozasa. Kedvez6 az olyan csoportmunka, ami-
kor a csoport tagjai nem foglalkoznak a mindennapi ¢élet problémaival,
illetve olyan gondolatokkal, amelyek zavarnak a csoport tevékenységét
¢s a tréninget. Javasolhato tovabba, hogy korlatozzuk a résztvevok fog-
lalkozasokon kiviili kommunikéciojat a tanfolyam befejeztéig, mert ez
kiszamithatatlan dolgokat okozhat. Nem tanacsos olyan szervezetben
tartani foglalkozéasokat, ahol a csoporttagok dolgoznak, mivel a szerve-
zet kulturaja hatassal lehet a csoportban lejatszodd folyamatokra, illetve
megakadalyozhatja a tagok kozotti, bizalmon alapulé kommunikaciot.

A kérdések gyakorisaga és iddtartama minden iilés alkalmaval a
vezetd hataskorébe tartozik. Az 6 kivalasztdsa személyes képességei,
illetve a kitlizott feladat prioritasa és jellemzoi alapjan torténik. A ta-
pasztalat azt mutatja, hogy kiilonb6z6 optimalis foglalkozasok isme-
retesek: két—harom (vagy akar négy) taldlkozd hetente négy—ot héten
keresztiil; négy—06t napon keresztiil naponta 8 dradban. A képzésben részt
vevok szama altalaban kevesebb mint 12 f6, akiknek életkorat, nemét és
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az ismeretségi fokat figyelembe kell venni (keriilni kell a nagy korkii-
lonbséget és az iskolai végzettség terén lehetséges kiilonbségeket stb.)
A csoportok lehetnek laboratoriumiak és valosagosak. Egy igazi csa-
pattal nehezebb dolgozni, mert megvannak sajat hagyomanyai, korabbi
tapasztalatai, melyekrdl az eléado nem tudhat, igy fontos momentumo-
kat hagyhat ki a csoport kapcsolatrendszerébdl. Az igazi csoporttal valo
munka nagy tapasztalattal, magas képzettséggel és készségekkel rendel-
kezd vezetdt kivan.

Miutéan a csoport kialakult, a tapasztalt eldadok pszicholdgiai di-
agnozist végeznek, specidlis tesztek segitségével pszichologiai profilt
rajzolnak a tréning jovendd résztvevoirdl (Leary-teszt, Liischer-féle
szinteszt stb.), ami lehetdvé teszi azt, hogy az eléadok megvizsgaljak a
képzésben részt vevok viselkedését (0sszeférhetoség, megfelelés, konf-
liktusba 1épés feltarasa, stb.). A tobbi informacidt a vezetdvel folytatott
interju szolgaltatja a csoporttagokrol.

Az hatdrozza meg a tréning altalanos ¢€s konkrét céljait, feladatait,
hogy milyen tevékenységi korrel kapcsolatos a hivatali kommunikacio,
illetve mi a f6 témaja a képzésnek (targyalasok, taldlkozok szervezése,
konfliktuskezelés stb.) A bevezetd eléadas soran a hallgatok megismer-
kednek a képzés targyaval, a program f6bb pontjaival, az eldadasok 1d6-
szakossaganak rendjével stb.

A tréning magaba foglalja a vezetd ¢és a csoport tagjainak tevé-
kenységét, mely két alapvetd modszer segitségével ad lehetdséget a
feladatok végrehajtasara — ez a szerepjaték ¢€s a vita. A szakértok azt
tanacsoljak, hogy minden foglalkozast ugy kezdjiink el, hogy noveljiik
a résztvevok aktivitasat, a végén pedig olyan eljarasokat vessiink be,
amelyek enyhitik a stresszt és a faradtsagot. A foglalkozasokon kiilon-
b6z6 diagnosztikai mddszerek alkalmazhatok (példaul szociometriai
mérések, tesztek, amelyek segitségével meghatarozzuk a csoporttagok
fejlettségi szintjét, pszichologiai vonasait, érzelmi allapotat stb.). De
tarthatunk un. nem specialis tréninget is az tizleti kommunikécié kap-
csan: a jelentkezok kiilonbozo jellegli feladatcsomagokat oldanak meg,
Osszpontositanak a készség- és ismeretfejlesztésre. Ennek érdekében
szekciokat alakitanak ki, amelyeknek keretében a tréningek a kovetkezd
tipusokba sorolhatok:

* a csapatépito tréning (ennek célja olyan légkor kialakitasa a
munkacsoportban, ahol a leghatékonyabban lehet megoldani a kiilon-
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boz6 feladatokat; a tréning segitségével egy jo kapcsolatokon miikk6do
csoportot alakithatunk ki, ahol minden résztvevonek lehetdsége van arra,
hogy megmutassa j6 tulajdonsagait, képességeit);

* a gyulés tréning alkalmaval taldlkozokat rendeznek (ilyenkor
a készségek elsajatitasara, illetve a csoporttagok kiilonbozé gytiléseken
valo részvételére helyezik a f6 hangsulyt);

* targyalas tréning (konfliktuskezelés, megfeleld viselkedés el-
sajatitasa nehéz helyzetekben);

* dizleti megbeszélés tréning (az lizleti megbeszélések, készségek
fejlesztésének formait és tanitdsi modszereit, a személyiségfejlesztést
magyarazza, ami sikert eredményez a személykozi interakcioban);

*  nyilvanos beszéd tréning (arra tanitja a résztvevoket, hogy ho-
gyan ,,szerepeljenek” a kozonség eldtt, mikdzben az eldadas elott a kitli-
z0tt célra koncentralnak).

Atréning végso fazisaban Osszefoglaljak az eredményeket, elemzik
a vezeto teljesitményét, azokat az elért célokat, melyeket a kurzus elején
tliztek ki. Az utolso foglalkozason a résztvevok visszajelzéseit hallgatjak
meg. Fontos, hogy a képzés ne a konfliktus szakaszaban fejez6djon be.
Ha mégis ez torténik, a szakemberek szerint a konfliktust az utolsé o6ran
meg kell szlintetni. Ha a munka pozitiv hangulatban fejezdodik be, akkor
az utolso foglalkozason meg kell beszélni az eredményeket, le kell vonni
a csoporttréning végso tanulsagait, kitolteni a kérdoéiveket.

A szervezetben dolgozo beosztottak kommunikacids tréningjének
eredményessége fligg: a szakképzés mindségétdl (a munkavallalokat
lelkileg fel kell késziteni arra, hogy elsajatitsak a hivatali kommunika-
cid a gyakorlatat), a csoportmunkéban részt vevok tevékenységének ak-
tivitasatol, illetve olyan technologiak kovetkezetes elsajatitasatol, mint
a csoporton beliili érzékenység, a kommunikacidés kompetencia, inter-
perszonalis kapcsolatok, a csoport kreativ gondolkodasa és az elgon-
dolasok megvalositasa [168, 532.]. A kommunikacios képzésben nagy
jelentésége van mind a foglalkozas tartalmi, mind médszertani részé-
nek (a vezetd a legtijabb technologiakat hasznalja fel, szerepjatékokat
indit, stb.). Azonban barmilyen tartalmi ¢s modszertani megkozelitése-
ket vetiink is be a képzésbe, a résztvevok aktivitasa, az interperszonalis
kommunikécid, az egyiittmikodés és parbeszéd pszichologiai 1égkore
tovabbra is dont6 jelentdségli erét képviselnek a kommunikacios tré-
ningben. A képzés akkor lesz hatékony, ha mar a kezdeti szakaszban
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figyelembe vessziik a csoportban dolgoz6 egyének pszichofizioldgiai,
etnopszicholégiai tulajdonsagait: a személyiség extra- €és intraverzios,
illetve érzelmi stabilitasanak szintjeit, fobb karakterbeli tulajdonsagait,
tudlisak, és szerepiik van a személyiség professzionizmusa szempont-
jabol, akkor fejlesztik az egyén kognitiv tevékenységét is és javitjak a
hatékony kommunikaciot.

5.15. A szervezet és a vezeto imazsa

A szervezet tevékenységének sikere bizonyos mértékig a rola alkotott
kedvezd képtdl — az imazstol (angol image — kép) fiigg, melyet tekint-
hetlink egy olyan rendszernek, ahol az embereknek megvan a kialakult
véleményiik a szervezetrdl és a munkatarsakrol. Pszicholdgiai szem-
pontbol a szervezetrdl alkotott felfogéas a tudat egyik olyan strukturalis
komponense, amelynek egész sor specifikus sajatossaga van, és amelyek
nélkiil nem lehet megérteni, céliranyosan befolyasolni azt. Ezek a saja-
tossagok a kovetkezok [166; 168; 179]:

* minden egyes konkrét személynek egyéni és pszichologiai ta-
jékozddasa van. A tudomanyos megéllapitasok mindig feliil-
vizsgalat hatalya ala keriilhetnek, ellenben tudatunkban mindig
a vilag személyes visszatiikrozédése torténik;

+ atudat allapotara a viszonylagos valtozékonysag jellemzd, az
elképzelések nem reflexivek;

* kozvetlen kapcsolat van az elképzelés és az érzelem kozott; a
két dolog keresztezi egymast;

» azelképzelések nem a vilag kdzvetlen visszatiikrozddései, ha-
nem a rendelkezésre allo tények értelmezése.

Masrészrdl az iméazs olyan benyomas, amely rairanyitja a személyt
vagy a szervezetet mas emberekre vagy csoportra. Minden tényt kii-
16nbozoképpen foghatunk fel €s interpretalhatunk. Ennek tudataban el-
mondhatjuk, hogy mas emberekrdl vagy személyekrdl alkotott vélemény
pszichologiailag megalapozza az imazs kialakuldsat. Osszességében, a
személy vagy a szocidlis szervezet imazsa olyan benyomas, amelyet a
szervezet vagy annak munkatarsai rairanyitanak a koriilottiik 1évokre és
a sztereotip elképzelések bizonyos emocionalis szinezettel gazdagodva
rogziilnek a tudatunkban.
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A tarsadalmi szervezetek sajatos kialakulasanak imazsa 6sszefiigg
a marka (brand — védjegy, mindség) 1étezésével. A brand olyan keres-
kedelmi marka, amelyet a fogyaszté konnyen felismer, hozzatartozik a
markanév kitalalasa, képi megjelenitése. A fogalom 6sszefoglalja egy
termék, szervezet akar szolgaltatas arculatat, szlogenjét, logojat (védjegy
oltalomban részesithetd grafikai elemeit, ismertetdjegyeit). A tarsadalmi
szervezetek reklamtevékenységének pszichologiai elemzése azt mutatja,
hogy az ismert markaju aru megvasarlasa az ember két sziikségletét elé-
giti ki: mindséget és magas tarsadalmi normat. Ha a masodik sziikség-
let kielégitése (azonositjuk magunkat egy respektabilis szocialis csoport
képviseldivel) fontosabb az egyén szamara, akkor létrejohet egy olyan
helyzet, hogy funkcidjaban sziikségtelen arut vasarolunk. Napjainkban a
fogyasztoi tarsadalom pszicholdgidja abban nyilvanul meg, hogy gyak-
ran nem magara a rekldmozott arura van sziikség, hanem az imazsra, a
markara, melyek altal az ember titkolt sziikségleteit elégiti ki (ki akar
tlinni a tdmegbdl, szeretné, ha balvanyoznak, stb.)

Az imazs szabja meg a gyartorol és termékérdl kialakult elkép-
zelést. A gyakorlat azt mutatja, hogy ha a vonzd, esztétikus termék elo-
allitasdhoz van elég pénz ¢és tehetség, akkor érthetd, hogy az a termék
mindségi lesz. Torvényszerl, hogy az ilyen vallalat gazdasagilag virag-
zani fog, ha pedig nem igy van, akkor miikodésének utolso pillanataig
megveédi a ,,mundér becsiiletét”, ami tiszteletet kelt. A vallalat arculata-
rol, stilusardl, az imazsrol, tehat a kiilsé formarol és a belso tartalomrol
van sz0, ami alapjan a gyartd konnyen felismerhetd. A gyakorlatban a
cégelnevezések kiilonbozé megkdzelitésekbdl jonnek létre: funkciona-
litas (példaul Fogorvos), képiség (Pegazus), alapitok neve, a vallalat ne-
vének roviditése. Minden szempontnak vannak elényei €s hatranyai. A
funkcionalis és képi elnevezések konnyen megjegyezhetdk, viszont nem
eredetiek ¢s nem megismételhetetlenek. Hasznalhatjak azokat més cégek
is, amelyekkel megtévesztik a fogyasztot.

A szervezet imazs az az arculat, amely a reklam eszkozével a fo-
gyasztoi tomeg — a partnerek, konkurensek — tudataban rakodik le. Meg-
kiilonboztetlink pozitiv és negativ iméazsa céget. A pozitiv imazs a cég-
hez val6 bizalmat és az ennek megfeleld sztereotipiak meglétét jelenti.
Negativ imazs esetén a bizalom és a j6 hirnév hianyarol beszéllink. A gya-
korlat azt mutatja, hogy a cégrdl alkotott pozitiv kép koltségmegtakarito,
a negativ kép pedig megnoveli a koltségeket. A szervezet pozitiv arculata
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sok tényez6tdl fligg: az aru vagy a szolgaltatds mindségétol, aratol, kon-
kurenciaképességétdl; az iranyitas hatékonysagatol; a cégi kultaratdl és
okologiatdl; a tomegtajékoztatasi eszkozok altali ,,szereplésiiktol”.

A személy és a cég arculatdnak kialakulasaban szerepet kap az
egyén €s a csoport kozotti interakcid pszichologidja is. Ez attol fiigg,
hogy mennyire azonositja magat a személy a vallalattal, részévé valik-e
a ,,;mi-cé€g” kapcsolatanak, illetve mennyire felel meg az 6 imazsa a cég
imazsanak, és forditva. Vagyis, a cégnél dolgozok imazsa ugyanolyan
fontos, mint az egész cég imazsa teljes egészében. Igaz, hogy egyik a
masik nélkiil nem Iétezik, de a tipusok még sincsenek kozvetlen, egye-
nes kapcsolatban egymadssal (népszertitlen part népszerii vezet6 és fordit-
va.). A két imazs egybeesése idealis.

A vezetordl alkotott kedvezo kép kialakitasanak fogalma sok 0sz-
szetevOt rejt magéaban [168; 179]:

1. Professzionalizmus és kompetencia. Minden vezetének tudnia
kell, hogy hogyan végezze el legjobban a munkajat. Ez a tudas ugy sze-
rezhetd meg, ha a vezetd szorgalmas, és ehhez megfeleld konyveket ta-
nulmanyoz. Eléggé élesszemii €s rendelkezik dnkritikaval. Tapasztalt és
fogékony, felhasznalja masok tapasztalatat. A vezetd nem engedheti meg
maganak azt, hogy csak a sajat hibaibdl tanuljon.

2. Dinamizmus, gyors reakcio a szitudcioban, aktivitas. A vezeto-
nek idében kell reagélni az eseményekre €s dontést hozni.

3. A vezetd erkolcse. Ez a tulajdonsag azért fontos, hogy a cég
dolgozdi bizzanak a vezet6ben €s érezzEék tamogatasat.

4. A vezetdnek munkajaval, szavaival és kiilsé megjelenésével kell
hatnia a beosztottakra. A munka neveld hatdsa a személyes példan és az
emberek munkatevékenységbe valo aktiv bevonasan keresztiil valdsul
meg. A kozéleti retorika eszkdzeivel valosul meg a sz6 neveld hatasa. A
kiilsé megjelenés dnmagunk prezentalasa, ami csak etikus beszédstilus-
sal, esztétikus Oltozettel, viselkedéssel tarsulhat stb.

5. A felvilagosult gondolkodés. A vezetd vilagnézeti krédojanak
kozéppontjaban a kdvetkez6 emberi értékek vannak: az emberek szoci-
alis védelme; egészsége; lelki gazdagsaga; 6kologiai biztonsag. Ebbol
kovetkezOen a vezetd pozitiv imazsat magaban foglalja a szervezet felvi-
ragoztatasa, a munkavallalok j6 munkafeltételeinek biztositasa, érdekeik
szem el6tt tartdsa, személyi kommunikacios korének novekedése, kom-
munikécids nyitottsag, stb. A jo vezetés szempontjabol mindig fontos az,
hogy az iranyitassal felruhazott személy ne szigetelddjon el a kollégaitol.
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6. A vezetd pszichologiai kultardja. Sajat maga €s a beosztottak
egyéni pszicholodgiai jellemzdivel tisztaban kell lennie.

Ezt tigy kell érteniink, hogy a vezetd személyiségérdl alkotott kép
alapja az emberek iranti bizalom, ismertség, illetve pozitiv pszicholo-
giai atmoszféra kialakitasa a kollektivaban; ki tud allni azok mellett
az értekek mellett, amelyeket a szervezet képvisel; stb. A tarsadalmi-
pszichologiai kompetencia erdsitése fontos feladata a vezetdi imazs
megfeleld kialakitasanak. Ebben az 0sszefiiggésben vizsgalva, az ezzel
a kérdéssel foglalkozo szakemberek feladata az, hogy a szakmai kom-
munikaciora, az interakcid barmilyen szituacioiban vald orientaciora,
pszichologiai portré kialakitasara tanitsak a vezetdi funkciok ellatasara
hivatott személyt, stb.

A kedvezd arculat kialakitasanak vannak f6 dsszetevoi:

* amegkiilonboztetés felé torekvés abbol a célbdl, hogy az adott

objektum kivaljék a tobbiek koziil;

* aszemélyes jellemvonasokat kell hangsulyozni;

» azegyénnek meg kell felelni a vezet6érol alkotott idealis elkép-

zelésnek;

* aszemélyiségnek realis vezetdi modellt kell megtestesiteni;

* a személyiség attitlidje szimbdlumokban gazdag szinészi ala-

kitashoz hasonlit;

o kisérd szimbolumok aktiv felhasznalasa a vizualis jellemzok

kialakitasaban;

* atomegkommunikacio eszkdzeinek aktiv felhasznalasa;

* 0nall6 kommunikacios forrasokkal valo harc (pletykak stb.);

* aszemélyes szféra szimbolikus volta: 6ltozet, frizura, tekintet stb.

Az imazs kialakitasat a kovetkezo elvek hatarozzak meg [10; 23;
103; 168; 179; 2091]:

» ismétlés — ez az elv az emberi emlékezetre timaszkodik: azt az
informaciot jegyezziik meg, amelyet ismétliink. Az embereknek idére
van sziikségiik ahhoz, hogy magukéva tegyék az informacidt, a sokszori
ismétlés pedig adaptalja az ember pszichikumat;

* a rahatas allando fokozdasa — a megnevezett elv szerint a ra-
hatds €és az érzelmi viszonyulas ténye még inkabb fokozodik, példaul
,Ez csak onért van” vagy ,.En onért vagyok”, stb. Az eredmények azt
mutatjak, hogy ha a réhatas fokozatosan (nem hirtelen, robbanasszertien)
novekszik, akkor pozitiv a hatdsa. Ez azzal magyarazhato, hogy az em-
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ber ugy viselkedik, mint egy érzékeld berendezés, amely ellenall az in-
formacio kitorésének. Amikor az informacio tallép a lehetséges hataran,
akkor ledll az észlelés és a beérkez6 informacio nem kertil feldolgozésra.
A folyamatos rahatas fokozasa meghozza a vart valtozasokat;

* kettos hatas — azt jelenti, hogy az informacié nemcsak €s nem
annyira a tudatunkig jut el, ugyanis itt a tudattalan pszichikus folyama-
toknak €s az emocionalis szféranak jut nagy szerep.

A j6 imazs a kiegyensulyozott, alapos tevékenységet folytato ve-
zetO sajatja, aki a szervezettel (személyével, termékkel, szolgaltatassal
stb.) kapcsolatos pozitiv vélemény kialakitasara, megtartasara, megero-
sitésére ¢s konszolidalasara torekszik.

Hogy megfelelden ¢€ljiink az imazzsal, érdemes figyelembe ven-
niink annak néhany szintjét (termékek kapcsan — szolgaltatasok, mar-
kak, orszag, fogyasztok) €s a ra hatassal 1évo tényezdket (viselkedés,
kommunikécid, szimbolumok) is. Az irdnyitas gyakorlataval foglalko-
70 teoretikusok €s gyakorlati szakemberek az aru (szolgaltatas) pozi-
cionalasanak fontossagat hangsulyozzak. Olyan pszichologiai kritéri-
umoknak a figyelembevételérdl van sz, amikor az ember az aru vagy
a szolgaltatas értékét szeretné megtudni. Ha az adott aru a fogyasztd
fontos ¢és nélkiilozhetetlen szimboluma, amiért hajlando is koltekezni,
akkor a szervezet (cég) is az aru szimboluma lesz. gy egyesiil az aru
imazsa a cég nevével a cégjelzés, a markanév feltiintetésével. Ha a fo-
gyasztd markas arut vasarol, akkor ez bizonyos szubjektiv garanciat
jelent arra, hogy nem kap rossz mindségii szolgaltatast és terméket.
Hogy a vallalat (cég) felvirdgozzon, allandoan ndvelnie kell termékei-
nek (szolgaltatasainak) piacat, kliensei szamat. Ebbdl a c€élbol pszicho-
logiai hatdsmechanizmusokat vetnek be: ajanlat, figyelemmel kisérés,
befolyasolas és meggydzés.

A kozvéleményre gyakorolt koordinalt hatas arra irdnyul, hogy
sajat javunkra alakitsuk vagy megvaltoztassuk az emberek elképzelé-
sét (viselkedését). Ezt nevezziik a nyilvanossaggal valo kapcsolatnak
(Public Relations). A jol szervezett vallalatoknal (cégeknél) az imazs
iranyitasat specialis osztalyok végzik. Ezek a nyilvanossaggal, a vezeto-
séggel, vagy egyéb olyan osztallyal védeznek tevékenységet, melyektdl
fligg a szervezet (cég, hivatal) rendeltetésének (fogyasztok, partnerek,
kormanykorok, civil szervezetek stb. altali) interpretaldsa, a vallalat
kozzétett céljainak, a tdrsadalmi kotelezettségeknek, erkdlesi értékek-
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nek, az allampolgari felelosségnek, illetve a szervezetnek a munkatar-
sakhoz, a lakossag egyes csoportjaihoz, a tarsadalmi intézményekhez,
a kornyezethez stb. valo viszonyulasa. A Public Relations elvalasztha-
tatlan része a hatékony vezetésnek, legyen sz6 barmilyen szervezett te-
vékenységrol. Célja, hogy megvalosuljon a kétoldal kommunikacio az
altalanos elképzelések vagy a kolcsonos megértés és érdekek tisztazasa-
ra, melynek alapja az igazsag, tudas és tajékoztatas. A Public Relations
feladatai a kovetkezok [168]:

* anyilvanossag joindulati viszonyuldsanak tdmogatasa a szer-
vezet tevékenységét illetden abbdl a célbdl, hogy biztositva le-
gyen normalis funkcionalasa és hataskorének bovitése;

* a szervezet mas szervezetekkel valo kolcsonds megértésének
fokozasa, belso és kiilso interakcio;

* aszervezet arculatanak kialakitasa a nyilvanossag el6tt, jo hir-
nevének megorzése;

* a szervezet hatokorének bovitése a propaganda, reklam segit-
ségével;

* apletykdk vagy mas forrasokbol szarmazo6 értetlenségek felis-
merése €s likvidalasa;

* a szervezeti Osszetartozas érzésének kialakitasa, a dolgozok-
nak érdekelve kell lennitik, illetve feleldsséget kell érezniiik az
adminisztracio tevékenységéért.

A szervezet a fogyasztokra (példaul szolgaltatasok, aru) gyakorolt
hatasat kiilonb6z6 modellek és formulak segitségével valositja meg. Az
imazs altal irdnyitott fogyasztoi attitlid fokozatos kialakulasanak séma-
ja a kovetkezo: figyelemfelkeltés, érdeklddés, sziikséglet, 6haj forma-
lasa, provokalt aktiv tett. A kutatok szerint a benyomas kialakitasa attol
figg, hogy néz ki és hogyan szoélal meg az ember. Epp ezért ajanlott a
vezetoknek megtanulni a szép nevetés miivészetét, a hanghordozast, a
gesztikulalast, a mimikat és a kiilonboz6 pozokat. Ebben segitik dket a
szervezet pszicholdgiai szolgélata, illetve az imazst alakité szakembe-
rek. A vezetd szerepe az, hogy imazsanak formalasakor teljesen nyil-
tan kell viselkednie veliik, 6rommel meg kell hallgatnia tanéacsaikat,
amelyek cselekvésének programjat jelentik. A vezetok azonban gyak-
ran annyira zarkozottak pszichikailag, hogy ezzel nem foglalkoznak.
Ha mégis hajlanddéaknak mutatkoznak arra kiils6leg, hogy kovessék
az imazsszakemberek utmutatasait, ez csak maszk, melynek igazabol
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nincs hatasa. A vezetoknek éppen ezért relaxacios (ellazulasi) tréninge-
ken kell részt vennitik, el kell sajatitaniuk a kommunikacios készsége-
ket, a személyes vizualis imazs fortélyait.

Osszességében véve a vezetd, a szervezet és dolgozoinak imazsa a
konkrét helyzetben vald hozzaérto orientacio eredménye, amely a helyes
magatartasmodell megvalasztasat koveteli meg.

A reklamkampany tervezése magaban foglalja a cél, a hatarido, a
finanszirozas, a hirdetési koltségek, az ezzel foglalkozd megfelel6 ember
kivalasztasanak kérdéseit, illetve a célkdzonség €s a reklamterjesztéssel
megbizott személy ,,kiszemelésének™ kérdését, stb. [168; 179; 193]. A
tervezés a kovetkezo szakaszokbol all: marketingelemzés; a reklamkam-
pany céljainak meghatarozasa; az aru (szolgaltatas) — mint fogyasztasi
termék — tanulmanyozasa; célkozonség megallapitasa; kommunikécids
feladatok (a kommunikécid stratégidja, a reklamterjesztés kommunika-
cios eszkdzei és ezek bekertilése a tévébe, radidba és sajtoba); a reklam
promocios érveinek kivalasztasa; a cselekvési stratégia €s azoknak az
embereknek a kijelolése, akik a reklam elkészitésén dolgoznak ¢s felel-
nek érte a sajtdban stb.; a reklam terjesztésének eszkozei; a reklamkolt-
ségek Osszeallitasa és ellendrzése; a reklam hatékonysaganak és politi-
kajanak ellendrzését biztositd eszkozok kivalasztasa; a reklamkampéany
eredményeinek elemzése és értékelése.

A reklam hatékonysaga a szervezet tevékenységének egyik 6 0sz-
szetevoje. Foleg az ,,el0zetes megmérettetés” ellendrzése nagyon fontos,
azaz, hogy a végleges reklamszovegnek még a termék vagy a szolgélta-
tas megjelenése elott a piacon kell lennie. Ha a termék vagy a szolgélta-
tas mar megjelent a piacon, akkor nagy hangsulyt kell fektetni arra, hogy
a célkozonség megfelelden fogadja a reklamot. Ugyancsak jelentOs sze-
repe van a prezentacionak €s az Onprezenatcionak is, amely alkalmaval
a cég, a termék ¢és annak eléallitoi mutatkoznak be eldszor hivatalosan.

A reklam hatasa sok tényez6tol fiigg: a szerzok aranyérzekétol, a
szoveg szerz0Ojétol, a reklam megjelenésének idejétdl, stb. A rekladmhir-
detésnek figyelembe kell vennie azt is, hogy hogyan érzékelik azt az
emberek. Arrol van sz6 ugyanis, hogy a legdontdbb tényeknek, a leg-
fontosabb informécidonak a hirdetés elején és végén kell lennie, mert
ezt jobban az emlékezetiikbe vésik az emberek, mint a szoveg kozepén
hallottakat. Az érzékelési mechanizmusok felhasznaldsaval megjelend,
kontrasztokra €piild reklamhirdetés pszicholdgiai hatdsa nemcsak a szo-
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veg méretétdl, hanem geometriai formajatol, a szinek Osszhatdsatol, a
szoveg ¢€s a grafikai anyag korrelacigjatol fiigg. Bizonyitott tény, hogy
a reklamkampany pszicholdgiai hatasa az olvaséra vagy a nézére nem
attol fligg, hogy milyen a reklamszoveg nagysaga, hanem helyének ¢és a
publikéciok szdmanak optimalis aranyatol [193]. A pszicholdgusok sze-
rint min€l gyorsabban ¢€s teljesebben érti meg az ember a reklamszove-
get— pszichologiai szempontbdl —, annal effektivebb az.

Az egyén mint fogyasztdé magatartasa kiilonféle lehet. Ha az em-
bernek nagy sziiksége van egy bizonyos arura vagy szolgaltatasra, ak-
kor aktivan keresi azt (ez lehet egy bizonyos aru vagy aruk csoportja).
A kovetkezo 1€pés a dontéshozatal, illetve a valasztas lehetOsége, amit
megkonnyithet szamunka a rekldmhirdetés. Milyen mdédon? Tobbféle
lehetdség koziil valaszthatunk. A szubjektumban tudatosul az aru sziik-
ségének ¢€s az aru kivalasztasanak gondolata. Ilyenkor van helye annak a
reklamnak, amely az aru meglétérdl, tulajdonsagairol, egyedi jellemzo-
irél, értékérdl szol6 pontos informacidt adja meg. Annak ellenére, hogy
eléfordulnak szakmai hibak a reklamban, a fogyaszto ilyenkor is értékeli
a reklamot, mert erre ugyanolyan sziikség van, mint magara a termék-
re. Ez a tézis lehet a magyarazata annak, hogy miért van hatasa néha a
nem igazan professzionalis szintli reklamnak. Ha az embernek sziiksége
van egy konkrét targyra, de azt még nem valasztotta ki, akkor a reklam-
szakember nemcsak gazdasagi, hanem pszichologiai modszerek altal ve-
zérelve nyujt segitséget a vasarlasban a vevonek, megfelelden iranyitva
annak dontését, legyen sz6 arurél vagy barmilyen szolgaltatasrol. Fontos
pszichologiai mechanizmus, mely a reklam hatasara hozott dontést ve-
zérli, az a megallapitas, hogy az érzékelés pszichologidja hatasosabb,
emocionalisan gazdagabb, mint az elképzelésé. Ezt mindig figyelembe
veszi a tapasztalt reklamszakember.

Eléfordul, hogy a fogyasztd potencialisan nem tudatositja magéban
azt, hogy mire van sziiksége (olyan problémakrol, kényelmetlenségekrol
van sz0, melyek tudatositasdban éppen a reklam lehet segitségiinkre).
Ezen sziikségletek eldfeltételei lehetnek biologiai, pszichologiai, szo-
cidlpszichologiai természetiiek stb. A reklamszakember munkéja csak
akkor effektiv, ha az dbrazolasra koncentral [193]. Azaz mindaz, ami a
fogyasztd szamara €lénk képben jelenik meg (a reklam gyakori ismét-
lése, annak elmagyarazasa, hogy az aru hogyan sziinteti meg az ember
ilyen vagy olyan problémait), hatékony lehet a potencialis sziikséglet tu-
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datositasaban ¢és a vasarlas 6hajanak kielégitésében, illetve a szolgaltatas
megszerzésében. Létezik még egy helyzet, amely jellemzi a fogyaszto
magatartasat: amikor nemcsak hogy konkrétan nincs sziiksége semmi-
re, de még ennek belsd eldfeltételei sincsenek meg. Ebben az esetben a
szubjektum objektiv okok miatt (pl. az illetd siket) nem lehet fogyasztoja
a reklamozott arunak vagy szolgéltatasnak.

Epp ezért a televizid vasarlasat célzé reklamok sokszori ismét-
1ése ezeknél az embereknél idegességet, fesziiltséget valthat ki, mert
allandoan testi hibaikra emlékezteti 6ket. Ilyenkor az a célravezetd, ha a
reklam bizonyos nem adekvat sziikségletet elégit ki: példaul, ha az arut
ajandékba veszik, valamilyen versenyben valo részvételért dijat kap,
stb. Azonban ez sem jelent mindig stabil viselkedési magatartast, mivel
nem ez az aru f6 funkciondlis rendeltetése. Osszevéve elmondhatjuk,
hogy a reklam hatasanak diagnosztizalasaban a kovetkezd szakaszokat
kiilonboztetjiik meg: a reklam eldzetes tesztelése az aru vagy a szolgal-
tatas piacon vald megjelenése eldtt; az aru vagy a szolgaltatas kozvetlen
piaci megjelenés elotti tesztelése: folyodiratok kisérleti szamanak kibo-
csatasa, csaladi beszélgetések, monitoring stb.

Ezzel egyiitt, a reklamot ,,meghall6” ember pszichologiaja — tudo-
manyosan megalapozott tények hianyaban — sok esetben azt a tévhitet
hirdeti, hogy a reklam szinte a semmibdl képes 01j emberi sziikségleteket
teremteni. A reklamgyartok azt akarjak elhitetni az emberekkel, hogy a
reklam tudomanyos alapokra tamaszkodik; ezzel ugyanakkor manipu-
laljak is az emberek viselkedését [283]. Modszeriik kidolgozéasa soran
sok mindennel probalkoznak, olykor hibdznak is. Gyakran hatékony az,
amit tesznek, de hogy mi ennek az oka, nem tudjak [283]. A reklam
vilagdban fontos szerepe van az etikai, jogi, illetve a feleldsség kérdé-
sének is. Olyan etikai és jogi kérdések megsértésérdl van sz, amelyek
nemcsak az egyén (a reklamszakember és a fogyaszto) személyes tulaj-
donsagait, hanem a tarsadalmi és gazdasagi strukturakat és viszonyokat
hagyja figyelmen kiviil.
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6. FEJEZET
BESZED A TOMEGKOMMUNIKACIOBAN

6.1. A tomegkommunikacioé pszichologiaja

A tomegkommunikacid nagy tarsadalmi csoportokban formalodik és
nyilvanul meg. Az informacié folyamatos kolcsonhatasdban €s cseré-
jében keletkezik és realizalodik a kozosségi vélemény, az érdekek, a
pletykdk, a szokasok ¢és mas tomeges tarsadalmi és pszichologiai je-
lenségek. A tomeges informacioforrasok a kozosségi véleményre nagy
hatassal vannak, aktivizaljak a tarsadalmi érdeklddést. Fontos eleme a
hatékony informaltsag elérésének a tartalmi objektivitas, amelynek ter-
jesztésében a sajtonak, a radidnak, a televizidnak, a szobeli tomegkom-
munikacionak van nagy hatasa [26; 27].

Napjainkban a tomegkommunikacié elvalaszthatatlan a politikai,
tarsadalmi, gazdasagi, kulturalis, tudomanyos, oktatasi és technologiai
tevékenységtdl. A tomegkommunikacio az emberek, mégpedig a nagy
tarsadalmi csoportok tdmeges kommunikécioja, amely az informacio (is-
meretek, értékek, erkolesi és jogi normak stb.) nagy kozdsséghez sz616
terjesztésével valosul meg. A tarsadalomban az informacié eloszlasanak
szocialis folyamatarol €s olyan szocialisan orientalt tipusa kommunika-
ciordl van szo, amely a pszicholdgiai hatas tipusainak széles spektrumait
oleli fel: a kozléstdl (informalds), az oktatdson at egészen a meggyo-
z¢sig ¢és a javaslattevésig. A tomegkommunikdacios érintkezés kozvetett
jellegét a korszerii technikai (kiildési és fogadasi) eszkdzok biztositjak,
amely altal lehetové valik a kozosségen beliili kapcsolattartas [199].
nyesiil [27; 32; 157; 168; 189; 199]. Mindenekel6tt a kommunikacios
technologia fejlédik tovabb intenziven, mely jelentds hatast gyakorol
az informacid természetére, nagysagara és tartalmara. Tovabb né az
érdeklddés a nagy szocialis csoportok és egyes individuumok infor-
maciocseré¢je irant. Erdsodik a nemzeti témegkommunikacios halozat
nemzetkdzivé vald integralasa.

A szervezett tomegkommunikéciot olyan tarsadalmi intézmények
iranyitanak, amelyek végeredményben egy bizonyos nagy tarsadalmi
csoport f6 érdekeit valdsitjadk meg. Elsdsorban a tarsadalom uralkodd
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koreinek szocialis érdekeirdl van szo. A tomegkommunikécio sajat esz-
kozein (televizio, radio stb.) keresztiil formalja a viselkedési formakat,
alakitja azokat a gondolatokat, elképzeléseket, érzéseket, hangulatokat,
amelyek a tarsadalmi élet kiillonb6z6 szférait tiikrozik. Eszkozei széles-
kortien informalnak a termelés, gazdasag, politika, miivészet, sport stb.
kérdéseirdl, szamitasba véve a tomegek informaltsaganak mértékét, kog-
nitiv képességeiket, a sziikségleteket és érdekeket, az értékorientaciok és
attitidok Osszességét. Jellegzetes ismérvei a kovetkezok [27]:

* anagy tarsadalmi csoportok kommunikécioja;

* kozvetitése tavkozlési eszkozokkel valosul meg;

» kifejezetten tarsadalmi orientacioju;

* szervezett, intézményesitett jellegl;

* a kommunikator €s a hallgatdsag kozott kozvetlen visszajelzés

hidnyzik a kommunikacios folyamatbol;

* a kommunikator ,,kollektiv” jellegii;

» arecipiensek anonimak és kiilonb6zok;

* ahirkozlés tomeges, publikus, tarsadalmilag aktualis, rendsze-

res, a szobeli érintkezés elfogadott normait be kell tartani;

* atajékoztatas egyiranyu, a kommunikacio fixalhato;

e a hiradas , kétfokozathan” észlelheto.

A tomegkommunikaciéban a kommunikator ,kollektiv” jelle-
gl,, mivel a kommunikator szerepében nem konkrét embert latunk,
hanem egy tarsadalmi csoportot, amely bizonyos modon személyesiil
meg minden egyes konkrét kommunikatorban. Ez abban nyilvanul
meg, hogy az informacio elokészitésében és eljuttatasaban, mellyel a
hirkozlési eszk6zok révén valosul meg, sok ember vesz részt. A nagy
tarsadalmi csoportok érdekei kifejezésének konkrét formai és mérté-
ke minden egyes konkrét esetben jelentdsen eltéréek. Ugyanakkor a
legszembetiindbben akkor latszanak ezek az érdekek, amikor a kom-
munikatorok mas hirek kozvetitését végzik. ElsOsorban a radios és a
televiziés bemondokrol van szo6 [26].

Az ilyen, nagy tarsadalmi csoportok szamara kozvetitett informa-
cio aktualis, gyors, hatékony, atfogd és rendszeres kell, hogy legyen.
A tomegkommunikacios csatornak koziil mindazok a fejlett technikai
eszk6zok keriilnek alkalmazasra, melyek nagy mennyiségli informaci-
ot tudnak eljuttatni nagy tavolsagra, gyorsan, sok ember szdmara. Ha
a visszajelzés ¢és a ,kollektiv kommunikatorok™ (szerzok, kiadok stb.)
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valaszreakcioja nem azonnal torténik (a hallgatdsag reakcidja bizonyos
bejelentésekre), akkor ezt a tomegkommunikacio interaktiv megnyilva-
nulasanak lehet tekinteni. Azonban elmondhatjuk, hogy barmennyire is
kiilonvalnak a kommunikator €s a hallgatosag egyiittmikodésének egyes
szakaszai a tomegkommunikacioban, ezek mégis realisan 1éteznek.

A tomegkommunikacidban egyidejiileg helye van a kommunikéator
kiilonboz6 recipiensek altali percepcionak. A tdmegkommunikacio ered-
ményeként olyan feltételeket kell kialakitani, amikor a recipiensek sza-
mara nemcsak a kommunikator személye és lizenete a mérvado, hanem
mas recipiensek véleménye is. Ezt tekinthetjiik a médidban a visszajelzés
egyik formajanak is, mely egyarant fontos a kommunikator és a recipi-
ens szamara. Ekozben az allandéan novekvo ¢€s a kiilonbozo tomegkom-
munikacids eszk6zokon keresztiil kozvetitett informacidaradat észlelése
egyre bonyolultabb, ami az ebben valo eligazodast egyéb eszkozokkel
valo kiegészitéssel teszi lehetévé. A komplex kiilsd kornyezet, a ben-
ne lejatszodo folyamatok felgyorsuldsa altal a recipiensek egyre jobban
fliggnek az informaciotol. Ez pedig ahhoz vezet, hogy a kommunikator
¢észlelésével és értesitésével kapcsolatban az emberek reakcidja mas €s
mas, és ez tobbnyire jelentds hatast gyakorol minden egyes recipiensre.
Egyet kell értenlink azokkal a kutatokkal, akik szerint a kommunika-
tor €s értesitésének észlelése bizonyos recipiensek altal mas recipiensek
reakciojanak kozvetitésével torténik a médidban, amit kétszintii tomeg-
kommunikécidonak neveziink [26; 27].

Minden egyes recipiens fontosnak tartja a referenciacsoport egytit-
tes és egyénenkénti véleményformalok, illetve a hallgatosag tomeges
reakciojat. A kutatasok eredményei arrdl tanuskodnak, hogy azt a kom-
munikatort, aki egy €s ugyanazon bejelentést teszi a televizidban, Iénye-
gesen jobban itélik meg a recipiensek; el0adasa a hallgatdsag pozitiv
reakciojaval parosul. Ha pedig a hallgatosag is negativan reagal az el-
hangzottakra, akkor a recipiensek is elmarasztaldan ,,itélkeznek™ rola.
Vizsgalati eredmény az is, hogy amikor a kommunikator ahhoz a tarsa-
dalmi demografiai csoporthoz tartozik, amihez a recipiens is, akkor 6t
fogjak tdmogatni, nem az idegen csoport kommunikatorat.

A médiaban elhangzo értesitések a nagy és kis tarsadalmi csopor-
tok 0sszevonasanak, a személyiség szocidlis tapasztalata és orientalo-
dasa bovitésének, a kognitiv megismerés formaldsanak eszkozei. Mivel
a médiaban az interakcioban, az informaciokozlésben, a kommunikator
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megitélésében egyarant részt vesznek a kis €és nagy tarsadalmi csoportok,
igy célszerti elemezni ezeket a folyamatokat mindkét csoport szintjén is.

A média megfeleld funkciokban talal konkrét kifejezddést [199].
Ezek a valosaggal kapcsolatos ismeretek népszerlsitése €s terjesztése; a
lakossag informaldsa bizonyos eseményekrdl; tarsadalmi ellenérzés és
vezetés; a tarsadalom egységesitése ¢és Onszabalyozasa; kozvélemény-
formalas; tarsadalmi nevelés; a kultara propagalasa; a szocialisan aktiv
személyiség kinevelése; tarsadalmi fesziiltségoldas, stb.

A tomegtajékoztatasi eszkdzoknek a kovetkezd tarsadalmi-pszi-
cholodgiai funkcioit ismerjik [27; 56; 199]:

* tarsadalmi orientacio (egyén-tarsadalom) ¢és a kozvélemény

formalasaban valo részvétel;

» csatlakozas (angol affiliate — befogadas, felvétel, belépés), az
egyén-csoport, a szocialis azonositas (a csoporthoz val6 csatla-
kozas) szintjén torténd kapcsolatteremtés;

* mas emberrel (egyén-egyén) valo kapcsolatfelvétel;

*  emocidk kifejezddése az informacio észlelése ¢s megértése
folyaman;

* Onmegismerés, Onmegvaldsitas az egyén-sajat maga szintjén.

A fent emlitett funkcidokbol latszik, hogy az informacidohordozas
mellett a kommunikacios aktus expressziv és tarsadalmi-kapcsolati jel-
lemzokkel bir. A tarsadalmi pszichika terén a tomegkommunikacié né-
hany fontos szerepet tolt be:

* atarsadalmi pszichika dinamikus folyamatainak szabalyozdja;

* akozhangulat egységesitoje;

* apszichét formald informacio korforgasanak csatornaja.

A tomegkommunikacio-személyiség 0sszefiiggésében vizsgalt kap-
csolatban vagy manipulativ vagy alakitd hatast (programot) lehet felfe-
dezni. A valasztott programtdl fiigg a tomegkommunikécio jellegének és
iranyanak hatdsa a személyiségre. Az emlitettek Iényegesen eltérnek egy-
mastol a személyiségre tett funkcionalis hatas kapcsan [32; 196]. A mani-
pulativ program a kiilonallo egyénekbdl allo irdnyitando embertomeg ki-
alakitasara torekszik, az alakito (formald) pedig olyan felvildgosité munkat
végez, mely a személyiség kommunikacios kompetencidjanak fejlesztésé-
re iranyul. A gyakorlatban ezek a programok kiilon-kiilon nem fedezhetok
fel. Ugyanakkor az emlitett funkciok azokra a f6 célokra mutatnak, ame-
lyeket a tomegkommunikécio céloz meg a személyiség vizsgalata kapcsan.
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Osszességében a tomegkommunikacié egyarant nagy hatast gya-
korol mind a konkrét emberre, mind a nagy szocialis embercsoportokra,
mivel altala lekiizdheté a kozonség belsod (pszichikai) ellenallasa, tehe-
tetlensége, tétlensége, legy6zhetdk a korlatok, akadalyok. Ha az infor-
maciofolyamatban valami zavarja vagy neheziti a kommunikaciot, akkor
a kozvetités megszakadasanak vagy megsziinésének/befejezésének oka
(p¢ldaul a videokonferencia megszakadéasanak technikai okai vannak) az
ellentmondasos informacio kozvetitése lehet a nagykozonség szamara.

Az informacié kozvetitésének lehetnek [26; 32; 199] fizikai (tér
¢s 1d0 tekintetében), szocidlis (a kozonség Osszetételét alkotd egyének
statusa ¢€s szerepe tekintetében), gnoszeologiai (tapasztalat és ismeretek
hidnyaban), pszicholédgiai (a k6zonség tudatdban mar 1étez6 tarsadalmi
beallitottsag, kialakult vélemények, szokasok stb.) akadalyai stb.

Az akadalyok kozott kiilonleges helyet foglalnak el a kisebb
kommunikécids akadalyok, melyek azzal a kiils6 kornyezettel, vilag-
gal kapcsolatosak, ahol a kommunikaci6 megvalosul; itt elsésorban
az informacids talterhelésrol, az informacidohordozok szamarol, az ido
rovidségérol, az informacioforras és a kozonség kapcsolatainak gyako-
risagarol, az informaci6 eredményes felhasznalasarol van sz6. Az em-
berekre mindenfeldl hatalmas informaciomennyiség zadul, melyek ko-
zll a legmegbizhatobbat kell kivalasztani, ami nem mindig sikeriil. Az
informaciot szamos hordozon (ujsagon, specialis Gjsagokon, interneten,
kabeltévén stb.) keresztiil lehet tovabbitani, néhanyukrol azonban egy-
szertien el lehet feledkezni. Az informaci6 nagysaga felhasznaldsanak
akadalyat is jelenti. Kommunikacionk bizonyos iddbeli kereteket jelent,
azonban messze nem mindenki tud gazdasagosan banni az idejével. A
kapott informécio olyan értékes forras, amelyet okosan kell felhasznalni
sajat statuszunk megvédése vagy felemelkedéstlink céljabdl, illetve a ma-
sok felett gyakorolt hatalom alkalmazasa céljabol.

Napjaink tarsadalmanak egyik fontos jellemzdje, hogy a to-
megkommunikacié rohamosan terjed. Az informécidés robbanas meg-
hatarozza a jelenkor pszichologiai embertipusat. A televizio, a sajto,
a szamitogépes rendszerek biztositjadk a mindennapi kommunikécid
megkommunikacios eszk6zok fejlodése révén a kultira valtozasanak,
a kulturélis eredményeknek lehetiink tanui, ez pedig a tomegkultira
szocialpszichologiai jelenségeit eredményezi. Mivel a tomegkultara
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tomeges fogyasztast jelent, szamos esetben kulturalis masodterméket
produkal, ami egyszerUsiti a tartalmat és lealacsonyitja az emberi kap-
csolatokat, a sikerbdl kultuszt teremt, a magas kultarat pedig nem kulti-
valja. A jelenkori tomegkommunikaci6 0sztonzi a ,,latvanyos politika”
jelenségének kialakulésat, azaz a tarsadalom ¢€s bizonyos erdk politikai
¢letét elérhetdve teszi a tomegek részére. A tomegkommunikéciods esz-
kozoknek koszonhetdéen az emberek politikai eseményeknek a tanui, a
politikai szimpatia és ellenszenv aktiv hordozoi lehetnek. A politikusok
uj lehetdségeket kaptak sajat népszerisitésiikre és politikai mobilita-
sukra nézve. Rejtett politikai szinezetli akcidik révén arra torekednek,
hogy megvaldsitsak nagyméretii ,,politikai jatékaikat”. Ezzel parhuza-
mosan a politikai folyamatok feletti tarsadalmi kontroll lehetésége is
nd. Az aktudlis tomegkommunikacids eszkdzok kiilonleges pszicholo-
giai jelenségek, mégpedig ideologiai, kulturalis, jogi, politikai stb. terek
kialakitasara valtak alkalmassa. E feltételek mellett a tarsadalmi tudat
differencialtabb és szervezettebb lesz.

A kozvélemény és a kdzhangulat formalasaban a tomeges infor-
macios folyamatoknak hatékony szerepiik van, jelentdségiik egyre no az
egyén mentalis igényeinek kielégitésében. Ezt annak az informacionak
a terjesztésével érhetjiik el, melynek megértése egy sor tipuseffektust
eredményez [168, 188—189.]. A tdmegkommunikacio altalanos hatasa
attol fiigg, hogy az effektusok megvalositasaval mennyire elégitik ki a
kozonség érdekeit, hogyan tudatjak az adott informacidt, hogy ezeket a
hatasokat a kdzonség elvarasainak megfelelden ki tudjak valtani [168,
188.]. Ugyanakkor a nagyobb csoportok tarsadalmi, ismeretszerzési €s
tarsadalmi-mentalis kiilonbségei ahhoz vezetnek, hogy a tomegkommu-
nikacioban a tarsadalmi ténykedések eredményei nem mindig egyeztet-
hetok Ossze a kijelolt célokkal. Arrol van sz6, hogy ezek a cselekede-
tek a tényleges eredményeken (valddi funkciok) kiviil kivalthatnak nem
vart negativ vagy pozitiv hatasokat is (rejtett funkciok). Példaul, nagy
jarvany idején a sajtéban és a televizioban elhangzott influenzaellenes
kampany nem vart pozitiv eredményeket mutathat fel azoknak az egész-
ségligyi dolgozdknak a munkajaban, akik adott pillanatban a k6zosség
figyelmének kézéppontjaban allnak. Ezt a jelenséget rejtett pozitiv funk-
cionak nevezziik. Ugyanakkor ez a kampany a kozonség bizonyos réte-
geinél nyugtalankodast valthat ki, mert a megbetegedés komplikaciokkal
is jarhat, és lehetetlenné teheti az aktiv munkavégzést. Ez a hatas a tar-
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sadalom szempontjabol diszfunkcionalis. A tomegkommunikacid céljai
szempontjabol a bumeranghatasnak nincs funkcioja és szoges ellentéte a
vartnak. Akkor jon Iétre, amikor a kommunikator és a kozonség értékité-
lete nem esik egybe. Figyelembe kell venni azt a tényt, hogy a kozonség
nem homogén, ez pedig gyakorlatilag funkcionalis és diszfunkcionalis
hatast vélthat ki az informdaci6 észlelésében.

Osszességében, a tdomegkommunikacié a tdmeges szocialis igé-
nyekre €s az adott tdrsadalmi rendszer jellegzetességeire alapoz, mikoz-
ben figyelembe veszi a nagykozonség szocialis érzéseit, allampolgari,
politikai és kulturalis tapasztalatat, nemzeti sajatossagait. Az adott tar-
sadalom ¢lettevékenységének orientacids alapjait, azaz értékrendszerét,
emberi értékek, mégpedig a tarsadalmi igazsagossag, demokracia, em-
beri jogok védelme jelentik stb. Az ideoldégusok a tarsadalmi rétegek,
a nagy szocialis csoportok viszonyuldsat a tarsadalmilag jelentds ese-
ményekhez a tomegkommunikacios eszk6zok segitségével formaljak. A
nyilvanossag ugy tudatositja a tarsadalmi problémakat, hogy 6sszeha-
sonlitja ¢és 0sszeméri a véleményeket, nézeteket €s politikai alldsponto-
kat. A demokratikus tarsadalmakban a média bizonyos szinten elhata-
rolodik a kormanytol. Ugyanakkor a politikusok annyira kozelitenek a
médidhoz, hogy szinte igazgatni akarjak azt. A torténelem azt bizonyitja,
hogy a kormanyra mindig is érvényes volt a tendencia, miszerint igaz-
gatni akart minden 0j dolgot: a felsé korok szdmara a fontos informaci-
okat terjesztette, olyan tényeket jelentetett meg a sajtoban, amelyeknek
forrasait nem hozta nyilvanossagra, stb.

A média (radio, ajto, televizio stb.) hatassal van a kdzvéleményre,
a tudatra és a hangulatra. Ha az a cél, hogy a nyilvanossag figyelmét az
aktualis problémak felé iranyitsuk, a médianak olyan tartalmt anyagot
kell kozvetitenie, mely az egyén, a csalad, a kollégak problémai meg-
oldasanak fontossagat tiikrozik. Az ilyen informacio fontos katalizatora
a kozvélemény formaladsanak, melyben elsOsorban a tényeken alapuld
informacio jut szerephez. Amikor a probléma vagy kérdés lényegét sze-
retnénk feltarni, akkor olyan jellemz0 tények, példak jol érzékeltethetd
tarhazahoz nyulunk, melyek 1ényegretorden vezetik be a hallgatét (né-
z0t, olvasot) a problémaba. Mivel a tomegtajékoztatd forrasok kozvetlen
kozonségiik tudatat formaljak, érdemes hangsulyozni azt a tényt, hogy
a kozonség abszolut tobbsége egyidejlileg néhany tomegtajékoztatasi
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eszkOz vagy informacidforras kozonsége is. Ez azt jelenti, hogy olyan
izolalt kzonség, amely csak egyetlen egy tomegtajékoztatasi eszk6zhoz
tartozna — nincs. Fontos koriilmény, hogy a kozonség Osszetétele valto-
70, ¢és nem létezik azon az informacioforrason kiviil, amellyel bizonyos
kapcsolatokat 1étesit (a médian keresztiil) és amely altal specialis vona-
sokkal gazdagodik. A kozonség €s az informacioforras kozotti kapceso-
lat fejlodik, de meg is szakadhat, megakadhat, illetve ismét megujulhat.
Fontos, hogy ekd6zben megorizziik a kozonség stabilitasat, bovitsiik so-
raikat. Mindez a kdzvélemény sikeres formalasahoz vezet.

Ebben az Osszefiiggésben fontos hangsulyozni a kovetkezot [27;
32; 199]: a médiarol elsésorban nem mint informaciéforrasrol, hanem
mint az informécid tovabbitojardl kell beszélniink. A nagykdzonség
hajlamos arra, hogy azonositsa az informacids forrast az informacio to-
vabbitdjaval, amit a hatalmi struktardk hasznalnak széles korben, akik
megprobaljak atharitani a megoldatlan problémak feleldsségét a sajtora,
televizidra és radidra. Mindez, kiilondsen a tarsadalmi reformok ideje
alatt noveli az ujsagirok, televiziosok és radidsok fontossagat €s szerepét,
hiszen bizonyos tények kivalasztasaval és ehhez fiiz0d6 észrevételeikkel
nagymértékben formaljak a tarsadalmi tudatot és hangulat. Legtobbjiik a
politikusok figyelmét és a tomegek tiszteletét €lvezi, igy valnak — kom-
munikécios elitet alakitva — a tarsadalom informalis vezetdivé.

Ekozben a média cimzettjei nemcsak passziv szemlélok, hanem
olyan aktiv fogyasztok, akik egyiittmiikodnek ezzel az informacidval,
mikozben megdrzik sajat allaspontjukat, meggy6zddésiiket, szoka-
saikat; (énvédo) elharito mechanizmusokat alkalmaznak: a tagadast,
racionalizalast, projekciot (az informacio észlelése sajat meggy6zo-
désén keresztiil valosul meg) stb. Az informacidéfogyasztd diktalja a
média piaci kdvetelményeit, ami stimuldlja az informéci6s forrasok
konkurencidjat. A tarsadalommal vald kapcsolatteremtésnek van egy
specialis kiterjedt rendszere (Public Relations), amely figyelembe ve-
szi a tarsadalmi elvarasokat és megteremti a kozonség altal igényelt
szervezetek, tarsasagok, vallalatok arculatat. Az internet mint globa-
lis informacids rendszer jelentésen megndvelte az operativ tarsadalmi
kommunikécid ¢€s visszajelzés lehetdoségeit. A szamitogépes haldza-
ti kommunikacié globalis informacios halojat a fogyasztok bizonyos
szegmense hasznalja. Olyan vilagméretli informacids haldzat alakul ki,
amely az emberi pszichikat, az 6sszes emberi sziikségletet €s érdeket
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0sztonzi. Azonban, a szamitogépes rendszerhez vald szabad hozzaférés
kialakulasa szamos etikai problémat is felvet, ami szdmos esetben foly-
tonos tarsadalmi ellendrzést kivan.

A tomegesen szervezett (hivatalos) kommunikacié az elékészi-
tett €s rendszerezett lizenetek szisztematikus terjesztése révén technikai
eszkozok segitségével valosul meg a médidban (radio, televizio, filmek,
ujsagok, videofelvételek, hangfelvételek stb.), tarsadalmi jelentéséggel
birnak, ¢s az emberek meggy6zddését, viselkedését, gondolatait és érté-
kelését befolyasoljak [26]. A média nagymértékben bdviti az emberek
érdeklddési korét. Egyrészt 6ket egyre inkabb nyugtalanitjak, masrészt
a tomegtajékoztatasi eszkozok — beleértve a televiziot, a filmet mas té-
nyezokkel — egyiitt provokaljak az egymas elleni agressziot, er6szakot
az emberek egy részénél. A nézok egy része imitalja a képernyon la-
tott viselkedésmodellt a mindennapi személykoézi kommunikacioban.
Ha ezek a modellek tarsadalmilag elfogadottak, akkor beszélhetiink a
tomegkultura pozitiv oktato-neveld hatasarol. Ha ez nincs meg, akkor
negativ oktato-neveld kontextusban mukodik a televizid és a tobbi to-
megtajékoztatasi eszkoz. A szervezett tomegkommunikacio tobb funkci-
ot lat el: ismereteket terjeszt a valosagrol; oktato-neveld hatasu (a kérdés
csak az, hogy mire tanit); szocialis szabalyozas; terjeszti a tomegkultirat
¢s a szorakozast; bizonyos korok informacios sziikségleteit elégiti ki;
stb. Ekdzben az informacids forras (a kommunikator) az emberek azon
szervezett csoportja, amely mas csoportok (a nagykozonség — recipiens)
érdekeit képviselve miikddik, akik térben vagy idoben vagy mindketto-
ben egyidejiileg ,,messze” vannak a kommunikatortol. A rendszeres to-
megkommunikacio {6 jellemzoi elsdsorban a nyilvanossag, az informa-
cio gyors tovabbitasa és gyors egymasutanisaga. A nagykozonség felé
eljuto és észlelt informacio egy sor tipuseffektust biztosit. Az informaciéd
hasznos (az informacié segit a mindennapi problémak megoldasaban);
az informacio presztizst jelent (az az informacio elégit ki, amely nyiltan
vagy kozvetetten annak a csoportnak a céljait és értékeit képviseli, ame-
lyikhez maga a recipiens is tartozik); az informacio esztétikai mindség
(az esztétikai gazdagodas 6orommel tolt el minket); az emocionalis tarta-
lom (érzelmileg feltoltddiink); stb.

A természetes informaciotovabbitas formai koz¢ tartozik a pletyka.
Ez olyan informécio, amely egy vagy tobb személy altal terjed, €s sem-
mivel sem bizonyitott eseményekrdl szol. A pletyka akkor kap szarnyra,
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ha a hivatalos kommunikacié nem magyarazza meg azokat az eseménye-
ket, amelyek enyhitenék a pszichikai fesziiltséget [188]. A pletyka spon-
tan is kialakulhat, de ha szandékosan terjesztik, akkor ez a propaganda
vagy a hatas kedvéért torténik. A pletyka az ember vagy a csoport olyan
mentalis sziikségletét elégiti ki, amelyet mas modon nem elégitettek ki.
Ezért az informécio altali elégedettség vagy elégedetlenség fontos krité-
riuma a hallottak észlelésének és reprodukalasanak.

6.2. A tomeg tudatossaganak és a tomegben valo viselkedés
kommunikacios iranyelvei

A tarsadalomban a kézvélemény a tomeg tudatossaganak kifejezdesz-
koze. A nagy tarsadalmi csoportokban leginkabb elterjedt szocidlpszi-
chologiai tomegjelenség bizonyos k6zds tevékenység soran alakul ki, a
tarsadalom életének velejaroja. A kozvélemény nyilvanosan kifejtett és
elterjedt meggy6zodés, amely magaban hordozza valamilyen tevékeny-
ség értékelését és az ligyhoz vald hozzaallast (titokban vagy nyiltan),
egyes személyeket, az olyan kiillonb6z6 csoportok, szervezetek tevé-
kenységét, amelyek a tarsadalom szdmara érdekesek [189].

A kozvélemény egy kiilonleges, specidlis esete a tomegtudatnak
[56]. Egyik feltétele a tomegtudat, amely a kiilonb6z6 tarsadalmi réte-
gek bizonyos eseményekhez vald hozzaallasa altal alakul ki. Tartalma
az adott aktualis, ellentmondésos kérdések koré dsszpontosul. A koz-
vélemény megnyilvanulasanak szdmos funkcidja van: szabalyozza és
0sztonzi a viselkedést; kifejezi és megteremti a kiilonb6z6 események
¢s tények értékelésének lehetdségét. Megnyilvanulasi formai: értékelés,
fellebbezés, tanacsadas, jovahagyas, kivansagok, elégedetlenség, eloi-
télet, egyet nem értését, elégedetlenség, tiltakozas. Szerkezetét kétféle-
képpen osztalyozzak: monista (gérog monos — egy) €s a pluralista (latin
pluralis — tobbes). A kiilonbdzo szinten eldforduld tarsadalmi tudatban
(a tudoméanyban, az ideoldgidban stb.) a kozvélemény a valosaghoz vi-
szonyitva lehet megfeleld vagy nem megfeleld, tartalmazhat valosagos
vagy illuzérikus elképzeléseket.

A kozvélemény legfontosabb jellemzdéje, hogy barmilyen tevé-
kenységet, jelenséget elfogad vagy elitél, vagyis az értékelés szemszo-
gébdl hoz itéletet. Tehat ebbdl valdban latszik, hogy a kdzvélemény
elsésorban értékeld jellegli [56; 189]. A kdzvéleményben a kdrnyezet ér-
tékelése alakitja ki a csoportok helyzetét és a tarsadalmi rétegeket. Azon-
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ban ez nem automatikusan torténik, hiszen a gondolatok kialakulasara és
azok kifejezésére jelentds hatdssal vannak mas tényezok is, igymint: a
tarsadalom tagjainak csoportérdekeihez kotddésének foka, a lakossag ta-
jékozottsaganak szintje, a hivatalok tevékenysége a kozvélemény tanul-
manyozasa ¢s annak felhasznaldsaval kapcsolatban, stb. Szociélis érté-
kelés, ami jovahagyast vagy helytelenitést fejez ki, a tudas elemeire épiil.
Az emberek tajékozottsagaban nyilvanul meg, vagyis, hogy ismernek
egy bizonyos adathalmazt, kiilonb6z6 elképzeléseik vannak a valdsaggal
kapcsolatban. A racionalis tudas elemein kiviil a kozvélemény szerkeze-
téhez tartoznak azok az elképzelések, amelyek szamos érzéki élményt
eredményeznek, és amelyek gyakran a képzelet eredményeként nyilva-
nulnak meg. Ezért a gondolatok széttoredezettsége félrevezetheti a koz-
véleményt. A kozvélemény szorosan 0sszefiigg a viselkedéssel, ugyanis
fontos jellemzdje, elsdsorban a gyakorlati cselekvés. Az embereket a
véleményiik kifejezésére sarkallo viselkedési aktus, azaz egyéni bealli-
tottsag. Ez egyiitt jar a helyzetértékeléssel, és azzal, hogy az ember ké-
pes 0sszhangban hozni a meglévo értékeléseket és a tarsadalmi sztereo-
tipidkat. A tobbféle beallitottsag koziil a kozvélemény leginkabb azzal
a fixalt tarsadalmi beallitottsaggal fiigg Ossze, amely az egyén szocialis
kiilonboz6 hatasoknak és manipulacionak van kitéve. Eppen ezért sok-
szor nem megfelelden teremti meg az objektiv helyzetet a tarsadalmi
fejlodés, a politika, a gazdasag teriiletén. Ami a megfeleld kozvéleményt
illeti, az attol fiigg, hogy a tarsadalomban mennyire fejlettek a demokra-
tikus szabadsagjogok, illetve a politikai kultara.

A kozvélemény szoros kapcsolatban van a csoporton beliil kiala-
kul6 tarsadalmi hangulattal. A tarsadalmi hangulat az egy adott id6-
szakban kialakult érzelmi allapot a tarsadalmi csoporton beliil, illetve
mas tarsadalmi csoportokkal. Més szoval, a tarsadalmi hangulat a szoci-
alpszichologia érzelmi jellemzdje, amely impulziv hatassal van a tomeg
viselkedésére; a nagy tarsadalmi csoportok érzelmi allapota, eléfeltétele
a szocialpolitikai valtozasoknak. A kozvélemény a kézhangulattal egyiitt
alakitja a mentalitast. A kozhangulat a legjelentdsebb erd, ugyanis cse-
lekvésre 0sztonzi az embereket, meghatarozza a kiillonb6z6 kozosségek
viselkedését [56; 66; 199; 249]. A kdzhangulatot jellemzi: az egy adott
kérdésben vald megfeleld orientacid (politikai, esztétikai stb. hangulat),
az érzelmi fesziiltség jellege ¢s foka (apatia, depresszio stb.).
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A kozvélemény egyik formdja a kozhangulat, amely képes
magaval ragadni ¢és 0Osszekotd kapocsként szolgal a kiilonbozo
tarsadalmi csoportok kozott. A tomeghangulat a tarsadalmi csoportok
kozotti viszonylag hosszu, tobbé-keveésbé stabil érzelmi allapot, amely
megszinesiti tapasztalataikat és pozitiv vagy negativ érzelmi hattérként
nyilvanul meg a kozosségek ¢életében. A kozhangulat érzelmi reakcid
az eseményekre és azok jelentdségére a kozosség ¢letében. Az okok
tudatositasanak fokatol fiiggden, melyet a kozhangulat hozott felszin-
re, egyrészt mint érzelmi hattér (emelkedett hangulat, depresszios
hangulat), vagy egy jol meghatarozott allapot (félelem, Orom,
lelkesedés stb.) jelenik meg. A hangulatra jellemz6é egy bizonyos
dinamizmus, ami ugy nyilvanul meg, hogy az ember képes valtani az
egyik allapotb6l a masikba (a mélyen rejtett érzelmekrdl a nyiltan val-
lalt érzelmekig), akar antiszocialis tevékenységbe stb. is dtcsaphat. A
kozvélemény €s az attitlid mint tarsadalmi és pszichologiai jelenségek
fontos szerepet jatszik a kozosségek viselkedésében, ugyanis ez a je-
lenség viselkedésiik szabalyozdja.

A kozvélemény kialakulésa a tarsadalmi érdekkel van kapcsolat-
ban. Az érdek — az igazi oka a tarsadalmi tevékenységben részt vevo
egyének, szocialis csoportok tarsadalmi cselekedeteinek; ez az egyén
vagy csoport hozzaallasa az altaluk értékesnek, vonzonak talalt célokhoz
[199]. A tarsadalmi érdek tartalma és jellege egyrészt Osszefiiggésben
van a csoportok felépitésével és dinamikéjaval, illetve a csoport tagjai-
nak (vagy a tarsadalom egészének) sziikségleteivel, valamint a valosag
megértésének jellemzd formdjaval és eszkozeivel, amellyel a csoport
(tarsadalom) fel van ruhazva.

A kozvélemény kialakuldsanak elsé szakaszaban az informaciok
megalkotasa és terjesztése az alabbi feladatok megoldéasaval van kap-
csolatban: a tarsadalom figyelmének rairanyitasa az uj dolgokra, a tarsa-
dalmilag fontos problémakra. Vagyis megoldodik a lakossag ellatottsaga
altalanos informacioval. A kézvélemény kialakuldsanak kovetkez6 sza-
kaszaban meghatarozzak a koriilbeliili korlatok (hatarok) meglétét, illet-
ve azok kiszélesitését. Ezért tajékoztataskor a figyelem a kézvélemény
kompetenciaja szintjének emelésére koncentralodik. A koézvélemény
fejlodésének fontos szakasza a minél szélesebb korben valo terjesztése.
Itt nagy jelentdsége van az eszmecserének, amely a kozvélemény ala-
kulasanak feltételeként jelenik meg. A tarsadalmi érdekek aktivizalasa,
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meghatarozasa a kozvélemény kialakulasaval kapcsolatban szorosan
Osszefiigg az ember egyéni érdekeltségével a felvetett problémak meg-
oldasara vonatkozoan [189].

Egészében véve tehat a kozvélemény szerepét és jelentdségét a
tarsadalomban nehéz értelmezni. A totalitarius tdrsadalomban demokra-
tikus attributumként miikodik, aminek alapjaban véve semmi jelentdsé-
ge nincs. Ami a demokratikus tarsadalmat illeti, ott kétségteleniil nd a
kozvélemény jelentdsége, elsésorban a politikusok szemszdgébdl nézve
¢s az 6 tovabbi sorsukat tekintve. A demokratikus 4dllamokban a kozvéle-
mény mindig a tarsadalmi vezetésre hatd tényezd, €s hatassal van annak
progressziv fejlodésére. Végezetiil tehat leszogezhetjiik, hogy a demok-
racia itt a kozvéleménybe kapaszkodik és a kozvéleményen keresztiil
mutatkozik meg leginkabb. Eppen ezért fontos helyet foglalnak el a refe-
rendumok (népszavazas), ami a kdzvélemény megkérdezése azzal a cél-
lal, hogy dontést hozhassanak a tarsadalom szamara fontos kérdésekrol.

A kozvélemény spontan és szervezett médon is kialakulhat. De-
forméacioja helytelen sztereotipidk rogziiléséhez, téves értékitélethez és
viselkedéshez vezethetnek, negativ hagyomanyok alakulhatnak ki, az
erkolesi értékek elvesztik értékiiket, stb. Ezért nagy felel6sség neheze-
dik a tomegpropaganddra, az informécioforrdsokra annak érdekében,
hogy novekedjen a kdzvélemény hataskore. Itt elsdsorban a tudas meny-
nyiségérdl €s a tudasszintrdl van sz6. A tarsadalmi attitidok kidolgoza-
saban a kozvélemény hatékonysagat nagyban meghatarozza a tomegta-
jékoztatas tevékenysége.

A divat mint a mindennapi ¢€let szocidlpszicholdgiai jelensége €s
attributuma ugyancsak befolyasolja a tomegtudatot ¢€s a viselkedést. Az
emberek csatlakoznak a divathoz azaltal, hogy kozvetlen kapcsolatban
vannak egymassal. A divat elfogadasaval az emberek egy meglehetésen
instabil egyazon ,,divatnak” h6dolé kommunikécios kozosséget alkot-
nak. A divat forrdsanak mélyére hatolva Osszetett €s tobbszintli jelenség
alakul ki. A divat kapcsolatban van a tarsadalom éppen adott pillanataval
¢s ezzel egy idében kialakitja az emberek ¢letének altalanos tarsadalmi
kornyezetét. Ez egy bizonyos ideig meghatarozza a tarsadalom alapvetd
jellemzdit, a valosagos folyamatokat a szocialpszichologia, a kommuni-
kacio, a viselkedés, a kiils6 forma stb. terén [32; 199; 216].

A divat (latin modus — szabvany, szabaly, intézkedés) az emberek
tomeges viselkedésének egyfajta szabvanyozasa, amely a tarsadalomban
uralkod¢ attitlid, izlés, szorakozas hatasa alatt alakul ki. A szocialpszi-
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cholodgiai értelemben vett divatot a bizonyos ¢életformakra jellemzd to-
meg- ¢s a csoporttudat hatarozza meg (61t6zkodési stilus, gondolkodés-
mod, kommunikacios forma, a lakasok tipusai stb.).

Tobb ellentmondéasos folyamatot és kommunikaciés mechaniz-
must foglal magaba [168; 199]: identifikacid és negativizmus; egyesités
€s megszemélyesités; orokletesség és ellenallas. Legjellemzobb jellem-
vonasa, hogy a tarsadalmi ¢élet minden teriiletén jelen van: a gazdasag-
ban, a politikaban, a miivészetben, a mindennapi €letben, a sportban stb.
A divat nagyon szoros kapcsolatban van az emberek izlésével és szoka-
saival, els6sorban azért, mert folyamatosan valtoznak és mozgasban van-
nak, masodsorban pedig megismétlddnek és allanddsulnak. A gyakorlat
azt mutatja, hogy a divatra jellemz6 a dinamizmus, a folyamatos vagy
a megujulasra, az ujdonsag €s azzal egy idoben a konzervativizmus. A
régi tagadasa, elutasitasa, ezzel egyiitt a divat minta, allandosag. Ebben
az értelemben azt lehet feltételezni, hogy a divat megvaltoztatja a kiilsé
tarsadalmi-kulturalis viselkedési formakat és az emberek hasonlosagat.

A divat szorosan Osszefligg az emberek életmodjaval. Ez egyfajta
tarsadalmi norma, amely foként spontan egy tarsadalmi rétegen beliil
alakul ki. Azonban az utobbi idOben ezt a jelenséget probaljak hivatalos
keretek kozé ,,szoritani”, céliranyosan probalnak hatni a kiilonb6z6 in-
tézmények tevékenységére, azokra a cégekre, amelyek tartos fogyasztasi
cikkeket allitanak eld.

A divat funkcionaldsanak alapja az utanzéas ¢és a pszichologiai
megfertdzottség. Szamos funkcioja koziil kiemeliink két alapvetot: a
divat kisérlet arra, hogy egy 1j kiilsé formaval valaki kitlinjon a tobbi
koziil (ruha, hajviselet, viselkedés, beszédstilus stb.); legalabb kiilso-
leg kivannak kovetni egy erdsebb, gazdagabb, sikeresebb stilust annak
érdekében, hogy a késdbbiekben javitsadk tarsadalmi helyzetiiket, hogy
megmutassak részvételi szandékukat az 0j divatiranyzatokban ¢€s szo-
lidaritasukat a kiilonb6zo divattrendekkel kapcsolatban. Mivel a divat
komplex tarsadalmi és pszichologiai jelenség, ezért szdmos mas funk-
ciot is végez: szocializal, manipulalja a tomegtudatot, a fogyasztasi cik-
kek piacon valo értékesitésének eldémozditoja stb. Ami a szocializaciot
illeti, itt ellentmondésos a divat. Egyrészt a divat kdvetése bizonyos
fokig automatizalja, standardizalja a magatartasi normakat, az embert
masokhoz hasonlova teszi, masrészt viszont a divat észszeri kovetése
megszabaditja az embereket attol, hogy energiat fecséreljenck az é€let
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masodlagos dolgaira, a kiszolgaltatottsagra, igy a megtakaritott erdt
egyéb ligyek elintézésére és kreativ tevékenységre fordithatjak.

A politikai ¢€letben a divatot gyakran a tomegtudat manipulalos
eszkOzeként hasznaljak. Ezt altalaban azért teszik, hogy az embereket
megfosszék a divat torekvéseitdl, a folyamatosan megvaltoztatott kiilsé
lehetéséget ad a gondolkodéasra, eltereli a figyelmet, az éberséget a kii-
16nb6z06 jelleghi politikai folyamatokrol. A politikai dontéshozok a poli-
tikai szocializacié eszkdzeként is hasznalhatjak a divatot. A kiils6ségek
altal ez gyorsabb behatolast eredményez az emberek tudataba, annak ér-
dekében, hogy egy 1j ideoldgia elterjedjen.

A divat szorosan kapcsolddik a normativ tarsadalmi hatashoz. Nor-
mativ tdrsadalmi hatds a mindennapi élet kiillonb6z6 szintjein miikodik:
az 01tozkodési és a testalkat divatjaban, a kommunikacié modjaban, né-
hany divatszeszélyben, -hobortban stb. Hogy az emberek elkotelezettek
a divattal kapcsolatban, azaz a normativ tarsadalmi hatas iranyaba, an-
nak az a szembetlind oka, hogy az emberek nem szeretnének a tarsada-
lom peremére keriilni, nem szeretnének kitaszitottd valni. A tarsadalmi
kornyezetnek viszont vannak bizonyos elvarasai a tarsadalom tagjainak
viselkedését illetben. Eppen ezért a legtobb ember engedelmeskedik a
tarsadalmi szabdlyoknak. Ebben az Osszefiiggésben a divat szabélyai-
nak. Azért engedelmeskedik, mert nem szeretnék, hogy furcsanak, ma-
kacsnak vagy nem normalisnak fogadndk el dket. Szdmos példa van
arra, hogy azokat az embereket, akik eltérnek az elfogadott viselkedési
normaktol, kirivoan 6ltozkddnek, jellegzetesen beszélnek, a tobbségi
tarsadalom kineveti és elutasitja. Tehat, figyelembe véve a tarsadalmi
kapcsolatok alapvetd emberi sziikségleteit, nem meglepd, hogy sokan
csak azért kovetik a divatot, hogy a tarsadalom elfogadja éket. igy az
emberek gyakran ugyanazt cselekszik, mint masok: ugyanugy 61t6zkod-
nek és beszélnek, mint masok csak azért, hogy ne vonjék tilsagosan ma-
gukra a figyelmet, és igy ne képezzék nevetség targyat, ne keriiljenek
bajba. Létezik egy igynevezett mindenki altal jovahagyott viselkedési és
tevékenységi norma a nagykdzonség eldtt. Példaul a normativ tarsadalmi
rahatas akkor nyilvanul meg, amikor a ndk megprobaljak dsszehangolni
divatkulturajukat a vonzo alakkal.

Annak a valosziniisége, hogy az emberek csatlakoznak a tarsa-
dalom fel6l érkez6 normativ hatdshoz, harom tényez6tdl fiigg: a cso-
port erdssége, vagyis, hogy az ember szdmara mennyire fontos az adott
csoport; mennyire kozvetlen a hatés, vagyis, hogy mennyire van kozel
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térben €s idoben a csoport azon tagjaihoz, akik hatast gyakorolnak az
emberre; szamszerlien azoknak az embereknek a szama, akik az adott
csoporthoz tartoznak [13; 141; 215].

A tarsadalmi érdek oldalardl nézve a divatban meglathatunk olyan
jellemzoket is, mint az amoralitds, antiszocialis és blniigyi aspektus
[190]. Altalanosan elfogadott tény, hogy a dohanyzas, az alkoholizalas, a
narkotikumok hasznalata, a fegyverviselés divatja tarsadalomellenes je-
lenség. A divat aszocialis szempontjai leginkabb a blin6z6 szubkultarak-
ban bontakozik ki. Itt sajatos 61tozkddési, kommunikacios €s viselkedési
divat van jelen. Figyelemfelkelt6 tény, hogy a blindz6i szubkultira egyes
divatelemei beszivarognak az altalanos kultaraban (példaul ,,szétszed”,
,ertelem szerint élni” stb.), elsdsorban a tinédzserek és a fiatalok koré-
be, akik elészeretettel és magabiztosan hasznaljak a blinoz6i szubkultiara
zsargonszavait nyelvhasznalatukban.

A pletyka (szébeszéd) természetes kommunikacios forma, a kom-
munikéciot szabalyozé tomegtudat és a tomeg viselkedésének velejaroja.
Akkor keletkeznek, amikor a tomegkommunikacios eszkdzok nem adnak
konkrét magyarazatot az eseményekre, amelyek a mentalis stresszt leven-
nék az emberekrdl. A pletykakban szerepld informaciok rendszerint ki-
elégitik az emberek pszichikai igényeit, azon személy vagy embercsoport
érdekeit, akiket nem lehet mas modon elégedettségre birni. Tehat feltéte-
lezhetjiik, hogy a kielégitetlen érdeklédés és a megfeleld informécio hi-
anya fontos motivuma a hallottak érzékelésének és felidézésének. Masik
Iényeges feltétel a pletykak terjedésének, a nem megbizhato informéciok
jelenléte. Ezért fontos szerepet jatszik az informacid forrasa: a hallgato-
sdg szamara presztizsszintlinek és bizalomgerjesztdnek kell lennie [188].

A pletykakat kiilonbozo jellegzetességei alapjan csoportositjak. Az
informécio jellegét tekintve (meghatarozva a hihetdség objektiv mércé-
jét) a pletykat az aldbbiak szerint csoportositjuk: teljesen hamis; pontat-
lan, a hitelesség néhany elemével; kissé hasonlé az igazsaghoz; hiteles,
megbizhatd pletykdk valdsziniitlen elemekkel. A ,kifejezé jellemzok™
(az éltalanos jellegli érzelmi reakcio alapjan) alapjan a kovetkezo tipusa
pletykakat kiilonitjiik el: pletykak — kivansagok; ijesztd pletyka; agresz-
sziv pletyka. A legfontosabb tényezok és motivumok alapjan — amelyek
befolyésoljak a pletykak kialakuldsat és elterjedését — a kovetkezd cso-
portokat kiilonitjiikk el [188]: az érzelmi kudarc kompenzalasa (az, aki
elmondja az informéaciokat, elégedettséget érez a hallgato reakcioja altal;
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a hallgat6 ugyancsak elégedettséget érez a korabban nem hallott, szama-
ra ismeretlen, €s véleménye szerint fontos informaci6é meghallgatasatol);
személyazonosité (a pletykak altal az adott személy megprobal tekintélyt
szerezni Onmaganak a csoporton beliil, helyet keres sajat maga részére,
kedvezd fogadtatast akar a csoport tagjaitdl); szeretné figyelmeztetni a
tobbi embert a veszélyrdl; ontudatlanul is arra vagyik, hogy csokkentse a
sajat szemelyére nehezedo stresszt, hogy megossza a félelmét, izgalmat
a kozosséggel (foleg a panikpletykdkra jellemzd ez); személyes harag,
ellenséges érzés a masik irant (ezek a motivumok nagy hatassal vannak
az agressziv pletykak elterjedésére); stb.

Annak érdekében, hogy elkeriiljiik a pletykakat, szlikség van azok
megeldzésére €s aktivan kell dolgoznunk terjedésiik ellen. Ezért a meg-
elézo feladatok szoros kapcsolatban vannak a média hatékony fellé-
pésével és a propagandaval, visszajelzésekre van sziikség a vezetdség
részérdl a tomege iranyaba. Az aktiv ellenlépések viszont kapcsolatban
vannak az ellenpropagandaval, ami abbdl indul ki, hogy a pletykak el-
hallgattatasa azok felhalmozddasdhoz ¢€s terjedéséhez vezet. A plety-
kak megakadalyozasanak vagy csokkentésének egyik hatékony modja,
hogy pontos ¢és hiteles informaciokkal rendelkezziink, amelynek forrasa
ugyancsak hiteles és pontos.

A pletykak pszichologiai hatdsa harom, egymassal 0sszefiiggd sza-
kaszbol all: operativ szakasz (szubjek hatasa), a folyamat szakasza (hata-
sénak elfogadasa/elutasitasa), eredmény (valaszreakciok).

A sokféle pletyka koziil nem nehéz megjegyezni, hogy az ag-
ressziv pletyka kiilondsen veszélyes, mert teljesen ellentétes az ligyek
normalis allapotaval, a tarsadalom koordinalt tevékenységével. Ameny-
nyiben ilyen jellegli gyant meriil fel, az stilyosan gyengiti az emberek
kozotti interakciot, arra 0sztonzi Oket, hogy keressék a pletykak bizonyi-
tékait €s azokat a képzelet segitségével sikeriil hamarosan meg is talalni.
A pletykak aramlésa, és elsOsorban a negativ pletykaké, mint kideriilt,
egyes esetekben csokkentik az érzelmi fesziiltséget egy nagy csoporton
beliil (mikodik az analogia, mely szerint ,,minden rossz”) [188; 199]. Az
érzelmi fesziiltség dnmagaban is pletykak kialakuldsahoz vezet. Ezzel
egy idében azonban a hosszu ideig tartd érzelemmentesség €s fontos ese-
mények hidnya ugyancsak hatdssal van arra, hogy képzelgéseink realiza-
16dnak a korforgasban 1év6 pletykak szamlajara. Altalaban, amikor nagy
tomegrol van sz6, politikailag jelentds eseményekrdl és problémakrol
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(az emberekhez eljutd legtobb informaciok gyakran nem empirikusak,
hanem kiilonb6z6 tomegkommunikacios ¢és interperszonalis csator-
nakon keresztiil érkezik), akkor a megbizhatd informécidk hidnya két
Osszetevobol all: a hivatalos bejelentések szama az adott témaban és
adott idoben, valamint a hivatalos forrasok hihetdségének foka.

A pletykak akkor terjednek leginkabb, amikor az ember ¢letében
fontos szerepet jatszanak a kiilonbozd események, és az ezekkel kap-
csolatos értesiilései vagy nem elegenddek, vagy kétértelmuiek [159]. En-
nek folytan a kétértelmiiség névekedhet, amennyiben az informaciokat
érthetetlentil adjak at, vagy ellentmondasos hireket kapunk azzal kap-
csolatban. A kevés, illetve a tobb informacio ugyancsak pletyka kiala-
kulasdhoz vezet. Ezzel egy idoben azonban, ha jelentéktelen tarsadalmi
események mennek végbe, akkor nem sok esélye van a pletyka kialaku-
lasanak. Bizonyos koriilmények kozott, amikor a média tobb figyelmet
fordit az adott jelenségre, nagyobb az esélye annak, hogy az informaciok
eltorzulnak ¢és pletykava alakulnak.

A mindennapi, polgari életben a kiilonb6z6 kosza hirek pletyka-
va alakulnak. Sok kiilfoldi kultaraban pletykanak tekintik azokat a hi-
reszteléseket, amelyek személyes jellegli informaciokat tartalmaznak, és
amelyeket nem lett volna szabad nyilvanossagra hozni. Polgari szinten
a pletyka fogalma megegyezik a szobeszéd fogalmaval. Ugy gondoljak,
hogy a pletyka terjesztése nem feltétleniil elitélendd: sok szempontbol
még hasznos is, mert furcsa médon a pletykak altal rogziilnek bizonyos
szabalyok, tobbnyire a tarsadalom iratlan viselkedési szabalyai.

Erdekesek a pletykak kor szerinti jellegzetességei [188; 199]. Bizo-
nyitast nyert, hogy a gyerekek masképp pletykalnak, mint a felnéttek, és
leginkabb a pletyka targyat képezo személy jelenlétében: ,,Ez a kisfi ve-
rekszik, de apa megtiltotta, hogy ilyet tegyek.”; ,,Csinya szavakat hasz-
nal, de anya azt mondta, hogy ilyeneket csak a neveletlen gyerekek mon-
danak.” stb. A pszicholégusok nagy része tigy véli, hogy az ilyen jellegii
pletykaknak pozitiv szerepilik van, ugyanis a gyermek kezdi felismerni,
hogy nem lathatatlan a vilagban, figyelnek ra. Ennek kdszonhetden tehat
kontrollalnia kell viselkedését és tetteit. Kimutattak, hogy a kamaszok
haromszor gyakrabban beszélik ki sajat nemiik tagjait, mint ellenkez6
nemi tarsaikat, és mas emberek kapcsolatai nem kevésbé érdekli Oket,
mint egyéni kapcsolataik. Azt is kimutattak, hogy minél erésebb a barat-
sag két, illetve tobb fia kozott, annal kevesebb 1do6t forditanak az egytitt
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toltott idobol a pletykak kialakitasara. Ami a kamaszlanyokat illeti, az
elvalaszthatatlan baratndk sokkal intenzivebben terjesztik a pletykakat,
mint példaul az osztalytarsak; tobbet fecsegnek a nekik tetszd fiukrol,
€s minél népszerlibb az a fif, annal tobbszor beszélnek rola. Ezzel egyiitt
a ,,legnépszeriibb” fitk ritkan besz¢lik ki azokat a lanyokat, akik tetsze-
nek neki. Ez azzal fiigg 0ssze, hogy a férfiak kevésbé tudjak kifejezni
érzelmeiket, mint a nok.

Az ¢életkor valtozasaval a pletykak természete is valtozason megy
keresztiil. Példaul, mig a felnéttek a politikusokrol, a hirességekrol, a
vezetd beosztasi emberekrdl szeretnek pletykalni, lebecsiilve fontos
szerepuket, addig a gyerekek pletykainak targyat els6sorban kortarsaik
alkotjak. A diakok korében végzett megfigyelések azt jelzik, hogy egy
kavé mellett folytatott beszélgetés nemek szerint valtozo: a lanyok foleg
azokat az embereket beszélik ki, akik tobbé-kevésbé fontos szerepet jat-
szanak az ¢letiikben — a csaladtagokat, rokonokat, szobatarsaikat; a fiak
gyakran beszélnek a hires sportolokrol, politikusokrol, masik csoport-
ban tanul6 didktarsaikrol, olyan emberekrdl, akiket szinte alig ismernek,
stb. A legtijabb tanulmanyok azt sejtetik, hogy a pletyka egyfajta pszi-
chologiai teszt, ugyanis azok jellegébdl gyakran kideriil az egyik vagy
masik ember érdeklddési kore.

A pletykakhoz folyamodas okainak elemzése azt mutatja, hogy
azok az emberek veszik igénybe Oket, akik kevésbé magabiztosak, haj-
lamosak az indokolatlan szorongasra, félelmeik vannak, stb. Ilyen ko-
rillmények kozott elmondanak magukrél mindent mindenkinek, az els6
embernek, akivel taldlkoznak, megfeledkezve arrol a népi bolcsesség-
r0l, hogy ,,ne teregesd ki a szennyest”. Ezek az emberek, a pszicholo-
gusok definicidja szerint, ugy érzik, hogy sziikségiik van ,,mindenkire”,
jelentds mértékben eltilozzak a pletykaban elterjedt informaciok jelen-
téségét. Viszonzasképpen egy értelmes ember soha nem fogja megvitat-
ni sajat hozzatartozoi negativ tulajdonsagait idegen emberekkel, és igy
alabecstiltetni sajat csaladjat masok szemében. Tovabba olyan emberek
terjesztik a pletykakat, akik hajlamosak jobb fényben feltiintetni 6nma-
gukat annak érdekében, hogy sajat hazugsaguk tobbé-kevésbé igaznak
latsszon [13]. Amikor két barat kibeszéli azt a harmadik baratot, aki
nincs jelen, semleges jellegti is lehet a pletyka és masokra nem terjed
ki. Példaul: a n6 elvalt a férjétdl; a férj magasabb beosztasba keriilt;
stb. Azok a pletykak, melyeket ezekkel a szavakkal kezdiink: ,,Csak ne
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mondd el senkinek!” altaldban annak ellenére, hogy megigérjiik, vil-
lamgyorsan terjednek. Az ilyen eset biztos mddja annak, hogy elveszit-
siik azokat a régi €s kozeli baratainkat, akik nem bocsatanak meg azért,
mert agy vélik, hogy te hoztad nyilvanossagra titkat. Széval, amikor a
baratainkrol és szeretteinkrdl van szo, akkor fogadjuk meg azt a régi
j6 tanacsot: ,,Ha nem tudsz j6t mondani, jobb, ha csendben maradsz”.
Ami a munkahelyet illeti, nagyon konnyen mozgathat6 a pletykak ter-
jedésének az a vékony hatarvonalvonala, amely a munkahely és a ma-
ganélet kozott van. Rizikdhelyzetben vannak azok a szakemberek, akik
emberekkel dolgoznak: tanarok, orvosok, jsagirdok, szociologusok stb.
Ez egy olyan specidlis teszt eredményeként deriilt ki, amely nyomon
koveti a pletykak kialakulasat a kiilonb6z6 szakmékban.

Egészében véve tehat, az emberek nem tesznek kiilonbséget a szo-
beszéd ¢s a pletyka kozott, a pszichologusok azonban elkiilonitik dket, és
ugy vélik, hogy szobeszéd targyat mindig maga az ember képezi az egy-
mas kozotti kapcsolatok altal, a pletyka pedig vagy tényen, vagy feltéte-
lezésen alapul. Ami a pletykékat illeti, azok nem feltétleniil kapcsolodnak
emberekhez, és altalaban személytelenek. Ez leginkdbb k6zos ,,munka”
eredménye, egy jelenség, amely korkorosen kering a nagy csoportokon
beliil bizonytalansag és szocidlpszicholdgiai instabilitas feltételei mellett.
A pletykak elinditoit nehéz megtalalni, mig a pletykalé személye ismert.
Ugyanakkor a pletykak és a szobeszédek kialakuldsa €s terjesztése veszé-
lyes és kényes kérdés, ugyanis bizonyos személyek vagy csoportok kezére
jatszhat, és talan kart is okozhat. Ugy vélik, hogy a pletyka és szobeszéd
segiti az embereket abban, hogy megismerjék tarsadalmi kdrnyezetiiket,
valamint sajat maguk korlatait és lehetdségeit. Elinditva a szobeszédet az
egyén 0sszehasonlitja onmagat masokkal, és ez sikerek elérésére 6sztonzi
az egyént, vagy feltarulnak elStte egyéni hibai. Altalaban véve a hires-
ségekrdl szolo pletykdk nem karosak az emberek szaméra, ugyanis az
egyszerli emberek 1atjak, hogy Ok is hus-vér emberek, és nekik is vannak
hibaik és problémaik. Igy néha 6ket is lehet sajnalni. Ennek eredménye-
ként, a hirességek leereszkednek ¢és kozelebb keriilnek az emberekhez.
Bizonyos koriilmények kozott a pletykak é€s hiresztelések kiigazitjak az
egyén vagy a csoport tarsas viselkedését, informaciokat kdzvetitenek ar-
r6l, hogyan kell viselkedniiik annak érdekében, hogy el ne rontsuk kap-
csolatainkat a szomszédokkal, baratokkal, kollégakkal és egyéb csopor-
tokkal. Arrol van szo, hogy ismerniink kell korlatainkat, amelyeket nem
Iéphetiink at, és azokat a szabalyokat, melyek szerint jatszani kell.
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6.3. Tarsas kommunikacio zsufoltsag koriilményei kozott

A zsufoltsag (nagy tomeg gytlik 6ssze egy helyen) problémaja nem 1ij
keletli a szocialpszichologiaban. Napjainkban, amikor aktivizalédnak a
tomegszervezetek, fennall a tilnépesedés problémaja, beszélhetiink an-
nak ujjasziiletésérol. A zsufoltsaggal kapcsolatban fontosak lehetnek az
alabbi megallapitasok [42; 155; 168; 197; 232; 239]:

» zsufoltsag és népessegnovekedeés (a tulnépesedés pszichologi-
ai hatasai, azon pszicholdgiai feltételek kimutatasa, amelyek a népesség
novekedéséhez vagy csokkenéséhez vezetnek stb.);

* zsufoltsag és tevékenysegi teriilet (hatdsa a munkavégzésre, a
szimpatia és antipatia kialakuldsara abban az esetben, amikor tobb em-
ber gytilik 6ssze, rivalizalas €s tomeg, 0sszetett feladatok €s a tomeg, a
tomeg ¢€s 0sztonzod hatasok, stb.)

» zsufoltsag és nem (a férfiak és a nok tomegbeli magaviseleté-
nek pszichologiai tulajdonsagai);

» zsufoltsag és agressziv-altruista viselkedési forma (egymas ér-
tékelésének sajatossagai a tomegben, az emberi figyelem tulajdonsagai
¢s a tomeg, az egyén emocionalis allapota azokban a helyzetekben, ami-
kor sok ember gytilik 6ssze, stb.);

* a zsufoltsag pszichologiai tulajdonsdgainak hatisa az ember

* azsufoltsag és a kozvélemény, a tarsas hangulat és a szobeszéd
terjedése kialakuldsanak pszichologiai mechanizmusari;

* zsufoltsag és tarsas kapcsolatok (a nagy tomegek egytittmiko-
désének szocidlpszicholdgiai sajatossagai, az egyediillét szocialpszicho-
logiai sajatossagai 11j helyre koltozéskor, stb.).

Régen koztudott tény, hogy a kdzvetlen kornyezet hatdssal van az
emberek érzelmeire és viselkedésére. Példaul, a rossz iddjaras elrontja
hangulatunkat, a kdnikula agressziot sziil. Ezekben az esetekben fizikai
kornyezetlinkrdl van sz6, amely természetesen nagy hatassal van az em-
berre, de ezzel egy idoben semmiféleképpen nem hasonlithatd 6ssze a
tarsadalmi kornyezettel, amelynek hatasa sokkal jelentdsebb. Példaul, ha
on egy kellemes, 6nnel azonos gondolkodastak tarsasagaban van, akkor
észre sem veszi, hogy az utcan esik az esd. Es ez igaz forditva is? Ha siit
a nap, de ont megsértették vagy veszekedett, 6n vidam lesz?

A varosi kornyezet befolyasolja a kommunikécio egyediségét. Van
egy hipotézis a varosi zstfoltsagrol, amelynek lényege, hogy az embe-

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



296  OrBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ ILDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL..

rek, akik a nagyvarosokban élnek, folyamatosan fokozott stimulacionak
vannak kitéve, ezért hajlamosak magukba fordulni azzal a céllal, hogy
elkeriiljék a talterhelést [144]. A nagyvarosok lakoinak viselkedése, akik
szenvednek a zsufoltsagtol és tulnépesedéstol, kiillonbozd adaptacids fo-
lyamatokat alakitanak ki, hogy alkalmazkodni tudjanak a ,,tulterheléshez”,
iitkozésekhez ¢és egyéb rahatasokhoz, amelyek jellemzdéek a nagyvaros
mindennapi életére. Mert ezekben a varosokban meglehetésen hétkoznapi
kép az, amikor a tomeg egyszeriien csak ,,sodorja” magaval az embert a
metréallomasra vagy ,.kiviszi” a nagy bolt ajtajan. Mindenki siet valaho-
va, €s hogy hova, ugy tlinik, hogy senki sem tudja. Ez egy olyan embernek
anormalis reakcidja, aki csak most érkezett a nagyvarosba. Amikor felme-
ril a kérdés, hogy az embereket miért vonzza a nagyvaros, akkor erre az
elsd reakcid nem feltétleniil az, hogy vonzza dket a varosi élet baja. Nyil-
vanvalo, hogy a nagyobb varosok nagy szamban vonzzak az embereket
az eseménygazdagsag altal, tovabba azzal, hogy van valasztasi lehetdség,
talalkozasi lehetdségek szorakozas altal, amelyek mind nagyszerti leheto-
séget adnak a kommunikaciora [55; 140; 144; 198; 233].

A nagyvarosoknak megvannak a sajat egyéni jellemz0i és negativ
oldalai. Es nem csak azért, mert emelkednek a kdziizemi dijak, emel-
kednek a blindzési aranyok, romlik az egészség, szennyezik a kornye-
zetet. A varosi kornyezet allandoan talterheltséget general, ami rend-
szerint torzitja a mindennapi kapcsolatokat tobb szinten is, befolyasolja
az adott szerep eljatszasat, a tarsadalmi normak fejlodését, kognitiv és
a technikai eszk6zok hasznalatat [144]. A nagyvarosi lakossag folyama-
tosan sok emberrel érintkezik, ami rakényszeriti 6ket arra, hogy meg-
Orizz€k szellemi energidjukat, €s sokkal kevesebb emberrel vegyék fel a
kapcsolatot, mint a vidéki lakosok. Tovabba ezek a kapcsolatok sokkal
feliiletesebbek még a baratokkal is. A varosi kapcsolatokra jellemz6 az
anonimitas ¢és az, hogy ezek a kapcsolatok nagyon feliiletesek. Minél
nagyobb szamu és gyakori emberi kapcsolatunk van, annal kevesebb
1dot, figyelmet és érzelmet biztosithatunk mindegyik részére. Ebbdl
ered a varosi lakosok kapcsolatainak talterheltsége, és a varosi lakosok
egymas iranti kozombossége.

Egy 0sszehasonlité tanulmanyban vizsgaltdk annak valoszini-
ségét, hogy az emberek milyen gyakorisaggal segitenek a vidéki te-
riileteken és a nagyvarosokban, bebizonyosodott, hogy a vidéki terii-
leteken az emberek gyakrabban segitenek [198]. A kisvarosokban ¢és
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falvakban ¢16 emberek gyakrabban segitenek barmilyen helyzetben,
beleértve idegen embereken, akikkel valamilyen szerencsétlenség tor-
tént, gyakrabban segitenek egy elveszett gyermeknek, s6t még a koz-
vélemény-kutatdsban is szivesebben vesznek részt, stb. Létezik egy
olyan hipotézis, mely szerint a falvakban felndtt emberek egyéniségé-
ben felfedezhetdk bizonyos altruisztikus vonasok, ha 6sszehasonlitjuk
Oket a varosi kornyezetben felnovekvokkel, ahol is nem jellemzé ezen
jellemvonasok kialakulasa. Ilyen szempontbdl vizsgalva a dolgokat,
az ember nagyobb valoszintiséggel olyanoktol kap majd segitséget,
akik kisvarosban néttek fel, és nem olyanoktol, aki nagyvarosban
nevelkedtek [144; 145]. Itt elétérbe keril a kialakult értékrend, ami
gyermekkorban alakul ki a kisebb varosokban és falvakban, és nem
a kozvetlen kornyezet hatasa. Bizonyitott tény, hogy a nagyvarosok
lakoi kevesebbet segitenek masokon, mint a kisvarosok ¢és falvak la-
koi, ugyanis nekik mas az értékrendjiik azért, mert az urbanus ¢életre
jellemz6 stressz zarkozottabba teszi Oket. Vagyis a varosi tulterhelt-
ség elmélete tobb izben bebizonyitotta, hogy a nagyvarosokban ¢él6
emberek kevésbé altruista természetiiek. Ebbdl pedig az kovetkezik,
hogy amikor olyan szituacié alakul ki, hogy segiteni kell masokon,
elsOsorban annak van jelentésége, hogy ez a helyzet falusi vagy nagy-
varosi kornyezetben alakult ki, és nem az, hogy az ember az adott
helyzetben épp jelen van ennél az eseménynél vagy nincs. Kimutattak
tovabba, hogy a népsiiriség (hany ember ¢l egy négyzetkilométeren
beliil) van inkdbb kedvezd hatassal arra, hogy az emberek segitsenek
egymasnak, nem pedig a varos nagysaga [145; 215]. Vagyis, minél
stirtibben élnek az emberek, anndl kevésbé segitenek egymason vagy
egymasnak. Ez a kovetkeztetés maradéktalanul beleillik az varosi tal-
terheltség hipotézisébe: kis teriileten, ahol kdzvetleniil egymas mellett
sok ember ¢él, mindenkire kiilonb6z6 hatasok nehezednek, ellentétben
azzal, ahol nagy teriileten kevesen laknak.

Meg kell jegyezni, hogy a varosi lakosok viselkedése kiilonb6zo
helyzetekben és sok esetben folyamatosan alkalmazkodik a talterhelés-
hez [144, 145]. Kialakult egy ugynevezett alkalmazkodéasi mechanizmus
¢s alkalmazkodasi reakcio a tulterhelés lekiizdésére:

* abeérkezo informécidk feldolgozasara kevesebb 1ddt fordit;

* a masodrangl informacidk mellézése (kivalasztani azokat az
informaciokat, amelyekre folosleges id6t s energiat pazarolni);
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* az egyes szocialis tevékenységekben ujraclosztasra keriilnek a
kotelezettségek tigy, hogy a talterhelt rendszer egyik részérdl a terhelést
attegye a masik résztvevore;

* a rendszer az informacié megérkezése elott elutasitja azt, aki
cselekvésre késziil (egyes emberek példaul blokkoljak az informaciokat,
baratsagtalan arcot mutatva, ezzel megakadalyozva, hogy valaki kapcso-
latba kertiiljon veliik);

* azegyén €s a kiviilrdl jovo informéacio kozott szocialis védelmi
¢s kivalasztasi kapcsolat van (kisvarosban vagy kézségben barki egysze-
riien bemehet a polgarmesterhez és beszélhet vele, mig a nagyvarosban
csak egy szervezett védelmi egység segitségével és kivalasztas altal mas
egységekhez kiildik a latogatot);

* az informdciddramlas intenzitasa a folyamatban csokken kii-
16nb6z6 szlird berendezések altal, és igy csak feliiletes és gyenge kap-
csolatok johetnek l1étre mas személyekkel;

» szocialis szervezetek jonnek létre a bedramld informaciok
fogadasara, mert ezek az informaciok, egyéb esetekben, egyenesen az
egyénhez aramlandnak.

Bebizonyitottak, hogy az emberek erkolcsi és proszocidlis viselke-
deése a nagyvarosban korlatozott. Ez kozvetlen eredménye annak, hogy a
beérkezo informécido mennyisége tobb annal, mint amit fel lehet dolgoz-
ni. Az egyének proszocialis viselkedésével kapcsolatos korlatok kiilonbo-
z0 formakat dltenek: a segitséget kérd ember elutasitadsa akkor is, amikor
mar végso kétségbeesésében fordult segitségért; az emberek iranyaba
semmiféle szolgalatkészséget €s tiszteletet nem tanusitanak (példaul: bo-
csanatkérés az utcan, amikor véletleniil egymasnak {itkoziink) [198].

A feldolgozésra vard informacids egységek altaldnos mennyisé-
gének novekedésével tulterheltség jon 1étre a feldolgozoérendszerben,
amelynek megvannak a maga korlatai és lehetoségei, ezért az emberek
mindig tobb és tobb jelentéktelen informacidt iktatnak ki kapcsolataik-
bol. Az adaptacio hataresete tilterhelt tarsadalmi kozegben a figyelmet-
lenség €s azon emberek érdekeinek és koveteléseinek figyelmen kiviil
hagyasa, akit a masik egyén nem tisztel, vagy nem felel meg egyéni
elképzeléseinek, tovabba kialakit 6nmaganak egy optimalisan effektiv
kritériumot, amely alapjan a masik egyén bekeriil érdeklddési korébe —
¢s ez az egyén akar egy idegen is lehet [144]. A nagyvarosokban az ba-
ratokhoz ¢és az idegenekhez val6 viszonyulds erésebb, mint kisvarosban.
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Masteldl annak valoszinlisége, hogy az emberek hajlanddak legyenek
kolcsonhatasba 1épni €s 1d6t pazarolni azokra, akik nem jogosultak arra,
¢s személyes kapcsolatokat apolni a nagyvarosokban kevesebb, mint a
kisebb telepiiléseken.

Nagyvarosi koriilmények kozott a tarsadalmi feleldsség hianya
leginkabb kritikus helyzetekben nyilvanul meg, mint példaul verekedés,
gyilkossag. Ha valaki segitséget kér, a tanik nagy része nem nyujt se-
gitséget. Az eredmények azt mutatjak, hogy minél tobb szemtantija van
egy-egy baleseteknek, annal kisebb az esélye annak, hogy koziiliik barki
segitséget nyujt az aldozatoknak. Ez a jelenség ugy valt ismertté, mint a
szemtani hatas. Altalanossagban elmondhat6 a kovetkezd:

* anagyvarosban a kozvetlen kozelség nem jelenti egy baratsag
alapjat vagy az emberek egylittmikodését (az az ember, akinek a varos
kiilonboz6 pontjain sok baratja van, nem jelenti azt, hogy ismeri a szom-
széd lakas lakoit),

* nem bizonyitott, hogy a varosi embernek kevesebb baratja
van, mint a falusinak, de sziikség esetén hozza kevesebb ismerds jon el,
ugyanis az 0 baratai nem mindig tartézkodnak kozvetlen kozelében;

* amennyiben ezeknek a segélykéréseknek nincs konkrét cim-
zettje (tehat mindenkihez sz6lnak), akkor az emberek tobbségének nem
alakul ki egyéni feleldsségérzete;

» akollektiv tétlenség ugy alakul ki, hogy a szemtantuk tigy gon-
doljak, hogy valaki mar megtette az elsé Iépést és mar segitett.

Amennyiben a szemtanuk nem tudnak segitségére sietni valakinek,
annak megvan a magyarazata. Els0szor is, 1éteznek olyan helyzetek, ami-
kor a jelenlévok pontosan tudjak, hogy szerencsétlenség tortént, ugyan-
akkor egyes helyzetekben ez nem mindig tudhatd. Példaul, amikor 6n siet
(elkésik a munkabdl), halad at a tomegen, akkor lehetséges, hogy nem
veszi észre azt, hogy valakit megiitottek vagy valakit baleset ért. Ekkor
teljesen torvényszerli, hogyha az ember nem veszi észre a kritikus hely-
zetet, akkor nem avatkozik bele és nem ajanlja fel segitségét senkinek.
Amikor az emberek sietnek, akkor kevesebb figyelmet forditanak arra,
hogy mi is torténik kdrnyezetiikben, ezért hajlamosabbak arra, hogy el-
mulasszak és felajanljak segitségiiket. Még akkor is, amikor az emberek
észreveszik, hogy valaki segitségre szorul, nem nagyon sietnek segitséget
nyujtani. Minden attol fiigg, hogy kritikus helyzetnek tekintik-e az adott
esetet ¢s segiteni kell-e. Rogzitett tény, hogy amikor mas szemtant is van,
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akkor az emberek gyakran jelentéktelen eseménynek latjak a torténteket.
Hogy megértsiik, miért van ez igy, tanulmanyoznunk kell az informalis
szocialis hatas jelenségét, amelynek 1ényege abban van, hogy az emberek
alavetik magukat masok véleményének, akiket informacioforrasként je-
16Inek meg, €s az alapjan valasztjak ki, hogy milyen viselkedés a helyes.
Es ekkor megjelenik a konfortizmus abbol kifolyolag, hogy mas emberek
pontosabban tarjak fel a kétséges helyzeteket. Az 6 viselkedésiiket figyel-
ve mindenki megfeleld dontést tud hozni. Vagyis, az emberek szdmara a
megfelelden hasznos és hatasos informacidforras mas emberek viselkedé-
se. Ahhoz, hogy megértsiik, mi torténik, altalaban koriilnéziink, figyeljiik
masok reakcidit. Ha méasok nem tulajdonitanak nagy jelentdséget a tor-
ténteknek, és tovabbmennek, akkor nagy valoszintiséggel mi is ugyanugy
tovabbhaladunk. Ugy véljiik, hogy mas emberek informacioforrasként
val6 felhasznélasa azokban az esetekben, amikor nehéz meghatarozni,
hogy mi torténik, hatdsos stratégia. Azonban az ilyen cselekvés veszélyes
lehet, mert néha senki sem tudja pontosan, mi torténik. Pluralista tudat-
lansag alakul ki, amikor a szemtantk a kritikus helyzetet ugy értékelik,
hogy semmi rossz nem tortént, mivel masok sem aggodnak a kialakult
helyzet miatt. Bizonyitott tény, hogy minél bizonytalanabb helyzet alakul
ki az emberek koriil, annal inkabb hajlamosabbak vagyunk arra, hogy
egymas reakcidibol probaljuk meghatarozni az események jellegét.

Mikor személyes felelosségiink van az {liggyel kapcsolatban, a
szemtanuk szama ismét dontd tényezd. Minél nagyobb a szemtanuk
széma, annal kisebb a hajlandosag arra, hogy felel0sséget vallaljanak a
segitségnyujtasra vonatkozoan. Ha valaki ugy dont, hogy vallalja a fele-
10sséget, azt tudnia kell, hogy milyen tipusu ellatast igényel az aldozat.
Azonban olyan koriilmények kozott, amikor egy személynek elegendd
tudasa van arra, hogy segitsen az aldozaton, bizonyos okok miatt (ve-
sz¢lyt jelentenek 6nmagukra, aggodalomra ad okot, aggalyai vannak a
tekintetben, hogy torvényesen cselekszik-e stb.) donthet ugy is, hogy
nem avatkozik bele a kritikus helyzetbe.

Felvetddik a kérdés: nevezhetjiik-e lelketleneknek azokat a szem-
tanukat, akik nem avatkoznak bele az adott helyzetbe? Természetesen,
nem. A nagyvarosok lakoi ritkan vannak egyediil a kozteriileteken. Ezzel
megmagyarazhatd, hogy a varosok lakoéi figyelmetlenebbek, mint a fal-
vak lakoi. Ugy véljiik, hogy masok jogainak tiszteletben tartasa, az érzel-
mi €s a szocialis elszigeteltség a nagyvarosban torvényszerl. Valoszinli-
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leg azért, mert a fizikai magany gyakorlatilag hidnyzik, vagy legalabbis
nagyon nehéz elérni. Emellett a varosi lakossag soksziniisége sokkal
nagyobb toleranciadt mutat a viselkedés, a ruhazkodas ¢és az etikai elvek
betartdsa terén, mint a kisvarosban. Ez a sokszinliség arra is hatassal van,
hogy az emberek nem nyujtanak segitséget, mert félnek, hogy ezzel el-
lenséget szereznek 6nmaguknak vagy atlépik a megengedett hatarokat. A
varosokban a segitségnytjtas elmaradasa a gyakori esetek kozé tartozik,
tehat a kritikus helyzetek elkertilése szinte normalis esetnek szamit — ez
egy objektiv tény, amivel szamolnunk kell. Tovabba, ha a nagyvaros va-
lamennyi lak6ja minden megoldasra vard helyzetben részt venne, akkor
alig tudna sajat érdekeit szem elOtt tartani és megdrizni idegei épségét.
Az egyiittérzésbol fakado faradtsag, az érzékszervek talterheltsége a so-
kakkal val6 érintkezés Gtjan, akiknek segitségre van sziikségiik — mindez
tovabb akadalyozza az embereket a nagyvarosokban abban, hogy segit-
séget nyujtsanak. Szamos tanulmany igazolta, hogy minél nagyobb mé-
retli egy varos, és min¢l tobb ember €l benne, annal kevésbé hajlandoak
az emberek segiteni a bajbajutottaknak.

A nagyvaros lakéi nemcsak a kritikus helyzetekben, hanem a min-
dennapi életben is kevésbé segitdkészek, mint a falvak lakéi. Osszeha-
sonlitd modszerrel vizsgaltak a nagyvarosi €s falusi emberek reakcioit
egyszeri mindennapi helyzetekben — egy toll leejtése, pénz apropénzre
valtasa, stb. [13; 144; 145; 168; 215; 304]. Még ilyen koriilmények ko-
zOtt 1s a falusi emberek segitdkészebbnek bizonyultak, mint a nagyvaro-
sok lakoéi. Ennek bizonyitasara elvégeztek egy kisérletet, melynek az volt
a lényege, hogy melyik héazigazda engedi be a sajat hazaba az idegent
azért, hogy az telefonalhasson. A kisérletet elvégezték nagyvarosban ¢és
kisvarosban egyarant. A kutatonak a kisvarosban 6tszor tobben enged-
ték meg, hogy bemenjenek a hazba telefonalni, mint a nagyvarosban. A
nagyvarosok lakoinak alacsony szintli segitségnyujtasi hajlandosagat a
kutatok azzal magyardzzak, hogy a nagyvarosban veszélyesebb az élet,
az emberek aggodalmaskodobbak és gyanakvobbak, baratsagtalanabbak,
lélekben sebezhetobbek. Fontos tényezd még, hogy nem szivesen Iépnek
kapcsolatba ismeretlen emberekkel, mert fizikai és érzelmi kiszolgélta-
tottsagot, bizonytalansagot éreznek. A kutatok hangsulyozzak, hogy a
nagyvarosok ¢€s kisvarosok lakosai miképpen értelmezik és érzékelik
a blinozést. A falusi lakos szamdra az a blincselekmény, ami a szom-
szédos faluban tortént, ¢s nem feltétleniil kapcsolddik hozza. Azonban
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a nagyvarosban elkdvetett blincselekmények, még ha nagy tavolsagra
tortént is otthonuktol, akkor is verbalisan 0sszefligg a varossal, és igy 6n
mint egy nagyvaros lakosa egy sokkal veszélyesebb teriileten tartozkodik.

A nagyvarosokban az emberek kevésbé fliggenek egy konkrét
személytol. A masoktol valo fiiggés egy masik személy meghatarozott
sziik szerepkorére korlatozodik (sziik tevékenységi kor, szik kort sza-
kositott funkcionalis keretek). Amikor a nagyvarosi emberek a metrd
bejaratanal a tomegben 10kddsik egymast és ezért nem kérnek bocsana-
tot, ha a metron vagy az autdbuszon a férfi nem adja at helyét a ndknek,
vagy az emberek nem segitenek egymasnak felvenni a leejtett dolgo-
kat, akkor ez azt jelenti, hogy megszegtiik az egymas iranti tisztelet
hagyomanyait?! Valosziniileg olyan helyeken, ahol sok ember é€l, ott
uj normak, viselkedési szabalyok alakulnak ki. Ezek a szabalyok azért
alakulnak — amit mindenki meg is ért — hogy olyan koriilmények ko-
zOtt, ahol nagy a népsiiriiség, zsufoltsag, tomeg, nem lehet allanddan
beavatkozni masok beliigyeibe, ugyanis akkor elvonja figyelmét a sajat
problémairol, és nem tudja megoldani azokat. Ezek a szabalyok valasz-
ként alakulnak ki azokra a talterheléses helyzetekre, amelyeket gyakran
tapasztal egy nagyvarosban ¢16 személy. Ezek a szabalyok megdrzod-
nek és altalanos modjava valnak a kornyezetre vald reagalasnak, ezek
a nagyvarosi kultara részét képezik, €és idovel esetleg modosithatjak az
addigi hasonl6 szabalyokat €s szokasokat.

Els6 ranézésre a ceremonia nélkiili varosi élet (nem beleavatkoz-
ni masok dolgédba, az anonimitas, az elidegenedés, a kozony a devians
viselkedés iranyaba, szelektiv reakciok masok kéréseire stb.), er0sebb
konkurens verseny a sziikos technikai eszk6zok €s forrasok hasznala-
taért (harc a taxiért, tolakodas a metron, stb.) — a varosi lakossag vi-
selkedésének ujabb szabvanyai. Ebben a kontextusban figyelembe kell
venniink a tarsadalmi viselkedés idObeni és térbeni jellegzetességeit.
Tény, hogy a tarsadalomban a szocialis viselkedés kiilonbozo tipusa-
it — futballmérkdzésen valod részvétel, ima, gytlések lebonyolitdsa — a
megfeleld idOben és a megfeleld helyen hasznaljuk. Olyan kortilmények
kozott, amikor a viselkedés nem felel meg a kornyezetnek, szinte szent-
ségtorést hajtunk végre, mivel megsértettiik az adott helyzetre vonatkozé
altalanos standardokat. Az ilyen viselkedést legtobbszor figyelmen kiviil
hagyjak, és a szabalysértoket elkiildhetik mas helyre. Példaul: ha a sport-
mérkézések nézése kozben megengedett a kiabalas, a nevetgélés €s mas

II. RAKOCZI FERENC KARPATALIAI MAGYAR FOISKOLA



6. FEJEZET. BESZED A TOMEGKOMMUNIKACIOBAN 303

heves érzelmi kitorés, akkor ima kdzben a hangos beszéd, a nevetés vagy
tapsolas nem megengedett. Minden konkrét helyzetben zavaro tényezok
lehetnek a normak ¢és elvarasok alabbi tipusai: az ember viselkedhet rosz-
szul a masik emberhez viszonyitva (pl. hangosan beszél a konyvtarban);
az ember rombolja a kdrnyezetét (rajzol a hazfalakra); a kornyezeti fel-
tételek is meghiusithatjak céljaink elérését (példaul ha a konyvtarba nem
tudnak bejutni a mozgéskorlatozottak) [190; 198; 199].

Bizonyitast nyert, hogy a varosi és falusi emberek kiilonbozokép-
pen reagalnak abban az esetben, ha ismerdsnek vagy idegennek kell se-
gitséget nyujtaniuk. Az anonim kapcsolatokrél és a kdlesonds kapcso-
latok jellegérdl van szo. A teljes anonimitas feltételei mellet az ember
felmentést nyer a formalis szocidlis kapcsolatok alol, de kialakulhatnak
benne kiilonbozo érzelmek: elidegenedés, elszigeteltség, maganyossag.
Forditva pedig, kozeli ismeretség alapjan biztonsagérzet és barati kote-
1€k alakul ki, amely a kés6bbiekben félelemmel teli 1égkort hozhat 1étre,
amikor is olyan érzése lesz az embernek, hogy folyamatosan figyelik 6t
az ismerés emberek. Altalanossagban tehat a kornyezet elhanyagolésa,
beleértve a varosit is, nézeteltéréseket és konfliktusokat okozhatnak a
kapcsolatokban az emberek viselkedésének félreértelmezése altal [89].
Az a kornyezet, amelyben az ember ¢l €s dolgozik, akivel beszél, az
elégedettség €s a hosszll szenvedés forrasa is lehet. A lakohely fontos
szerepet jatszik mind az egyén, mind a nagy embercsoportok életében,
amennyiben kapcsolatban van az 6néletrajzunkkal, az élet értelmével, az
¢letstratégiaval és torténetek sokasagaval. A varosi kdrnyezetnek tarsa-
dalmi értelme van: 6sszefliggéseket teremt a tarsadalmi tevékenységben,
értékeli a nagyszamu embert; az egyéni ¢és tarsadalmi identitas eszkoze;
egy olyan kornyezet, ahol kialakulnak az 1j normak ¢és értékek, a visel-
kedési normak, a tomegjelenségek €s a népi kultira.

Az embereket zsufolt helyeken a kovetkezd pszichologiai mecha-
nizmusok befolyasoljak: lelki fertozés, a szuggesztio ¢s az utanzas [190].

A lelki fertozés jellemzdje, hogy a kommunikacios folyamatban,
lényegében az emberi érzelmekben valosul meg. Ez az egyik legrégebbi
lemez, hiszen tobbnyire jelentds helyzetekben alakul ki, ahol sok ember
van jelen — a stadionokban, koncerttermekben, karnevalokon, gytilése-
ken stb. A megfert6zodés forrasainak gyokerei a régi idokbe nyulnak
vissza, €s annak megnyilvanulasai rendkiviil sokfélék: ritudlis tancok,
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kezdeményezések és tomeges pszichozis, amelyek sok embert vonza-
nak, sportszenvedély vagy vallasi extazis stb. Lelki fert6zés esetén az
érzelmi allapot atvitele az egyik emberrdl a masikra egy tudattalan szin-
ten torténik. A 1ényeg az, hogy a tudatossag az érzelmi megfert6z6dést
dramaian csokkenti, kritikusan szemléljiik az eseményeket, a kiilonb6z6
forrasokbol eredd informaciokat, és ami szinte hianyzik is.

A pszicholdgiaban a fert6zottség ugy jellemezhetd, mint az ember
ontudatlan, akaratlan hajlama bizonyos mentalis allapotokhoz. A szoci-
alpszichologidban a fert6zés az a folyamat, amikor érzelmi allapotunk
adodik at az egyik egyénrdl a masikra mentalis kapcsolat révén [190].
A lelki fertdzés nagy érzelmi toltottségli pszichikai allapoton keresztiil
adodik at. A fert6zés egyrészt terméke az egyén vagy a csoport pszichi-
kai allapota altal termelt energidnak, masrészt annak a tulajdonsagnak,
mely alapjan az ember képes a befogadasra, az egyiittérzésre, az egyiitt-
miukddésre. A lelki fertdzés ereje egyenes aranyban van a kommunikator
feldl érkezod érzelmi impulzusok mélységével és sokszintiségével. Ezzel
egy id6ben fontos szerepet jatszik még a recipiens pszichologiai felké-
sziiltsége ahhoz, hogy érzelmileg reagalni tudjon az adott hatasra. Az ér-
zelmi megfert6z6dés legerdsebb katalizatora az érzelmek robbanasszeri
megjelenése, amely az ember pozitiv vagy negativ érzelmi allapotat fe-
jezik ki, példaul: nevetés, siras stb.

A fertézés f6 mozgatérugoja a kommunikacios kapcsolat [168;
190; 199]. Azaz a kozvetlen kommunikacios kapcsolat egy fontos jellem-
z0je a fert6zésnek, €s a fesziiltség ndvekedésének ereje, amely a fertdzés
pszichikai hatterét alkotja, kdzvetleniil 6sszefligg a hallgatésag nagysa-
gaval ¢és a kommunikator érzelmi fesziiltségének fokaval. Ennek kovet-
kezményeként egyes emberekbe konnyen beleivodik mésok pszichikai
¢és érzelmi allapota. A lelki fertézés szocidlpszicholdgiai mechanizmusa
csokkenti a tobbszordsen kolcsonds érzelmi rahatas effektusat annak ko-
szOnhetden, hogy tobb mas egyénrdl szinte lepattannak. A lelki fertdzés
lancreakcioja nagy nyilt termekben, szervezetlen kozosségekben ¢€s a to-
megben figyelhetok meg leginkabb. Természetesen az egyes személyek
¢€s csoportok fertdzottségi szintje attol fiigg, hogy milyen az egyének al-
talanos fejlettségi szintje, mentalis allapota, ¢letkora, érzelmi hangulata,
ontudatuk altalanos fejlettségi szintje. Ezek tekintetbevételével a kuta-
tok kozott vannak, akik azt allitjak, hogy minél magasabb a tarsadalom
fejlettségi szintje, annal kritikusabb az emberek hozzéaallasa azokhoz a
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kiilonb6zo er6khoz, amelyek megprobaljak ravenni dket egyes tevékeny-
ségre vagy ¢lmények atélésére. Ettol kezdve a fertdzés mechanizmusanak
tevékenysége gyengiil. Mégis, a fertézés problematikajanak helye van,
mivel nincs kelloképpen kutatva ez a teriilet, tovabbi részletes tanulma-
nyozasa sziikséges mind elméleti, mind gyakorlati szinten.

A lelki fertézés konstruktiv tevékenysége a nagyobb csoportokon
beliili kohézi6 megerdsitésére szolgal, valamint eszkdzként hasznaljak
tehat a megfert6zddés sikeresen nyomon kdvethetd a szakmai tevékeny-
ségben, vagyis ha az embereket 6sszekoti egy kozos ligy, akkor az egyik
sikere megfertdzi a masikat, az utdbbiakbol kiprovokalva az altalanos
tevékenység iranti érdeklodést.

A szuggesztio (latin suggestio — befolyasolas) fobb jellemzdje az
emberek informaciok iranti kritikus hozzaallasanak jelentés csokkené-
se. Az emberek a hozzajuk érkez0 informécidk valdszintiségét nem el-
lenodrzik le, korlatlan bizalommal vannak az informacioforrasok felé. Ez
a hiszékenység az alapja a befolyasolas hatékonysaganak. A szuggesztid
forrasa olyan ember lehet, aki ismerds vagy akar teljesen ismeretlen, to-
vabba a tomegtajékoztatasi eszkdzok is: az ujsagok, a televizio, a radio,
a vided, a reklam stb. [26; 190; 193; 196]. A rabesz¢lés, befolyasolas az
ember tudatos és tudattalan szintjeire van hatassal, épp ezért veszélyes
eszkdze az emberek manipulalasanak. A szuggesztido vagy rabeszélés
pszichikai rahatas az emberre. Ez kapcsolatban van azzal, hogy az em-
berek érdeklodése csokken a kiilsé informaciok befogadasara és reali-
zalasara, tovabba nem hajlandoak elemezni és értékelni az informéacid
forrasanak hitelességét. Amint latjuk, a hatds nem az egyén logikdjara
iranyul, nem arra, hogy esetleg gondolkodjon, elemezzen, értékeljen,
hanem arra, hogy kész legyen befogadni az utasitasokat, a parancsot, a
tanacsokat, valamint, hogy megprobaljon abban az irdnyban tevékeny-
kedni. Epp ezért nagy jelentdsége van az ember azon egyéni tulajdonsa-
gainak, amelyre az ilyen tipusu hatas iranyul: tud-e kritikusan gondol-
kodni, 6nalldan hozni dontéseket, van-e szilard meggydzddése, melyik
nemhez tartozik, hany éves, milyen az érzelmi allapota, befolyasolha-
tdsaganak mértéke, stb. Jelentds tényezd, amely befolyasolja a rabeszé-
1és hatékonysagat, az a befolyasolas forrasa, annak tudasa és készségei,
allapota, beallitottsaga. A rabeszélés hatékonysagat jelentdsen befo-
lyasolja a rabesz¢éld modora, kategorikus hangszine, kifejezé hangzas,
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valamint a rabesz¢l6 (aki meggydz) €s a befogado (akit meggydznek)
kozott kialakult kapcsolat. Itt a bizalomrol, hitelességrol, hozzaallasrol
stb. van sz0. A rabesz¢lés hatdsanak mutatoja lehet még hirdetmények
Osszeallitasa, vagyis szamitasba veszik az érvelés szintjét, a logikai és
érzelmi Osszetevok jellegét.

A pszichologia a meggy6z6 kommunikaciot feltétlentil két sikon
vizsgalja: mint a mindennapi kommunikdacio elementaris osszetevojet, és
mint specialisan megszervezett tobbszinii kommunikdcios hatdast, amit
a tOmegtajékoztatasi eszkozok, a divatiranyzatok, a reklamok ¢és stb.
hasznalnak. A meggy0z¢és prizmajanak és a meggyozés elleni védeke-
z¢s (kontraszuggesztid) mechanizmusan keresztiil magyarazhatd6 meg
az egyén ¢s egészében véve a teljes emberiség fejlodése. A meggydzést
a kommunikator altal k6zolt informacié hitelességének elfogadasaval
azonositjak, az ember aldzattal elfogadja a konkrét kiils6 koriilményeket
attol fiiggden, hogy az ember alaveti-e magat a kollektiv cselekvéseknek
¢és elképzeléseknek, integralddik-e a csoportba, 6rzi-e a mar létezd ha-
gyomanyokat. A szuggesztiok visszautasitasa viszont épp forditva mu-
kodik, az informacio szavahihetdségével, az adott helyzet valotlansaga-
val kapcsolatos, feltarja az egyén belso vilagat, az egyén fiiggetlenségét,
¢s ez olyan eszkoz, amely valtozasokat hozhat a tarsadalomban [223]. A
szuggesztio €s a kontraszuggesztio mechanizmusanak miitkodése fontos
Osszetevdje az ember fejlodésének.

Bar a fertdzés €s a meggydzés kozott sok hasonlosagot talalhatunk
(ezek a csoportos integracid modszerei, a kozosségek egy egésszé tor-
ténd Osszefogdsanak maddjai, hogy kialakuljon egy altalanos pszichikai
allapot, amely késobb atalakul k6z0s csoportos és a tomeges tevékeny-
séggé; e két jelenségnek nagyfokl hatasa van az egymas kozotti egyiitt-
mikddésre), de nem feltétlentil jelenti azt, hogy a meggydzés csupan
egyfajta fert6zodés az alabbi okok miatt [213]: eldszor is, a fertdzéssel
ellentétben, ami az altalanos mentalis allapottal egy idében az emberi
egyiittérzés egyik modja, a meggydzés nemcsak hogy figyelmen kiviil
hagyja, hanem ki is zarja azt a pszichikai allapotot, amikor egyiitt érziink
¢s megértjilk a folyamatban részt vevok allapotat, vagyis az induktor
¢és a recipiens kozotti egylittérzést; masrészt a meggydzEés miivészete a
megfertzés folyamataval ellentétben kissé egyoldalu jelleget visel, az
inspiratornak meg kell fertéznie masokat és bizonyos mértékig 6nmagat
is, de mindig kontroll alatt tartva magat, hogy ne teljesen fertézze meg
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onmagat; harmadsorban, ha a fertdzés mint kolcsonos egytittmikodési
folyamat, lehet nem személyes jellegli, ami spontan, elemi arnyalata a
csoport vagy embertomeg pszichikai allapotanak, és egyszerti pszichikai
kapcsolat kovetkezménye, akkor a meggy6zés olyan folyamat, amely-
ben egyoldaltian aktiv és személyre szabott az egyének, illetve az emberi
csoportok egymasra hatasa; és negyedszer, a megfertdzéssel ellentétben,
ahol a nyelvi befolyasolast gyakran felvaltja a non-verbalis hatés (tanc,
zene, jaték stb.), a meggy6zés leginkabb szobeli jellegli (kivéve bizo-
nyos eseteket, pl. hipnozis és telepatikus kommunikacio).

Tartalmat ¢és eredményeit tekintve a meggydzés folyamata lehet
pozitiv €s negativ, etikus ¢és etikatlan. A meggydz¢és mint pozitiv, etikus
tényez6 felhasznalasra keriil a tdrsadalmi kapcsolatok kiilonbozé szfé-
raiban. A csoporttevékenységek aktivizalasanak modjaként hasznaljak
fel a termelésben, az oktatasban stb. A meggy6zés felhasznalasanak tobb
lehetdsége ismert, pl. a hipnozist az orvostudomany, a pszichoanalizis
hasznalja. A meggy0dzésnek azonban lehetnek negativ hatasai is, ami ab-
ban az esetben lehetséges, amikor az emberek vagy csoportok szandé-
kos ¢s feleldtlen manipulaciés eszkozeként hasznaljak fel. A meggydzés
heteroszuggesztio (kiils6 hatas) és autoszuggesztio (dnszuggesztio, onma-
gunk meggy6zése) formdajaban is realizalodhat. Onszuggestio a tudatos
onszabalyozashoz tartozik, dnmagunk meggyo6zése arrdl, hogy van ben-
nilink gondolat, érzelem, érzés, vagyis, hogy az ember 6nmagéanak készit
egy modellt vagy tevékenységet €s beirja azt sajat tudataba, els6sorban
azokat a hianyossagokat, amelyektél meg szeretne szabadulni, masodsor-
ban pedig az dnszuggesztio kidolgozott formulait és modszereit.

Megkiilonboztetnek kdzvetlen és kozvetett, szandékos és nem szan-
deékos szuggesztiot. A kozvetlen meggy6zés cselekvésre hivo felhivast
foglal magaba, amit a meggy0zést végzd személy mint parancs, utasi-
tas, megbizas, tilalom ad at. Ami a kdzvetett meggydz¢Es tartalmat illeti,
az ezekben foglalt informaciok rejtett, burkolt forméban jelennek meg.
Arra szamitva, hogy az iizenetet kritika nélkiil fogjak fel, ezek nem pa-
rancs, hanem elbesz¢lés formajaban jelennek meg. A szandékos meg-
gy0z¢€s céliranyosan ¢€s tudatosan szervezett pszichologiai hatas, amelyet
ugy jellemezhetlink, a szuggestiot alkalmazo személy tudja, miért pont
0 az, aki befolyésolast végez, ki az, akit megprobal meggydzni, €s ter-
mészetesen ennek megfelelden valasztja ki a meggy6zési modszereket.
A nem szandékos meggy0z¢€s nem tamaszt maga elé feladatokat, ezért
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a meggy0z0 személy sajat szavaival ¢€s tetteivel probal meggydzni. A
meggy0zés objektuma a folyamat soran aktiv allapotban, természetes
alomban, hipnodzisban és hipndzis eldtti allapotban is lehet (a meggy6zés
a hipnozisbol tortént visszatérés utan realizalodik).

Az utanzas az emberi kommunikécidban az egyik legalapvetobb
megnyilvanuladsi forma. Ez az adott eseteknek, mintdknak a kovetése,
a mas emberek altal végzett emberi cselekvések, akciok, gesztusok,
modor ismétlése €s reprodukcidja, illetve egy masik személy egyes jel-
lemz0 tulajdonsagénak és ¢életstilusanak lemasolas [190]. Az utdnzas ér-
zelmi ¢€s raciondlis orientacioval rendelkezik. Lehet tudatos és ontudat-
lan. Az ember tudatosan sajatitja el az utanzé készségeket, a hatékony
kommunikacios modszereket és tevékenységeket, a munkaligyi intéz-
kedések €s miiveletek racionalis technikait — mindent, amit helyesnek
¢s hasznosnak vél. Ez céltudatos kifejezése az egyén aktiv tevékenysé-
gének az utanzasi folyamatban, ami az egyéni kezdeményezés, a sajat
vagy kovetkezménye. Ezzel egy idében az utdnzas tudattalan jelleget
kezd viselni akkor, amikor az ember aktivnak mutatkozik mas ember
hatéasa altal, akik az egyén ilyen reakcidjara szamitanak, és kiilonb6zo
modszerekkel stimulaljak aktiv viselkedésiiket.

Az utanzas az egyén szocializacidjanak egyik fontos mechaniz-
musa, az egyik oktatasi és nevelési modszer. A gyermek fejlodésének
folyamatéban jelentds helyet foglal el az utanzéas. A gyermek-, ¢letkori
¢s pedagogiai pszicholdgidban ezzel a kérdéssel kapcsolatban késziilt a
legtobb tudomanyos-alkalmazott kutatas [81; 83; 134; 135; 231]. Addig,
mig a gyermek fejlddésének kiilonbozo szakaszaiban az utanzas o he-
lyet foglal el a valosag befogadasaban (vak utanzas, motivalt utanzas),
addig a feln6tt ember életében mellékes mddszere a kornyezet befogada-
sanak. Az utanzas pszicholdgiai mechanizmusa a felnétteknél bonyolul-
tabb, mint a gyerekeknél és a kamaszoknal, feltehetden azért, mert kriti-
kus egyéniségek keriilnek egymassal szembe. Felnott korban az utanzas
a tanulas egyik formdjava valik a szakmai tevékenység soran, pl. sport,
képzémiivészet stb. Ezzel egyiitt, barmilyen korcsoportban vizsgaljuk
meg az utanzas mint hatas problémajat, nem elemezhetjiik egyirany
informacionak, viselkedési mintanak stb., az induktort6l a recipiensig.
Mindig létezik, ha minimalis is, forditott folyamat is: a recipienstdl az
induktorig. Vagyis az utdnzas az egyik vagy masik példa vak masolasa,
abszolut ismétlése és kreativ reprodukcioja.
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6.4. Kommunikacio és tomegkultura

A tomegkultura a tomegek igényeit elégiti ki: kozosségi szabadidotoltés,
szorakozas, jaték stb. terén, mikdzben széles korti kommunikacios €s
viselkedési modellel szolgal. A tomegkultara fogalma magaba foglalja
a kultura azon valtozatos ¢€s kiilonbozo jelenségeit, amelyek a tudoma-
nyos-technikai forradalom és a folyamatosan fejlodé kommunikaci-
s eszkozok segitségével terjedtek el. Ugy vélik, hogy a tomegkultira
Osszemosta a hatarokat az elit (klasszikus zene, irodalom, miivészetek)
¢és a népi (folklor, dalok, tdncok, mesék) kultara kozott. A tomegkulta-
ra termékeinek eldallitasa, terjesztése €s felhasznalasa ipari és kereske-
delmi jellegli. Legjellemzobb tulajdonsagai [190]: kereskedelmi siker;
népszerliség és szorakoztatas; érdekesség; a hedonizmus €s a fogyasztas
kultusza; az ¢€let jelenségeinek rendszerezése, sztereotipizalasa €s leegy-
szerlsitése; izléstelenség; néha az alak nem esik egybe a tartalommal.
Mindezt kiilonbozé moddszerek segitségével érhetjiik el: az emberek
Osztoneinek ¢és hiedelmeinek felhasznalasaval (agresszio, szex, félelem,
misztika stb.). A tomegkultira jelentése nagyon széles korli: a primitiv
giccstdl (melodrama, tanczene, szappanopera) az Osszetett, tartalmas
formakig (rockopera, musical, krimi stb.). A tomegkulttra esztétikajara
jellemzd a trividlis €s egyedi, az agresszivitas €s a szentimentalizmus, a
vulgaris €s kifinomult kozotti kiegyenlitddés, amelyek tipikusan jellem-
zOek a bulvar regényekre, show-miisorokra, popzenére, erotikus maga-
zinokra, akciofilmekre, thrillerekre stb.

A tomegkulturaba a fiataloknal egyre gyakrabban jelennek meg
dehumanizalt kommunikacios ¢és viselkedési formak (alkoholizmus,
kabitoszer-fliggdség, prostitucio, kegyetlenség, agresszio, durvasag).
A hagyomanyos emberi értékek (josag, becsiilet, igazsagossag stb.) le-
fokozodnak, a viselkedésben megfigyelhetok a kornyezetet sokkolo és
provokald elemek (illogikus divat, feketehumor stb.). Mindez a lakossag
szellemi kultarajanak hirtelen leértékelésével magyarazhato (a szellemi
kultara részét képezi a hit, meggy6zodés, idealok, hagyomanyok, kom-
munikécids ¢és viselkedési normak stb.) €s a relativizmus folyamataval a
koztudatban (a konvencidk felismerése, szubjektiv megismerés, az ab-
szolut etikai normak és szabalyok tagadasa).

Az erdszakos jelenetek, melyeket nap mint nap lathatunk a
televizioban, az egyéni viselkedés modelljéiil szolgalhatnak akkor is, ha

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



310  ORrBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ ILDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

a viselkedésért az agresszort megbiintetik. A nevelés szemszogébdl néz-
ve a legveszélyesebb az a fajta agresszio, melyet megjutalmaznak. Ag-
ressziv viselkedést provokald egyéb tényezok kozott tartjak szamon az
alabbiakat [190, 199]: megtorlas (vendetta, véres haboruk stb., vagyis
a megfeleld kulturaban, 0sszehasonlitva egy masikkal, az agresszio, az
ellenségeskedésség normanak szamit), a fegyverek hatasa (ha az ember-
nek fegyvere van, akkor olyan lehetdségeket fog keresni, hogy hasznalja,
azaz a fegyverek jelenléte noveli a hajlamot az egyén agressziv fellépé-
sére), a biintetéstdl valo félelem (a lebukds veszélye és a blintetés egé-
szében véve csokkenti az agressziot, mig a visszaesd jogsértokre nincs
hatassal), 6nbizalom (az ember agressziv viselkedéssel, mas ember leki-
csinylésével noveli 6nbizalmat).

A tényezOk megvitatdsa elmélkedésre sarkall arra vonatkozodan,
hogyan lehetne minimalisra csokkenteni az agressziot. Erre vonatkozoan
tobbféle javaslatunk van. Tudvalévd, hogy hallgatassal ugyanigy nem
fékezhetjilk meg az agressziot, mint azzal sem, hogy kornyezetiinkre
zaditjuk dithiinket. Ugyhogy léteznek nem agressziv modok is arra, ho-
gyan fejezziik ki érzéseinket és értesitsiink masokat arrdl, hogy milyen
hatast gyakorolt rank az 6 viselkedésiik: a te-megszolitds én-megszoli-
tasba megy at, vagyis ugy terjeszti el6 az érzelmet, hogy a masik ember
pozitivan, helyesléen, vagy legaldbbis semlegesen reagaljon ra.

Az er0szak mint egyfajta viselkedési forma a csalddban éppen
olyan gyakori, mint kint a varosi ¢és falusi utcakon, jatszétereken, sta-
dionokban. Egyes show-miisorok, sportok, mint példaul a jégkorong,
boksz, futball, tartalmaznak erdszakos elemeket, amelyek a verseny-
70k ¢és a szurkolok kozott néha kegyetlenségekké fajulnak (csunya ve-
szekedéssé, verekedéssé). Ezen tul a tomegkommunikacios eszkdzok
szabadidds és informacids programjai is egyre tobb erdszakos jelene-
teket tartalmaznak. Szokassa valt, hogy a hiradék haborukrol, terro-
rista cselekedetekrol, szenzacids blincselekményekrdl tudositanak. Az
agresszid iddbeli és térbeli hatarai fokozottan kiterjednek, kovetkez-
ményeit komolyan kell venni, és kutatni kell az egyre inkabb terje-
do6 erdszakos viselkedés pszicholodgiai és egyéb (tarsadalmi-kultura-
lis, politikai, gazdasagi stb.) okait [190]. Kapcsolat van az erdszakos
jeleneteket kozvetitd televizioprogramok €s az agressziv viselkedés
kozott. Kimutattak, hogy a ,,megmérgezett” kamasz tévénézok (azok,
akik sok, erdszakos jeleneteket tartalmazo adast néznek) viselkedése a
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televizionak koszonhetden eltérd. Minél tobb erdszakot lat a gyermek
a képerny6n, anndl inkabb nd agresszivitdsa. Még azok a gyerekek is,
akik nem hajlamosak az agressziora, azok is erdszakossa valhatnak,
ha hosszl 1d6n keresztiil olyan filmeket néznek, amelyek kegyetlen és
erdszakos jeleneteket tartalmaznak [41].

A felno6tt lakossag ugyancsak reagél azokra a viselkedési model-
lekre, amelyeket a média ajanl. Ez nem azt jelenti, hogy aki megnéz egy
bokszmérkdzést, az kimegy az utcara ¢és elkezd verekedni, vagy durvas-
kodni fog, agresszivvé valik, esetleg megoli a jarokeldket. De nem vet-
hetjiik el azt a tényt, hogy az emberek egyes kategoridira az er0szak és
a kegyetlenség erdteljesebb hatast gyakorol, melynek kovetkezményei
a késébbickben tragédiahoz is vezethetnek. Ugy tiinik, hogy, amikor az
ember kellemetlen és ép ésszel felfoghatatlan cselekedeteket lat, akkor
ezen események ¢és tények felfogasa eltompul. Szdmos kisérlet bizonyit-
ja, hogy a videok és televizio altal demonstralt erdszak megerdsiti a nézok
hajlamat az agressziv viselkedésre abban az esetben, ha [41]: az agresszi-
ot hatékony eszkozként mutatja be, melynek segitségével elérhetjiik cél-
jainkat és/vagy ezért biintetést sem szabnak ki; az agresszidt ugy mutatja
be, hogy nincs hatassal az aldozatra, igazsagos (példaul: a torvénysértd
,JO fiu” — katonatiszt és rendor); kapcsolat van a torvénysérto €s a nézo
kozott, vagyis az agressziot valosdgosnak mutatja be €s nem fantazia-
ként; gy mutatja be az agressziot, mint utanzas (a nézékben olyan kép-
zelet alakul ki, hogy alkalmazhat erészakot); az erészakos cselekmények
gyengitik a korabban elsajatitott, az er6szakos cselekedetekkel és tettek-
kel kapcsolatos tiltasokat; az érzékenységre, az érzelem gerjesztésére te-
szi a hangsulyt — a néz6 az erdszakot haragként, megelégedettségként
vagy frusztracioként latja (az érzelmi talfiitottség megakadalyozza a né-
z0t, hogy kritikusan fogja fel a képernyon latott erdszakot); a nagyszamu
kegyetlen jelenet megnézése csokkenti a félelmet az erészaktol és gyen-
giti az egylittérz6 hajlamot (az embereknek konnyebb egylitt €lni az ero-
szakkal €s még egyszeriibb agressziven viselkednitlik). Ezen talmenden,
a képernydn megnézett szdmtalan erdszakos jelenet nemcsak kdzvetleniil
hat a néz6 agressziv viselkedésére, hanem hatdssal van az agresszidhoz
val6 hozzéallasara is: az emberek eltilozhatjak a veszélyt és egyediil val-
hatnak erdszak aldozatava; gyanakvéova valnak masokkal kapcsolatban;
kovetelik, hogy az allam fokozza a biin6zés elleni kiizdelmet; az emberek
az erészakos cselekményekért szigorubb biintetést kdvetelnek.
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Az eredmények azt mutatjak, hogy az erotikus filmek ismételt
megtekintése, ahol bemutatjak, hogy mire valé a szex, hatdssal van
egyes viselkedési modell kialakuldsara [190]: novekvo toleranciat kelt
a hazassagon kiviili szexualis kapcsolatok irdnyaba; megerdsiti azt az
elképzelést, mi szerint egy nd szexualisan mindig alljon rendelkezés-
re; a kevésbé vagyakozé partner kevésbé tiinik vonzonak; a férfi a noét
szexualis targynak tekinti. Ebben az 6sszefliggésben fontos kérdésként
szerepel a ,,szexudlis forgatokonyv”. A tinédzserek nagy részének kép-
zeletében, amikor atlépnek a fiatalkorba, zavar jelentkezik a ,,szexudlis
forgatokonyvvel” kapcsolatban (forgatokonyv — viselkedési modellek,
amelyeket a kulturabdl sajatitunk el). A fiatalok szexualis forgatokony-
vében a hagyomanyos ndi szerep: ellendllni a férfi szexualis zaklatasa-
nak; a férfi szerep: hatarozottan elérni a céljat. Eppen ezért a randevikon
gyakran fordul el6 erészak azért, mert a férfi nem veszi készpénznek a
nd valaszat (ugy gondolja, ha a né azt mondja, hogy ,,nem”, akkor nem
mindig az igazat mondja).

A szocialpszichologusok kutatasai szerint (legaldbbis ez torténik
laboratoriumi koriilmények kozott), olyan jelenetek bemutatdsa, ahol a
szexualis jelenetben a férfi felsébbrendii egy ndvel szemben, megalazva
Ot, és O ettdl izgul fel leginkabb, torzithatja a ndé szexualis megalaztatas-
ol alkotott valos képét és egyidejlileg novelheti a férfiak agresszivita-
sat a nOkkel szemben. Szamos bizonyiték van arra vonatkozoan, hogy a
pornografia, amely a szexualis agressziot kellemes élményként mutatja
be, megnoveli az erdszak esélyét a redlis szexualis kapcsolatokban is. A
pornografia provokalhatja a férfit, hogy agressziven viselkedjen a nok-
kel. Ismert tény, hogy a vilag szamos orszagaban a pornograt magazinok
¢s filmek terjedésével az 1960-1970-es években megnétt az erészakos
kozosiilések szama (kivéve azokban az orszagokban, ahol a pornografiat
ellendrzés alatt tartottak). A fizikai €s szexualis erészak hullama egybe-
esik azzal az id0szakkal, amikor a tdmegkommunikacios eszk6zok tobb
véres €s obszcén jeleneteket mutattak be. A kutatok adatai alapjan a sze-
xualis blin6zok aktiv felhasznaloil a pornograf termékeknek. Ez a kap-
csolat azonban nem feltétleniil vezet ahhoz, hogy a pornografia terjedése
az alapvetd oka a tomeges szexualis er0szaknak. Rendelkezésre allnak
olyan adatok, amelyek szerint a pornografia ideiglenes korlatozasa altal
csokkent a szexualis blincselekmények szdma, de ha ezek a korlatozasok
szigorodnak, akkor névekedhet is a szexualis erészakok szdma.
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A pornografia népszerli tedriaja a katarzismodell: a pornografiat
olyan modszerként magyarazza, amely megengedi a férfiak szadmara a tar-
sadalmi biztonsag érdekében, hogy megszabaduljanak vagyaiktdl olyan
antiszocialis viselkedés altal, mint a nemi er6szak vagy a nok elleni agresz-
sz10. A példak utanzasanak elmélete a katarzismodell alternativaja. Azok a
férfiak, akik megtekintik a pornograf anyagot, ahol a ndk elleni agressziot
demonstraljak, erdsebb késztetést éreznek arra, hogy utanozzak ezt az ag-
ressziot és erdszakosabban viszonyuljanak a ndkhoz. Ha a kutatasban részt
vevo alanyok elézéleg bosszusak voltak a kisérletezé nd tevékenységével
kapcsolatban, akkor agresszivitasuk jelentésen nott [13; 41; 141].

Bizonyitast nyert [13; 41; 141; 215], hogyha a pornograf filmek-
ben szerepld nok allitdlag kielégiilést szereznek a szexualis erdszak altal,
akkor ez indokolja az agressziv viselkedést, és hozzajarul az agresszid
iranti altalanos elrettentés gyengiiléséhez. A kutatas alanyai, akik pozitiv
kimeneteli agressziv erotikus filmet néztek, tigy gondoltak, hogy a film
nem tul agressziv, és az aldozat a hibas abban, hogy ilyen szituacioba ke-
riilt, ellentétben azokkal az alanyokkal, akik ugyanazt a filmet nézték meg,
csak negativ befejezéssel. Ezek az érdekes vélemények arra engednek ko-
vetkeztetni, hogy ki a felelds az erdszakért. A nemi erdszakot elszenvedd
aldozat pozitiv reakcidja, hogy ezaltal alkalom nyilik arra, hogy a fele-
16sséget atharitsdk az aldozatra. A feleldsségnek ilyen ,,atharitasa” egyik
oka lehet annak, hogy a nemi erdszakhoz vald viszonyulds egyre érzéket-
lenebbé valik. Bizonyitast nyert, ugyanigy, mint a szexualis ingerlés sze-
xualis reakciot valt ki, ugy az agressziorol vald elmélkedés is ideiglenes
enyhébb (mas emberek jelenlétében konnyebben cselekszik) agressziot
valt ki. Amikor a kutatas alanyai agressziv erotikus filmet néztek olyan ha-
tas alakult ki, hogy a nézobol a film agressziv tartalma agressziot valtott ki.
Ezekre a nézok magas szintli ingeriiltséggel reagaltak, ¢s megnovekedett a
tamadas intenzitasa a célzott n6 irdnyaba. A célban 4116 nd elleni agresszio
sokkal nagyobb, mint a célban all6 férfi elleni agresszio. Ez az inger és a
reakcio kozotti asszociacioval magyarazhatd: a filmben a kisérletezd no és
a szenvedd nd kozotti kapcsolatban (egyforma nemiiek) szerepe erdsitése
érdekében agressziv jelek jelentek meg. Ezért egyre agresszivebb cseleke-
deteket vonzott a durva férfiak részérél. Az eredmények teljes egészében
arrdl tanuskodnak, hogy a kozonség reakciojat a tomegkommunikacios
eszkozok altal kozvetitett cselekedetekre tobb tényezd hatarozhatja meg:
az izgatottsag szintje, gyengiil a nézok stimulacidja, interpretacidja €s
itéloképessége, az ingerek és a reakciok kozotti asszociacio.
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A tomeg muvészete — leginkabb a képernyon kozvetitettek (mozi,
video, televizid) — erdszakos €s agressziv erotikat sugaroznak, negativ
jelleget kapnak [190]. Es az nem lehet, hogy a tarsadalmat ez ne ér-
dekelje. Akarjuk mi ezt vagy nem, illetve az erdszak és a kegyetlen-
ség hozzatartozik napjaink ¢letének biincselekményeihez, elsésorban
a gyerekekre ¢és fiatalokra hatva. Halkan megjegyezziik, hogy ez nem
paradox helyzet, de az olyan pozitiv szocialis jelenség, mint a szerelem
¢s az altruizmus, csak nemrég valtak a pszicholdgiai kutatasok targya-
va. Felvetddik a kérdés: hogy alakult ki az emberekben a romantikus
szerelem gondolata? Minden kétséget kizardlag ez onnan ered, hogy
mennyire szerettek bennilinket gyermekkorunkban, mennyire szerették
egymast sziileink, milyen konyveket olvasunk, milyen filmeket néziink,
milyen dalokat énekeliink, milyen zenét hallgatunk. Szocialpszicholo-
giai elemzést kivan napjaink tomegkulturajanak olyan képviseldje, mint
a rockzene. Nem arrdl van szd, hogy be kell tiltani ezt a mifajt és kii-
16nb6z0 tipusait, amelyek a népi tradicidkkal, politikaval kapcsolatosak
¢és kiillonbo6zo szerzok nevéhez flizddnek. El kell végezni a kiilfoldi és
hazai zenei stilusok objektiv elemzését. A rockzene (és minden meg-
nyilvanulasa) a megismerés gazdag forrasa, valaszt ad szamos kér-
désre (hogy pl. miért agressziv, vandal a metal-rock; a fiatalsag miért
vetkdzik ki gyakran emberi mivoltabol és valik marionettfigurava; mi
van hatassal arra, hogy ezeknek a zeneszamoknak az eldadéasakor el-
torzul a természetes emberi hang stb.). Léteznek olyan kutatasok, ame-
lyek vizsgaljak napjaink rockzenéjének negativ hatasat a fiatalokra, ha
azt mértékteleniil hallgatjak. Ezeket a negativ hatasokat narkotikus ¢és
pszichotrop hatassal azonositjak. Az alabbi kovetkeztetésre jutottak: a
klasszikus €s a népzene, a klasszikus jazz €s a korai rock and roll pozitiv
pszichofiziologiai hatassal van a vizsgalt személyekre; a ,,nehéz rock”,
a ,,metal rock” viszont zavarja a szervezet normalis pszichofizioldgiai
ritmusat, agressziot és mas negativ érzést valt ki az emberekbdl [207].

A zenei kornyezet napjainkban a tomegkommunikacios eszkoze-
inek fejlédésének eredményeként jelentdsen kiszélesedett. Epp ezért,
pozitiv vagy negativ jellege jelentds hatast gyakorol az egyén érzelmi-
esztétikai vilagara, vilagnézetére, hangulatara. Azonban a zenei kornye-
zet keretein beliil kialakulhat egy olyan tendencia, amely hajlamos za-
vart képezni a kiilonboz6 tipusok, miifajok k6zott; manapsag a népzene,
a klasszikus zene szamit elitnek, kozonsége egyre csokken. Az egységes
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szocialpszichologiai megkdzelités az, hogy a miivészet (zene, irodalom,
film, szinhaz) hatassal van a tomeg tudatara €s viselkedésére. Nemcsak
amiu jellegét veszik figyelembe, hanem az alkot6 (szerzd) személyes tu-
lajdonsagait, valamint a kozonségre gyakorolt hatasat is [190]. Azonban
felmeriilhet olyan probléma is, amikor a k6zonség nem tud azonosulni
a szerzdvel (€s miivével).

Egészében véve a tomegkultara a viselkedési mintak széles ska-
14jat és valasztékat adja [190]: az altruisztikus, magas erkolcstol (ebbdl
sajnos nagyon kevés van), az €rzékien esztétikus, passziv megfigyelén
at a brutalis, obszcén és teljesen negativ, antiszocialisig (részegség, dur-
vasag, csunya beszéd, kabitoszer-hasznalat, erdszak, kegyetlenség, biin-
cselekmény stb.). Ez viszont hatdssal van az embertomegek értékeinek
atértékelésével (Gjfajta szempontok formalddnak a szocialis valosagrol);
tolerancia alakul ki a mai filmmuivészet, rockzene, szorakoztaté miifa-
jok, a kiilonb6z0 irdnyzata képzOmiivészet (realista fotomiivészet, pop-
art stb.) irant; az etikai és erkdlcsi normak figyelmen kiviil hagyasa a
valos ¢€letben, melynek kovetkeztében az agresszid és az erdszak egyes
esetekben megndvekszik. Napjainkban a tomegkultarat széleskoriien
terjesztik a szinpadon, filmekben, zenében, szinhdzban. A televizidban,
radioban, video- ¢és audiofelvételeken, képes magazinokban terjesztett
tomegkultura idovel megvaltoztatja az izléshatarokat. Ez valosag, €s ter-
mészetesen szamolnunk kell vele.

6.5. A reklam mint a hirdet6 és a fogyaszto
kozotti parbeszéd egyik formaja

Elterjedt az a tézis, hogy a reklam globalisan hat a legfontosabb politikai,
gazdasagi €s tarsadalmi folyamatokra a tarsadalomban. Ismerjiik azt a
nézetet is, hogy a reklam a tudattal és a tudatalattival vald6 manipulalas
eszkoze. A felhasznalok ekozben ugy viselkednek, mintha nem lenné-
nek képesek onalldan gondolkodni, 6sszehasonlitdsokat végezni, kovet-
keztetéseket levonni. Az ilyen modellek eléggé primitiv céluak: ezek a
reklamok egyszerli reakciokat valtanak ki az emberekbdl. Ekdzben a fel-
hasznal¢ (szocialis, gazdasagi, pszichologiai stb.) viselkedését korlatozo
¢s iranyitd objektiv tényezdoket nem veszik figyelembe. Nem tulajdoni-
tanak nagy jelentdséget a reklamot kiilonbozéképpen felfogo felhaszna-
16k lelkivilaganak. A reklam mint marketingkommunikécios eszkoz csak
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akkor hatékony, ha az emberek mindségi termékekben és szolgaltata-
sokban val6 sziikségleteit elégitik ki [193]. Ha a rekldm manipulal az
emberekkel, akkor a felhasznalo elobb vagy utobb ,,elmegy mellette”.
Mint tarsadalmi-gazdasagi jelenség (a reklam/latin reclamare — ki-
abdlni, hivni) régdta ismert. Az egykori kupecek a termék iranti figye-
lem felkeltését mind szobeli formaban, mind kiilsé reklamelemek (az
aru grafikai abrazoléasa, uralkodok nevével ellatott pénzverés stb.) se-
gitségével végeztek a XIII-XV. szdzadban. Nyugat-Eurdpaban céhes
kereskeddknek céhjelvényeik, cimereik, személyes bélyegzdik voltak
stb. Angliaban a XVIII. szazadra tehetd a hirdetési ujsagok megjelenése,
Franciaorszagban pedig a XVIII. szazadban hoztak létre az elsd specialis
reklamiigynokséget [166]. A reklam mint pszicholdgiai jelenség a XIX.
szadzad végén —a XX. szazad elején jott 1étre. A rekladmtapasztalatokra ta-
maszkodo6 vizsgalatokat el6szor Nyugat-Eurdpa és az Amerikai Egyesiilt
Allamok szamos orszagaban végezték. Jelentds eredményeket értek el
ezen a teriileten a német tudésok. A XX. szazad elején a reklammal fog-
lalkoz6 pszichologusok f6 feladatuknak tekintették a termék és a szol-
galtatasok tudomanyos értékesitését. Olyan pszichologiai folyamatok
¢s hatdsmechanizmusok tanulmanyozasarol van szo, amelyek a termék
iranti érdeklddés felkeltése és a termék megvétele céljabol torténnek.
Mindségileg 1j szakaszt jelent a reklam fejlédésében XX. szazad
Otvenes éveinek eleje, ami a piacgazdasagra val6 attérést jellemzi. Saja-
tossaga az, hogy a kindlat eldnyt élvez a kereslettel szemben, €s ezaltal
a vasarlo valogathat az aru kozott. Az 0 gazdasagi tendenciak hatottak a
kockazatot jelent és gazdasagilag kedvezdtlen. Nagy figyelmet kezdtek
forditani a pszicholdgusok a fogyasztok valasztasara és a fogyasztoi don-
tésekre. Az lizleti €letben széleskoriien kezdték alkalmazni a kiilonb6zd
reklamfogasokat (Public Relations stb.), amelyek a marketingkommuni-
kacio elnevezést kaptak. Szamos kutat6é hangsulyozza a reklam jelenlegi

crer

crer

A reklam pszicholégiaja napjainkban nemcsak a felhasznaloi pszi-
chologiat tanulmanyozza, hanem az arut vagy a szolgaltatast reklamozé
szakemberét is, ugyanis szubjektiv okok miatt komoly hibakat és téves
szamitasokat kovethet el az aru vagy szolgaltatas reklamozasaban, ami
értetlenséghez vagy el nem fogadashoz vezethet. A reklamtevékenység
mindinkabb a reklamszakember és a felhasznald kozotti dialogus forma-
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janak tekintendd. A dialogus elmaradhatatlan kommunikaciés kompo-
nensei a visszajelzés, a kolcsonds megértés, amelyek jelentds szerepet
gyakorolnak a reklam hatékonysagara. A modern rekldm nem befolya-
solja a fogyasztot, hanem noveli a sziikségletének érzését, segiti a vasar-
16t az aru kivélasztasaban. Ilyen médon a reklampszichologia azokat a
pszichikai folyamatokat vizsgélja, amelyek erdsitik a reklamhirdet6 és a
felhasznal6 kolcsonds kapcsolatat abbol a célbol, hogy hatékonyan ki-
elégitsék az utobbi igényeit.

A marketing — gazdasagi szempontbol — jelentdsen megvaltoztatta
a szakemberek nézeteit a reklam céljaival, feladataival és jelentoségé-
vel kapcsolatban. A gazdasagi tevékenység f6 kritériuma a fogyasztoi
sziikséglet. A hagyomanyos, de pszichologiailag nem hatékony formula:
aru — reklam — sziikséglet. Ehelyett a sziikséglet — aru — reklam fogalmak
»sorakoznak fel” egymas utan. Ez a séma arra enged kovetkeztetni, hogy
a reklam befolyasolja a fogyasztd tudatos €s tudattalan szintjeit, motival
¢s dontéshozatalra serkent. Ugyanakkor nem alakit ki 0 alapsziikségle-
teket, hanem G6sztonzi a mar meglévok konkrét megvalositasat.

A reklamtevékenység megtervezése azt mutatja, hogy a reklam
iranti érdeklodés kiilonbozo iranyu lehet. A legfontosabbak [193]:

1. a haszonelviiség (ha ezek domindlnak, akkor a fogyasztot el-
sOsorban a termék hasznalhatosaga, garanciaideje, gyors €s mindségi ja-
vitasa stb. érdekli). Ebbdl kiindulva, a rekldmnak a mindség, a megbiz-
hat6sag, gazdasagossag, az egyszerli hasznalhatdsag elveit kell kovetni;

2. az esztétikai motivacio kategoridja azt jelenti, hogy a kiilso és
tetszet0s megjelenés, a szinskala eredetisége a meghatarozd. Ebben az
esetben a reklam feladata az eltérd esztétikai jellemzok, kiilonbségek fel-
tarasa megfeleld lexikalis elemek felhasznalasaval, pl. forma- és szinhar-
monia, kifinomult izlés stb.;

3. a presztizs (ennek hatdsa bizonyos szocialis csoportoknal mu-
tathato ki, példaul a gazdag ember csak azokban az iizletekben vasarol,
amelyek megfelelnek a statuszanak);

4. amegvalositas, hasonlova valas elve: a reklamok gyakran hasz-
naljak azt a mddszert, amikor ismert sportold, szinész stb. reklamozza a
terméket stb. A felhasznal6 igyekszik gyorsan megvasarolni a terméket,
hogy hasonlitson példaképéhez. Ha ismert személy rekldmozza az érut,
akkor a felhasznal6 a termékkel kapcsolatosan nem gondolkodik el;

5. a tradicio (tarsadalmi-kulturalis és etnopszichologiai jellem-
zokkel bir).
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A tapasztalat arrol tanuskodik, hogy a reklam akkor hatékony, ha
bizonyos pszichologiai hatdst gyakorol a felhasznalora. Ugyanakkor,
hogy megértsiik a reklam szerepét, helyét, lehetdségeit, érdemes szamba
venni mindazokat a tényezoOket, amelyek hatassal vannak az emberek
tudatara és magatartasara [166]. Példaul, gyakran nem azért érvényesiil
a rekldm hatésa a fogyasztora, mert a reklamszakemberek nagyon erds
hataseszkozoket ,,vetnek be”, hanem azért, mert napjaink tarsadalma
sokkal tobbet fektet a reklamba, mint a kultirdba, miivészetbe, egyéb in-
tézményekbe, melyek a nép erkolcsi értékeit, szellemiségét tamogatjak.
Habar napjainkban nemcsak a sziikséglet hatarozza meg a kinalatot, ha-
nem inkabb a kindlat a sziikségletet, mégsem lenne helyes azt gondolni,
hogy az uj, eddig ismeretlen termék €s szolgaltatas iranti sziikséglet a
reklamnak kdszonhetd. A reklam nem oka az 0 sziikségleteknek, ezeket
ugyanis objektiv tarsadalmi-gazdasagi folyamatok ,,inditjak el”, melyek-
ben a reklam a targy iranti sziikséglet eszkoze.

A reklamtevékenység fejlodéstorténetében kisérleteket tettek arra
vonatkozoan, hogy kidolgozzanak egy bizonyos altalanos elméleti mo-
dellt, amely lefektetné a pszicholdgiai hatas hatékony felépitését [166;
193]. igy jott létre az AIDA-formula. A pszichologiai hatds mechaniz-
musaban nehéz elkiiloniteni a prioritasokat. Nem vagyunk a termékre,
ha nem érdeklddiink iranta vagy nem keltették fel iranta a figyelmiinket.
Ugyanakkor a formula alkotorészei kozotti kapcsolat nem magatdl jon
létre, hanem csak bizonyos feltételek vagy kontextus kapcsan. Késébb
még egy elemet kapcsoltak ehhez a formuldhoz, amely mar az AIMDA
nevet kapta (angol attention — figyelem, interest — érdeklddés, motive —
motivacio, indittatas, desire — vagy, action — cselekvés). A figyelem kap-
csan a gyakorlat azt mutatja, hogy az ember akkor veszti el érdekl6dését
a rekldm irant, ha annak koriilményei, jellege meghatarozo tényezdje a
pszicholdgiai hatasnak. Ezek:

*  kiilonboz6 karakterek megléte a reklamban;

* latszolagos ellentmondas;

* humor, amely mindig pozitiv eméciokat valt ki;

* személyes megszolitas;

* sokkot kivalto helyzet (a negativ érzések is vonzoak lehetnek,

felkelthetik a figyelmet);

* szokatlan, egyedi tartalom (Gjszert, egyedi szemléletmod);

* a mindség hangsulyozott kifejtése (nem a termékrdl, hanem a

reklamban bemutatott modellrdl van sz0).
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A reklam pszicholdgiai hatdsa formulajanak masik alkotorésze az
érdeklddés, amely lehet kozvetlen (a targy vonzereje van) €s kozvetett
(bizonyos célok elérésének eszkoze). Az érdeklddés fontos eszkdze az,
hogy a figyelemosszpontositas folyamataban emocionalis komfortérzé-
stink van, mas szoval, ha figyelmiink felkeltése pozitiv érzéseket valt
ki benniink, akkor biztos, hogy az érdeklddésiink is ,,felébred”. Tehat a
reklam a pozitiv érzések generétora kell, hogy legyen. Erdeklédhetiink
valami irant akkor is, ha sziikségletlink nincs kielégitve. Mivel azon-
ban minden sziikségletiinket nem lehet kielégiteni, a reklamnak abbol
kell kiindulnia, hogy egyetlen 1ényeges sziikségletet kell kielégitenie. Az
ajanlott terméknek vagy szolgaltatasnak tudatositania kell a felhasznald
valosagosan 1étezo sziikségletét, amelyet nem lehet kielégiteni, ha nincs
meg az, amit a reklam ajanl.

Az Ohaj erdteljes pszicholdgiai tényezd, amely a reklam hatasdnak
tudhato be. A pszichologidban az 6haj a megtapasztalas sziikségét jelen-
ti, ami elgondolkodtat benniinket azon, hogy birtokunkban lehet vala-
mi vagy valamit megvalosithatunk. Fokozott vagyakozasaink 6sztonzoi
az érzelmeink és szlikségletiink tudatositasa: minél jobban tudatositunk
magunkban valamit, annal er0sebbek a vagyaink. Minél inkébb foko-
z6dnak a vagyaink, annal aktivabban akarunk majd cselekedni, hogy ki-
elégitsiik tudatos sziikségletiinket. Napjainkban azok a szakemberek kri-
tizaljak ezt a modellt, akik marketingkutatasokkal foglalkoznak. Ok azt
hangoztatjak, hogy a reklamszakembereknek mindenekel6tt az emberek
lehetséges vagy aktualis sziikségleteit kell figyelembe venniiik, csak ez
utan lehet a reklamozott aru és szolgaltatasok iranti figyelemfelkeltés
modszereit kidolgozni.

Az ACCA-formula késébb jott 1étre. Ennek megfelelden a reklam
hatasat a felhasznald6 magatartdsanak négy szakaszaval lehet lemérni —
figyelem (angol attention), a tények megértése (angol comprehension),
meggy0dzes (angol conviction) és cselekedet (angol action). A meggyo-
z¢€s a pszicholdgiai hatas egyik f6 elemeként, nevezetesen az egyén gon-
dolkodésara gyakorolt hatasaként szerepel. Epp ez (a gondolkodas jelen-
tdsége) ennek a formulanak az eldnye. A kovetkez6, a DIBABA-formula,
a termékeladés hat szakaszat kiilonbozteti meg:

* a lehetséges vasarlok sziikségleteinek és 6hajainak meghata-

rozasa;

» a felhasznaloi sziikségletek elkiilonitése attol, amit a reklam

ajanl;
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* avasarlot ,,0sztonzik™ a vasarlassal kapcsolatos fontos kovet-

keztetések levonasara, melyek sziikségleteivel asszocialodnak;

* avasarl6 valoszinl reakciojanak szamitasba vétele;

* az aru megvételének ohaja;

* avasarlasnak megfeleld kornyezetben kell megtorténnie.

Az adott modell a vevé sziikségleteire, a dontések meghozatalanak
fontossagara, az 0sszehasonlitasra, a tudatos valasztasra, a gondolkodés-
ra, a ,,visszajelzés” alkalmazasara, az érzelmi hattér és az aruhoz valo
pozitiv viszonyulas jelent0ségének megértésére alapoz.

A DAGMAR-modell az angol Defining Advertising Goals — Meas-
uring Advertising Results kifejezés (a reklam céljainak kitlizése — ered-
ményessége) elsd betliibdl szarmazik. Ez a formula 0j szakaszt inditott
el a reklam kifejlesztésében, €és a pszichologiai hatas mint tényezo ki-
dolgozasaban. Ennek értelmében a vasarlas folyamata négy fazisbol all:

* atermék markdjanak felismerése;

* asszimilalodas (a vasarlo ismeri a termék mindségét);

*  meggydzes (a vasarlas iranti pszichologiai érzékenység);

» cselekvés (a cimzett vasarlasaban segit a reklam).

A vasarlok szama minden egyes szakaszban novekszik, ami a rek-
lam hatékonysagarol is tanuskodik.

A szocialpszichologiai attitid modellje azt célozza meg, hogy a
reklamhatas folyamataban az alany felkésziil arra a cselekedetre, amely
ismereti (kognitiv), emocionalis (affektiv) ¢és cselekvési (konativ) ele-
mekbdl all. Ebben a modellben kisérlet torténik arra, hogy a pszicho-
logiai folyamatok maximalis mennyiségét elemezziik tudomanyosan.
Nevezetesen a megismerési folyamat az informacio feldolgozasat, az
emocionalis — az érzelmi allapot, a konativ vagy magatartastendencia-
komponens pedig a cselekedetek, €s az ezen cselekedetekre haté nem
tudatos tényezok elemzését jelentik, stb.

A viszonyitasi alap elmélete az emberi viselkedést adott idopont-
ban konkrét helyzetben vizsgalja [306]. Ez a viselkedés abbol a ,,pszi-
chés hangulatbol” ered, hogy egy sematikus parancs szerint az egyénnek
konkrét ingereket kell feldolgozni. Ekdzben a pszichés hangulatot meg-
hataroz¢é tényezok kiilonfélek lehetnek, mégpedig kiilsok (emberek, 1d6-
jaras stb.) €s belsok (egészségi allapot, emlékek stb.). Az ember tudato-
san vagy nem tudatosan valaszt egyfajta tényezoket €s ignoral mésokat.
Id6rol idére a tényezok valtozhatnak. Bekovetkezik az az id6, amikor
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az ember elOnyben részesit bizonyos dolgokat masokkal szemben, azaz
az egyén valogato képessége sémava alakul: 1étrejonnek az n. ,,horgo-
nyok” — analog pszichés allapot. A reklam, mikdzben egyszert €s érthe-
té sémakat alkalmaz, arra hivatott, hogy ,,rendet teremtsen” és segitsen
valasztani. Ugyanakkor gyakran nem kovetkezik be sematizalds, mert a
sok inger kovetkeztében az ember nehezen tud valasztani. A hatés attol
fligg, hogy a reklamhirdeté sematizmusa mennyire felel meg a felhasz-
nalo elképzeléseinek.

Napjainkban eléggé elterjedt az a nézet a pszichologusok korében,
hogy a rekldam nem mas, mint az ember termék vagy szolgéltatas iranti
beéllitottsdganak megvaltoztatasa kiillonféle modon: televizios reklamok
és klippek, postai reklamok, reklam céljabol torténd telefonhivasok, au-
tobusz- és trolibuszfeliratok stb. Azonban ez nem mindig elegendo, és
a reklamhirdetdk allandoan jabb és ujabb modon ,keresik az utat” a
felhasznalok felé. A televizios adasok is ezt a célt kovetik: televizids aru-
haz, vitrin, reklamhirek stb. Az emberek egy része ugy gondolja, hogy
a reklam barkire hat, kivéve dket, ugyanakkor elegend6 bizonyiték van
arra, hogy a reklam tényleg miikddik, mas szoval, amikor a terméket rek-
lamozzak, akkor annak megvasarlasi tendenciaja is nd. Kiilondsen akkor
van ez igy, ha 11j arut reklamoznak.

Hogy felelni tudjunk arra a kérdésre, hogy hogyan miikddik a rek-
lam, illetve a rekldmnak melyik tipusa a leginkabb effektiv, a reklamhir-
detdknek szamitasba kell venni azt a szemléletfajtat, amelyet meg akar-
nak valtoztatni [193]. Ha reklamszakemberek meg akarjak valtoztatni
az emberek érzelmeken alapuld szemléletmodjat, akkor legjobb az ér-
zelmeket érzelmekkel meggydzni. A reklamklippeknek tehat érzelmileg
kell kozelitenie a felhasznalo felé: ki kell hagyni beldliik a tényeket és
szamokat; az érzelmekre kell hatniuk; a kereskedelmi markat szexua-
lis vonzerd, fiatalos energia érzésével akarjak asszocialni — kiilondsen
a szénsavas uditditalok reklamozasa esetében. Ha az embereket a meg-
ismerés hajtja, akkor a reklamhirdetoknek azt a kérdést kell megvala-
szolni, hogy mennyire érdekes a felvetett téma az ember szaméra; mi-
lyen folyomanya van az ember mindennapi €életében; mennyire érdekli
a felhasznalot. Példaul az dlmatlansag mint téma nem valt ki erds érzése-
ket és nincs erkolcsi értéke, ezért a kognitiv szférahoz soroljuk. Bizonya-
ra azok az emberek lesznek érdekeltek e témaban, akik dlmatlansagban
szenvednek. Ezért érdemesebb ugy valtoztatni az emberek szemlélet-
modjan, ha tényszeriien, logikusan érveliink.

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



322 ORBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ [LDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

Osszetett és vitathato a tudattalannak a kérdése, amelyben — ha
nem is tudatosan — a szavak ¢és képek feltehetden hatast gyakorolnak az
emberek itéletére, szemléletmodjara és viselkedésére. Itt a reklam mo-
lamot abban hibaztatjak, hogy mogottes tartalma csabitd képeket, sza-
vakat (,,szex”) idéz, amelyek a férfi és né1 nemiségre utalnak stb. Ezek
a képek nem tudatosan ,,érkeznek el” hozzank, azonban az embereket jo
kedvre deritik, figyelmiiket a reklamozott arura terelik. A kézelmultban
végzett szamos ellendrzott kisérlet utjan a tudat alatti észlelést akartak
ellendrizni, illetve meghatarozni a tudat alatti iizenetek megbizhatdsa-
gat, azok kontrolljat a tudat felett. Bizonyitast nyert, hogy nincsenek
bizonyitékok arra, hogy a mindennapi ¢letben hasznalt tudat alatti érte-
sitések tipusai bizonyos hatassal lennének az emberi viselkedésre, mas
szoval nem hatékonyak a mindennapi ¢letben.

Ugyanakkor létezik egy sor olyan vizsgalat, amely hangstlyozza
a tudattalan értesitések hatékonysagat. Ezek a vizsgélatok laboratoriu-
mokban, megfeleld vilagitas és emberek jelenlétében, kiilsé tényezdk
nélkiil zajlottak le; nem tamasztottak ala azt a tényt, hogy a tudatalat-
ti értesitések kényszerithetik az embert arra, hogy sajat vagyai és ér-
tékitélete ellenére cselekedjen. A tudattalan értesitések koriil kialakult
vélekedések nem hangoztatjak azt a tényt, hogy minek van nagy je-
lentésége: a reklam akkor gyakorol nagyobb hatast az emberekre, ha
tudatosan észlelik azt. Bizonyitast nyert, hogy az a reklam, amellyel
nap mint nap talalkozunk életiink soran és tudatosan fogjuk fel, 1énye-
gesen hathat magatartasunkra gy is, ha nem rejt tudattalan informa-
ciot. Az emberek a tudattalanra hat6 reklamtol jobban félnek, mint a
hagyomanyostél, pedig épp a hagyomanyos reklam a ,,cselekvOképe-
sebb”. Allitjak, hogy ha a reklam tudattalan értesitéseinek hatasait a
reklam rogziti is, kicsi a valosziniisége annak, hogy atiitobb lesz vagy
nehezebb lesz neki ellenallni, mint a hagyomanyos reklam hatdsanak,
amely tudatosan ,,ér el” hozzank [13; 215].

A piaci viszonyok fejlodésével a reklam a szervezet mint bizonyos
tarsadalmi csoport élettevékenységének elvalaszthatatlan része lett. A
szervezet reklamtevékenységének alapjat a cég és a kliens kommunika-
cioja, az emberek kozotti kolcsonos hatas képezi. A reklam az aru, a szol-
galtatas, a latvany népszertisitésére hivatott a sajto, a radio, a televizio, a
plakatok, a hirdetések segitségével, illetve a szervezet szolgaltatasaival
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vagy termékével kapcsolatos tajékoztatok terjesztésével a cég markajel-
zésének felhasznalasa céljabol. A szervezet reklamtevékenysége feltéte-
lezi a reklamszervezo (a terméket, szolgaltatast eldallitdo és reklamozd
szakember), mas szoval a gyartd vagy a reklamhirdetd, illetve a felhasz-
nalo (a reklam alapjan dont a termék megvasarlasarol vagy a szolgaltatas
felhasznalasarol) meglétét [193]. A reklam céljai a kdvetkezok lehetnek:
a felhasznalok tudomasara hozni azt, hogy bizonyos szolgéltatasok 1¢é-
teznek, azokat adott helyen meg lehet talalni bizonyos arért stb.; a szol-
galtatasok, melyeknek hasznat bizonyitjak, elgondolkoztatnak (észszer
reklam); raveszik a vasarlot arra, hogy vagyjon a termékre vagy a szol-
galtatasra (asszociativ reklam). A reklam céljait altaldban vildgosan alla-
pitjak meg és szamszerlsitik, hogy azokat értékelni tudjak.

A reklam kovetkez6 tipusai ismeretesek:

* aszervezetben (cégben) Iétrehozott reklam;

* aszervezet (cég, vallalat) presztizse céljabol 1étrehozott reklam;

» atermek értekesitésének novelését célzo reklam.

A szervezetben létrehozott reklam fontos feladata az, hogy erdsitse
a munkatéarsakat a sajat vallalatuk iranti elkotelezettségben, szoros le-
gyen a kapcsolatuk a szervezet €letével. E reklam eszkdzei: a cég Gjsaga,
a vezetO példas magatartasa a tarsadalomban; a szervezet (cég, vallalat)
optimalis megszervezése; kedvezd viszony a vezetok és a munkatarsak
kozott; szocialis juttatasok a munkatarsaknak.

A szervezet presztizsét célzo reklamtevékenységet a sajtdval valo
kontaktus, a sajtoban megjelend publikaciok és hirdetések, a sajat imézs
allando bemutatésa jellemzi (minden olyan cikk, amelyben emlitik a szer-
vezetet, 1ényegében reklamozza is azt). Ezekben nem a terméket rekla-
mozzak, hanem a szervezetnek az dkoldgia és a szponzoralas, a munka-
tarsaknak jaro tarsadalmi juttatasok terén elért eredményeit, stb. A vallalat
latogatasa céljabol meghivhatunk jsagirdkat is, akik a sajtoban kedvezd
szinben tiintetik fel a szervezet tevékenységét. Figyelmet érdemel ezen-
kiviil a szervezet vezetoségének részvétele az orszag, a varos életében.

A termék értékesitését célzo reklam piackutatason alapszik, ami al-
tal jol lathat6 az, hogy mennyire rugalmas a szervezet (cég, vallalat stb.),
milyen gyorsan képes reagalni a piaci valtozasokra: alkalmazkodik-e
a termékvalasztékhoz, 1ényegesen modositja-e és megvaltoztatja-e azt
[166; 168]. A felhasznald csak akkor fizet tobbet a termékért, ha a gyar-
td céget ismeri, €s annak jo hirneve van. Ilyen a vasarloi pszichologia,

PEDAGOGIA ES PSZICHOLOGIA TANSZEK



324 ORrBAN-LEMBRIK LiDIA — OROSZ ILDIKO: A KOMMUNIKACIO PSZICHOLOGIAL...

ugyanakkor fontos megfeleld informaciét adni a vasarlonak az arurol.
Az idében megjelend és helyesen megszervezett reklam altal a vasarlo
megjegyzi a konkrét arut és azonositja azt. A szervezeti reklam f6 tar-
talmanak nem szabad megvaltoznia. Ilyen feltételek mellett a jo reklam
arra torekszik, hogy a felhasznal6 elkezdi automatikusan tarsitani a ki-
jelolt sziikségleteket az ajanlott termékkel (szolgaltatassal), mégpedig
hogy épp ez a termék felel meg az elvarasainak. A reklam pszichologiai
hatdsa azonban ezzel sem szakad meg: az aru szerepének megszilardita-
sa utan a reklam célja az, hogy kizarjak a termék kisebb nagysagrendii
értékesitésének lehetOségét.

A reklamtevékenység 6 elvei a szervezetben azon alapszanak, hogy
a reklamnak egyedi kereskedelmi ajanlatot kell tartalmaznia. Annak érde-
kében, hogy a reklamot észrevegyék, a reklamhirdetoknek termékeny és
aktualis gondolatokat kell felvetniiik. A reklam kidolgozasa a megalapo-
zassal kezdddik, f6 érvei lehetnek a termék mindsége, ara, gyors szallitasa,
biztonsagos hasznalata. Ami a rekldmban ténylegesen ujat hoz, azt azonnal
el kell mondani. Ugyanakkor még a kitlinden megszervezett reklamtevé-
kenység is cs6dot mondhat, ha a reklam tartalmat allandéan valtoztatjuk.
Ha lehetséges, mindig tiintessiik fel a termék arat (az emberek ,,nem veszik
¢észre” azt a reklamot, amelyikben nincs feltiintetve az ar, viszont mindig
felkelti a figyelmiiket az, ha latjak a termék arat). Mivel a termék hasznos
tulajdonsagai teljesen egyértelmiiek lehetnek a gyartd vagy a szakember
szamara, viszont a felhasznalé szdmara nem, nem felesleges tobbszor be-
sz€Ini a termék miikddésérdl, elmondani azt, hogy hogyan kell hasznalni
¢s milyen szerepet tolthet be az ember életében. El kell gondolkodnunk
azon is, hogy hogyan fogadtassuk el a vasarloval a termék nevét, amit meg
kell jegyezniink, é¢s nem szabad félniink a terméknév gyakori ismétlésétol.
A kereskedok jol tudjak, hogy amikor a reklam emlékezetiinkbe vésdodik,
a felhasznalok szama nd, azonban a termékkel kapcsolatos talzésok ¢€s
dicséretek elvonhatjak a fogyasztot; tekintettel kell lennilink a fogyasztd

Mint minden szakmai tevékenység, a reklamszakma is bizonyos
ismereteket, hozzaértést és tapasztalatot kivan. A hatékony reklam pszi-
chologidja az észlelési, személyiségi, a szocidlis €s etnikai jellemzoket
koveteli meg. De a reklam a kultura terméke is, mivel Gjjateremti a nép
tradicioit, szokasait, a viselkedési normakat, értékeket [166; 168; 193].
A reklam hatékonysaga és eredményessége elsésorban a reklamhirdetd
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tudoményosan megalapozott ténykedésétol fiigg. De fontos az is, hogy
a reklamkészitd tudataban legyen annak, hogy a reklam 0sztonzi a jo
termék (szolgaltatas) értékesitését, és eldsegiti a rossz mindségl aru el-
adasanak csokkenését. A reklamkampany lefolytatasa azt jelenti, hogy
komplex intézkedéseket kell végrehajtani az aru vagy szolgaltatas ,,ja-
vara” a kitlizott cél érdekében. A reklamkampany elemei kozé tartoznak
a reklamnak a kovetkezo elemei: a cél, a kozonség, a stratégia. A célko-
zOnség kivalasztasakor a rekldmtevékenység folytatasaban széleskoriien
alkalmazzak a kutatas tarsadalmi-pszichologiai mddszereit, a felmérést,
a tesztelést, a tarsadalmi-pszicholdgiai kisérleteket.

6.6. Manipulacié a tomegkommunikaciéban

A mai tarsadalom jelentds tapasztalatot gyiijtott Ossze a tomegtudatossag
¢s -viselkedés kezelésében. Ezt a folyamatot gyakran a kdzvélemény és
rék, kézmozdulatok nehéz munka végzésekor; atvitt értelemben — csalés,
machinéci6 az emberekkel). E fogalom leggyakrabban a kdvetkezo6 tol-
macsolasban talalhat6 a pszicholdgiai szakirodalomban [113; 196; 265]:
* bizonyos targy iranyitasa, amely készséget és ligyességet igé-
nyel (szabalyként alkalmazzak a mérnoki pszichologidban és
munkapszichologidban);
* pszicholdgiai hatas eszkdzeinek rendszere a kdzvélemény és
az emberi viselkedés valtozasa céljaval;
+ emberek és targyak rejtett irdnyitasa agilitds és becsmérld vo-
natkozés hasznalataval.
A tomeg tudatdnak manipulaciojakor a f6 pszichologiai hatasok,
a nagy mennyiségli emberi figyelem (figyelemelterelés, mozgalom,
koncentracio), a spontan gyiilekezéseken, a tomegekben, a politikai
szlogenek demonstracidjakor, programok irdnyitasan alapulnak. Emel-
lett figyelemeltereld technikdkat alkalmaznak, valodi cselekvéseket és
szandékokat elrejtenek azért, hogy illuzidt, valddi és hiteles benyomast
keltsenek. De elébb vagy utdébb ezek a manipulaciok leleplezddnek.
Ez leginkéabb a politikai életet érinti. Egyes politikusok és az imazsgyar-
toik a manipuldciot mint pszichologiai befolyds technikajat hasznalva
stabil politikai attitlidoket alakitanak ki pszicholdgiai mechanizmusok
¢s sztereotipidk széles korli alkalmazdsaval és illuziok keltésével.
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Id6vel a jelenségek kore, amelyekre vonatkozoan a manipulécio
fogalmat hasznaljak, kitdgult — a manipulacio objektuma mar nemcsak
targyak, hanem emberek is; nem az egyes vezetdk tulajdonsagairdl van
sz0, hanem az egész intézet ¢s allami intézmény cselekvéséirdl. A ma-
nipulativ cselekedeteket nem kézzel végzik, hanem mas eszkozok se-
gitségével. Altalaban a kovetkezé tipusa manipuldciékat kiilonbozte-
tik meg: interperszonalis (manipulator kozeli kornyezetére iranyitott),
tomegre iranyulo (nagyszamu kozonsé€g €és nyilvanossag a célpont),
operativ (adott helyzetre iranyitott), stratégiai (figyelembe vesz hosz-
szabb iddszakot, altalaban tobb évet). A manipulacidéra mint pszichold-
giai fenoménra az alabbiak jellemzdk: okossag, gyorsasag, ligyesség,
illazio 1étrehozasanak sziikségessége; a manipulacio targyahoz vald
hozzaallas biztositja a manipulator céljainak elérését; egyoldala gyo-
zelem elérésének a vagya; rejtett tipusu hatas; egyéni motivacids 0sz-
szetevo (a befogadd vagyaiba és torekvéseibe kiegészitd izgalmat hoz)
[196]. Pszicholdgiai szempontbol nézve tehat a tomegmanipulacio (a
tomeg tudatossaganak ¢s viselkedésénak manipuldlasa) egy bizonyos
pszichologiai hatas a kozvéleményre és a tomeges viselkedésre, egy-
fajta meggy6zési vagy rabeszélési (szuggesztiv) folyamat, amelyet ha
tigyesen végeznek el, sok ember teljesitményére, torekvéseire, attitiid-
jeire, vagyaira, céljaira hatnak, rejtet izgalomhoz vezetnek, amelyek
nem feltétleniil egyeznek meg a valds vagyaikkal és céljaikkal. Ezt a
tényt figyelembe véve arra is szamitani kell, hogy az emberek nemcsak
befolyasolhatdak, hanem képesek ellenallni a pszihologiai rahatasnak
¢s ellendlld mechanizmusokat kialakitani — kontraszuggeralas [168;
196]. Az operativ tomeg manipuldcidja abban all, hogy a manipulétor
azokat az értékeket, igényeket, sztereotipiakat, attitidoket hasznalja,
amelyek mar megvannak az emberekben, és rakényszeriti 6ket befo-
gadni az adott tarsadalmi informaciot ugy, hogy ez a manipulald sza-
mara kedvezo legyen. Ez lehetdséget biztosit a manipulacio targyanak
arra, hogy jelentds szocialis tevékenységet fejtsen ki az 6 iranyelveinek
megfeleléen egy nagy embercsoporton beliil. Azaz, a lakossag nagy ré-
sze ugy cselekszik, ahogy a manipulator eltervezte (példaul szavaznak
vagy nem szavaznak, gyulést szerveznek, ellenszegiilést fejtenek ki,
fegyelmezetlenek, kozonydsek, jol neveltek, kozombosek stb.). Ami a
stratégiai tomegmanipulaciot illeti, ez hosszabb ideig formalodik (né-
hany év) az emberi tudatban, ki kell alakulniuk azoknak az emberi érté-
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keknek, beallitottsagnak, meggy6zddésnek, gondolatoknak, szokasok-
nak, amelyek kedvezden hatnak a manipulator politikai vagy gazdasagi
rendszerének kialakulasara [113; 265].

A tomegmanipulacio jelenségét a kovetkezd fogalmak alapjan ja-
vasolt elemezni [113; 196]:

* a manipuldacio targya (tarsadalmi csoport, a tarsadalom
elitje, amely altalaban uralja a gazdasagi, politikai és kulturalis életet
a tarsadalomban, amely valoban bekebelezte a gazdasagi és politikai
hatalmat, irdnyitasi funkcidkat a tdirsadalomban, €s a manipulaciot a sajat
sikeresebb csoportos érdekeinek eléréséhez hasznalja);

* a manipulacio objektuma (a lakossag széles rétegei, a tarsa-
dalom tobbsége, amely el van kiilonitve a politikai életben valo részvé-
teltdl, elidegenedett a sajat munkaja folyamataitol és termékeitol, meg-
fosztottak 6ket a f6 szocialis informacioforrasoktol, nem rendelkeznek
elegendé kompetenciaval ahhoz, hogy megfelelden értékeljék az ilyen-
fajta informaciokat);

* a manipulator és a manipuldlt emberi csoport kozotti szocidlis
tavolsag (a tarsadalom gazdasagi szerkezete és politikai rendszere hataroz-
za meg, a tarsadalmi és gazdasagi rétegzodés, az alapvetd megélhetés €s az
alapvetd természeti er6forrasok elosztasa, a kulturalis életben torténd meg-
felelo felosztas, kiillonbségek a kulturalis ,,fogyasztas” és a mualkotasok
kozott, szocialis értékek kore — az egyes szakmak elonyben részesitése, a
tomegek korlatozott hozzaférése olyan kiilonb6z6 szakmakhoz, fogyasztoi
arukhoz, amelyek a magasabb tarsadalmi csoportok el6joga, stb.);

* a manipulacio céljai és eszkozei (a manipulator alapvetd érde-
kei hatdrozzak meg; a manipulacio szubjektumanak fontos célja elrejteni
a manipulacié tényét, azaz azt az illuziot kelteni a tomeg tudataban, hogy
azok a dontések ¢€s cselekvések, amelyek valojaban a manipulécié ered-
ményei, onmaguk hozzak létre);

* atomegtudat és viselkedés szocialis jelentése (a szellemi, kul-
turalis, ideologiai és propagandaeszk6zok hasznalataban rejlik, amelyek
segitségével a tarsadalmi tavolsadg megmarad);

* a manipulator és a manipulaltak érdekei; a manipulacios stra-
tégiak és technikdk (megfeleld eszkdzrendszerek hasznalata — technikai,
modszertani, politikai-ideoldgiai, propaganda);

* a manipulator imerete a manipulaltakrol (ismeri az altalanos
tarsadalmi fejlédés torvényszeriiségeit, a csoportérdekeket, az alapvetd
elvarasokat, igényeket, motivaciokat, célokat, idedlokat, a tomegtuda-
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tossag sztereotipiait, a tomegtudatossag szellemi, kulturalis és ideolo-
giai tartalmat, a tomegtudatossagban végbemend folyamatok sajatos-
sagait — a mély szocidlis érzéseket, amelyek mélyen gyokereznek a
szocialis felfogasban stb., a szubjektum operativ tudasa sajat tevékeny-
ségével kapcsolatban, stb.).

A manipuléacié szubjektuma és objektuma nemcsak egy konkrét
személy vagy embercsoport, hanem az egyének és csoportok kiilon pszi-
cholodgiai tulajdonsagai: beallitottsagok, sztereotipiak, értékek, az egyes
viselkedési formak.

A manipulécio szoros kapcsolatban van a propagandéaval (/atin propa-
ganda — az, amit terjesztenek), amely alatt tdg értelemben olyan tevékeny-
séget értiink, amely a politikai, filozofiai, tudomanyos, etikai, miivészeti,
oktatasi, vilagnézeti, tudas, értékek stb. kiterjesztésére és magyarazatara
iranyul azzal a céllal, hogy eljusson az emberek tudataba 196; 265].

A propaganda sziikebb értelemben egy bizonyos vilagkép, elkép-
zelés és érzelmi hangulat kialakuldsa a lakossag korében, befolyasolva
az emberi viselkedést. A propagandat ugy is megvizsgalhatjuk, mint
informacios-kommunikativ tevékenységet egyes tarsadalmi kapcsolat-
ban 1év6 szubjektumok kozott (propagandista, kommunikéator), amely
egyes tarsadalmi értékek, eszmék, attitlidok, sztereotipiadk mas tarsa-
dalmi szubjektumok (nagy embercsoportok) tevékenységére €s meg-
erdsitésére iranyul.

Kozismert tény, hogy a tomeget befolyasold harcban azoknak a
politikusoknak van a legtobb esélyiik a gyézelemre, akik a legkifino-
multabban tudjak manipulalni a tdmegtudatot. A politikai versengések
koriilményei kézott minél intenzivebb az emberre iranyitott manipu-
lalt informécié aramlasa, annal nagyobb ellenallasba iitkozik, és olyan
pozicidt probal elfoglalni, amely egyforman eltdvolitja 6t a versengd
felektol. [196]. Ezt a pszichologiai jelenséget harcos semlegességnek
nevezik. A modern tarsadalmakban a tomeges informacié a lakossag
szocial-politikai beallitottsaga kialakuldsanak egyik fo forrasa. Azon-
ban ennek manipulativ hatasa forditottan aranyos a sokféleséggel, a
szocialis tudat pluralizmuséaval, amit minden egyes személy megka-
pott. Ez a kovetkezOkbdl all: elképzelések, amelyeket az ember a szo-
cializacios folyamatban a csaladban, az iskoldban, a munkahelyén és a
kommunikaci6 soran sajatit el; az a tudas, amit sajat tapasztalat Gtjan
szerzett meg. Ezzel egy id6ben, a tomegek altal kozolt informacio tar-
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talma, amit az ember ¢letének kiilonb6zo szakaszaiban szerzett meg,
hidnyos: 0sszehasonlithatjuk, hogy jelenlegi élete merdben eltér attol,
amit korabban elsajatitott; a kiilonb6z6 médiak (0jsag, televizio stb.)
szokas szerint ellentétes gondolatokat, kovetkeztetéseket és értékeket
kozvetitenek. Azon kiviil sok ember nemcsak a tomeginformécié befo-
lyasa altal forméalja a véleményét, hanem a kultaratol kolcsonzott ideak
alapjan is (irodalom, miivészet).

Megallapitottak, hogy a promdcios tarsasagok hatasa, egyes esz-
mék komplex hatasa, amelyeket intenziven terjeszt a média, a tomeg-
pszichologiadban mar korabban kialakult igényekkel, hangulattal, hoz-
zaallassal vannak Osszefiiggésben. Végiil az emberek tudatossdga nem
a politikai jelszavak ¢és ideologidk hatdsara alakul, hanem a valdsag
hatasara is. Azaz, az ember nem passzivan fogadja be a rairanyulo in-
formaciot, hanem a sajat kérdéseire €s problémaira is valaszokat keres
benniik. Habar az egyénnek ezt a természettdl adott jellemvonésat elore
szamitasba veszik azok az emberek, akik ,,kezelik” a tdmegtudatossagot,
»szervezik” a média tevékenységét.

Ahhoz, hogy manipulalni tudjuk az egyes embercsoportokat,
ismerni kell az altalanos jellemzoit, sebezhetd helyeit stb. [21; 32; 125;
152; 155; 196; 265]. Az ilyen manipulacié f6 célja alarendelni a nagy
tomegeket sajat akaratanak. Végiil a tomeg érdekeinek, igényeinek és
sziikségeinek kielégitésére szolgaldo megfeleld vagy nem megfeleld cse-
lekvések a manipulacio jelenlététének, illetve hidnyanak fontos mutato-
ja. A manipulaci6 technologiaja — beleértve a politikait is — eléggé ismert.
A kovetkez0 tulajdonsagok hatarozzak meg: az egyes embercsoportok és
-rétegek az emberi tudatban objektiv informacidként juttatjak el a hamis
informaciokat; hatast gyakorol a sebezhetd tarsadalmi tudatra (félelmet,
panikot, szorongast, veszélyérzetet stb. valt ki); végrehajtjak az adott 6t-
leteket €s rejtett célokat, amelyek elérése szoros kapcsolatban van azzal,
hogy a manipulator allaspontja mennyire egyezik a kozvéleménnyel; stb.
A sikeres politikai manipulacio egyik feltétele az a koriilmény, hogy az
allampolgarok jelentds része nem kivan idot pazarolni, érzelmi és szel-
lemi erdfeszitést tenni arra vonatkozdan, hogy elemezze ezt vagy azt a
hirdetést, illetve kételkedjen benne. Es ez nem véletlen, mert passzivan
befogadni az informaciot sokkal konnyebb, mint kritizalni.

Mar rég észrevették, hogy akkor konnyli manipuldlni az embere-
ket, mikor azok nagy csoportokban 6sszegylilnek [258]. Az ember to-
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megben tartozkodasa némileg csaldka, de nagyon €lénk érzés az j kor-
nyezetben valo 1ét, ahol az egyén kielégitheti igényeit és megoldhatja a
problémait. A manipuldtorok ezt kihasznaljak. Propagandaanyagai akkor
¢érik el a legnagyobb hatést, amikor megismerik a recipiensek (emberek
a tomegbdl, a tomeg) pszicholdgiai és szocidlpszichologiai jellemzdit:
nem, ¢€letkor, iskolai végzettség, tarsadalmi értékek és attitlidok, szoka-
sok és hagyomanyok. Minél nagyobb a tomeg, annal konnyebben ,,be-
programozhatd™ a szubjektumok altal rendelt program szerint. Néha a
tomeg befolyasolasahoz elegendd veszélyt hirdetni. Az eredmény nem
késik — a tomeg gondolkodas nélkiil azonnal elkezd cselekedni.

A tomegkommunikacios eszkdzok, a média az emlitett egyidejii
hatést a szétszort nagy csoportokban joval megeldzi a vizudlis agitaciot
¢€s a szobeli propagandat. Megjegyezziik, hogy a legnagyobb hatast a
vizualis agitacioban a fényes, szines, rovid, tomor szovegek, képek érik
el. A szdbeli propaganddban pedig — ami kozvetleniil a manipulator és
a cimzett kommunikacioja kozben térténik — fontosak a nyelvi sajatos-
sagok, a szoveg proklamacids formdja, emocionalis elemek jelenléte,
az indokolasnak a racionalitdsa, az anyag megértése, a kommunikator
tulajdonsagai és lehetdségei, stb. Ami a médiat illeti (hirlapok, radio, te-
levizid), a hang, dinamika, a vizualitas egyesitésének segitségével lehe-
téveé valik a k6zonség bevondsa azokba az eseményekbe, amelyek tobb
ezer kilométerre vannak. Mindez egyrészt noveli a promoécios lizenetek
hatékonysagat, valamint befolyasolja a tomegek tudatat ¢s manipulélja
a tomeget. Az egész propagandacselekvésnek a végeredménye, hogy a
recipiens megvaltoztassa hozzaallasat a manipulacié szubjektuma &l-
tal kivant irdnyaba. Sikeresnek mondhat6 a valtozas abban az esetben,
ha minél jobban elterjed az a gondolat, amely leginkabb megfelel az
ember azon igényeinek, amire a manipulacio iranyul. Ezen valtozasok
valosziniisége akkor nd, ha: az informacid tartalma megfelel a csopor-
tos viselkedési normaknak, az informacio forrasa kelléen kompetens,
hiteles és tisztességes; az informacio tovabbitdsa megfelel a formai ko-
vetelményeknek; és az érvelés modjanak, az embert koriilvevd valosag
megerositi az informacio tartalmat.

A propaganda, a PR ¢és a reklamok modern szakértdi szerint a tar-
sadalom manipulécidja targyanak az emberek €rzéki ¢lményeit, nem
pedig intelligencidjat tekintik. A manipulacio érzelmekre torténd hata-
sanak mértéke a kovetkezokkel magyarazhatd [196]: az egyénre gya-
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korolt fokozott érzelmi hatéas effektivebb; az e fajta hatas nem mindig
kovetel racionalis magyarazatot (ez érzelmi hataskor a tudatalatti teriilet
stimulaciodja torténik, azaz a irracionalis gondolkodasra); a propagan-
da olyan egyszeri érzelmeket és érzéseket valthat ki, mint a félelem, a
harag, eltalzott ambicid, 6nzés és biiszkeség, altruizmus stb., amelyek
kiilonb6z6 modon adatokkal szolgalhatnak a propagandistadknak ahhoz,
hogy elérjék a kivant hatast a tomeg viselkedésére. Tehat a tudattalanra
tett befolyasolasi kisérlet alapelve a tomegek viselkedésmanipulacio-
janak és egy fontos modern manipulativ technolédgiai eszkoz. Azaz a
tomegtudat manipulélasdnak folyamataban nem a meggy0zés haszna-
land6, hanem a rabeszélés, amelynek segitségével jelentdsen csokken-
teni lehet a kritikus gondolkodéast, blokkolni a tomeg lehetdségét fel-
fedezni az elrejtett jelenségeket és targyakat, csokkenteni az egyének
ellenallasi lehetoségét a manipulativ hatdssal szemben. A rabeszélés
hozzajarul ahhoz, hogy az emberek fejében létrejojjon a sikeres mani-
pulaciohoz sziikséges kettds illuzid — olyan benyomas alakul ki, ahol
a valosag pont olyan, ahogy a manipuléator dbrazolja, és a reakcid az
adott valosagra manipulalt személy torekvéseitdl €s vagyaitol fiigg. A
tomegre gyakorolt rabesz¢lés altali manipulativ hatds nem lehet haté-
kony, ha nem veszik figyelembe azt a kovetelményt, amelyet a modern
pszicholdgusok pszichologiai nyomasnak neveznek. A propagandahatas
allandosaga, intenzitasa (az informacio folyamatos befogadasa, allando
ismétlése miatt), a pozitiv és negativ részletek adagolasa, az 6sszeha-
sonlitasi modszer hasznalata a jelenségek tendenciajanak ¢s méretének
meghatarozasara, a tények specialis kivalasztidsa a nyilatkozatok meg-
erdsitéséhez vagy meggyengitésé¢hez jelentdsen megnovelik annak ha-
tékonysagat. Es ennek eredményeképpen az emberi pszichében olyan
normakat honosit meg, amelyek meghatarozzak a viselkedését.

A modern propagandatevékenység alapelvei megkérddjelezik
azokat a pszicholdgiai nézeteket, mely szerint az ember természeténél
fogva aktiv, cselekvd, kreativ személyiség. Ettol kezdve tehat aktualissa
valik az a kérdés, miszerint milyen értéke van a manipuldcionak, vagy-
1s mennyi a manipulalt egyén (vagy tomeg). A manipulaci6é hataskore
meglehetdsen széles: az atmeneti veszteségektdl kezdve, az egészség
¢és az ¢let elvesztésével befejezve. Mar azt a tényt is veszteségnek lehet
tekinteni, hogy az emberekkel manipuldlnak és felhasznaljak oket sa-
jat céljaik eléréséért. Kiillondsen, ha atverik dket, nem teszik lehetoveé
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szamukra, hogy akar kétségeik legyenek, atlassak a helyzetet, kényte-
lenek részben vagy teljesen megvaltoztatni a sajat érdekeiket, sajat ér-
dekeik ellen cselekedjenek. Azonban az egyén (vagy embercsoport) a
manipulacio aldozatava olyan koriilmények kozott valik, amikor annak
tarsszerzOjévé valik, blintarsaként 1ép fel. Ha az emberek a megkapott
jelek hatasara megvaltoztatjak véleménytiket, allaspontjukat, gondolko-
dasukat, ¢és elkezdenek az 0j program alapjan cselekedni, akkor meg-
tortént a manipulacio. Ha az egyénnek sikeriilt megvédeni magat a ma-
nipulativ hatéastol, kételkedik, €s sikeriil megmenteni a sajat cselekvési
programjat, ez esetben a személy nem valt aldozatta.

6.7. Internetes kommunikacio

Az informaciés technologidk meghonosodéasaval — amelyek intenziv
hatassal vannak a tarsadalmon beliilli kommunikacios folyamatokra
— problémak sokasdga mertil fel, amelyek azzal kapcsolatosak, hogy
mindenekeldtt tanulmédnyozni kell az egyén kommunikacios sajatos-
sdgait az interneten, az egyén aktivitdsat a virtualis kozosségekben,
az internetes kommunikacié hatdsat az egyén szocializaciojanak fo-
lyamatéra. Az online tevékenység spektrumanak szélesedésével foko-
zatosan atalakitotta azt az emberi tevékenység egy kiilon szférdjava,
amely egyre tobb idejét foglalja el az egyénnek, bekapcsoldodva az 6
kialakuldsanak és fejlodésének folyamataba, dnmegvalositasaba és
onelemzésébe. Ezért a szamitdogépes halozatokban torténd kommuni-
kacid kiegészitheti a szocializacidé hagyomanyos modjait, jelentds tar-
sadalmi potencidlt is szerezhet. Megallapitottak az internethalézaton
futé kommunikacié mindségi és mennyiségi mutatoit, a mai fiatalsag
szocializacios folyamatanak jellemzdit, és megallapitottak a kozottiik
1év6 kapcsolatokat; kimutattak azokat a kiilonbségeket, hogy mennyire
hatnak az interneten 1évé kommunikaciés forrdsok az internetfiiggo-
ségre, és javaslatokat tesznek arra vonatkozdan, hogyan csékkentsék a
deszocializacids hatast az internethdlozatokon jelen 1évé didkfelhasz-
nalokra [168, 407—408.]. A virtudlis kommunikacio jellemzdi és az
egyén internetes szocializacios szintjének specifikus mutatoi kozotti
kolesonos kapcesolat azt mutatja, hogy a komputeres vilagban €16 egyé-
nek kommunikacioja leginkabb az alabbi mutatokkal van kapcsolatban
(csokkend sorrendben): torekvés arra, hogy a halozati csoportokban
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felsobb szinten foglaljon helyet, elismeri, hogy a reélis vilagban ké-
nyelmetleniil érzi magat, fontos az egyén szadmara, hogy dnmegvalo-
sitsa magat az interneten, nehezen valt at a virtualis kommunikéciorol
valds kommunikaciora, nagyszamu halézati ragadvanynév és az inter-
netes kornyezet kényelmesebb, mint a mindennapi kornyezetiink.

Egészében véve tehat az internet adta kornyezet jelentds szocial-
pszichologiai potenciallal bir az egyén fejléddésére vonatkozdan egyre
nagyobb fokl Onallésagot, autondomiat szerezve, amennyiben interne-
tes tevékenységét a felhasznald6 maga végzi, ¢és igy szabad valasztasa
van abban, hogy milyen iranyban folytat tevékenységet. Ezenkiviil a
kollégakkal valo folyamatos kommunikacié a hal6zaton ,,egyenrangt”
(melynek koszonhetden a statuszok kiegyenlitédnek a targyalopartne-
rek kozott a virtualis kapesolat soran), €s a megfeleld hozzaallas a ma-
sik fél részérdl inspirdlja az embert egy 1) kommunikacios stilus kiala-
kitasara, ami magabiztos felndtté és onallova teszi, olyanna, aki felel
sajat tetteiért. Ezzel egy idOben azonban fennall az internetforrasok nem
konstruktiv felhasznaldsanak veszélye, amelynek Osszetett jellege van,
¢s sokkal mélyebb problémakra mutat ra, amelyek gyokere a csaladi
zavarokban, az egyén problémas kapcsolataban a kornyezetével, bel-
sO konfliktusokban, az egyén ¢életében eldéfordult tragikus helyzetekben
van. Az internet nem konstruktiv felhasznalasa soran zavarok 1épnek fel
az egyén tarsadalomhoz valo alkalmazkodasaban, melynek kovetkez-
ménye lehet, hogy alacsony lesz a szocializacids szintje.

6.8. Kommunikacio és szocialis fesziiltség

A szocidlis fesziiltség tomeges alkalmazkodasi tiinet, amely kiilonb6z6
szintli fizikai, pszichofizioldgiai és szocidlpszichologiai adaptaciokat
(sok esetben ellenadaptaciokat) idéz el6 a lakossag kiilonbozd rétegei-
nél, mely sokszor kronikus frusztracidokkal és nehézségekkel végzddik.
Magatartasbeli megnyilvanulédsai: a kormannyal szembeni elégedetlen-
ség, tarsadalmi fesziiltségek, szorongds, tizérkedések, a demografiai
helyzetek romlasa, agressziok, csodakban valé reménykedés, allando
stressz stb. A tarsadalmi fesziiltségért felelds tényezok Gsszefiiggésben
vannak a gazdasag allapotaval, a kormany miikodésének hatékonysaga-
val, a tomegtajékoztatasi eszkdzok, az ellenzék és a biintetd szervezetek
befolyasolasaval [124; 147; 168].
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Tarsadalmi kirekesztettségek erejébdl fakado tarsadalmi fesziilt-
ségek [249]:

* a lakossag magabiztos rétegeinek fiziologiai dezadaptacidja a
nehézségekhez, azaz képtelenek normalisan alkalmazkodni, példaul az
aremelésekhez az életszinvonal csokkenése nélkiil;

* a lakossag fiziologiai dezadaptacioi, amely tomeges pszichikai
allapotokban (szorongas, agresszid, apatia) mutatkozik meg, valamint a la-
kossag alkalmazkodasaban a nehézségekhez és a szocialis valtozasokhoz;

» szocialpszichologiai dezadaptaciok, amely reprodukalja a la-
kossag bizonyos szegmenseinek észlelt konfliktusteljes hozzaallasat a
nehézségekhez €s a tarsadalmi valtozasokhoz (fokozott politizalas, sztraj-
kok, elégedetlenség, migracid, emigracio, a biindzés megnovekedése).

A szocialis fesziiltség megjelenésének kiilonb6z6 formai vannak.
Elsoként kell emliteniink a depressziot és a stresszt. A depresszio (latin
depressio — tartos levert lelkiallapot) jellemz0i: visszautasitd, negativ be-
allitottsag €s érzelmi hattér, a motivacios-kognitiv szféra megvaltozasa,
teljes passzivitas a viselkedésben. Az ember depresszids allapotaban si-
lyos és tartos érzelmi megrazkodtatast tapasztal: elnyomas, kétségbeesés
stb. Szocidlis fesziiltségek hatdsara a depresszio védelmi kompenzacios
mechanizmus miikodésének az eredménye, azaz a kimertiltség hatasara
l1étrejott atalakuldsokat jelenti. Az ember elvesziti tarsadalmi ellenalld
képességét, mindenben rosszat lat.

Egyenldségjelet lehet tenni a szocialis fesziiltség és a stresszhely-
zet, a szocialis stressz kozott (angol stress — fesziiltség). A stressz — az
emberek olyan allapota, amely szélsOséges hatdsok folyamataban vég-
zett tevékenységben jelenik meg (stresszorok — olyan tényezdk, amelyek
eldidézik a stresszt). Tarsadalmi fesziiltség idején a stressz lehet mind
pozitiv, mind negativ hatdsu az emberek viselkedésére, sot teljes fejetlen-
séget, dezorganizaciot idézhet eld. Az egyén stresszre vald reakcidjanak
intenzitdsa nem az ingerlés fokatol, hanem annak egyénre szabott jelen-
téségétol fligg. Selye J. a stressznek két tipusat emeli ki [238]: az egyik
koziiliik negativ, artalmas, karos, mely ¢€leteket tesz tonkre, az ugyneve-
zett distressz (szorongas) (angol distress szobol — banat, boldogtalansag,
sziikség); a masik pozitiv, €ltetd, 1étfontossagu, ugynevezett eustressz.
Nem nehéz rajonni, hogy mindaz, ami kapcsolatban van a distresszel
¢letiinkben a betegség, a depresszio, a levertség, az idegbetegség eldidé-
z0je, ugyanakkor az eustressz egészséget, elégedettséget, boldogsagot
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stb. hoz az ¢életiinkbe. A kutat6 kihangsulyozza, hogy a stresszt nem kell
elkeriilni, mert annak teljes hianya halalt jelentene. A mérsékelt stressz
hasznos az ember szervezetére, mert segit mozgositani az erdket bizo-
nyos feladatok megoldasara, felkészit a probatételekre.

A tarsadalmi fesziiltséget nem kell azonositani az extrém helyzet
fogalmaval. Az extrém helyzet a szocidlis fesziiltség egyik tényezdje
[167; 178; 249]. Eredetiik szerint az extrém helyzetek lehetnek természe-
ti (foldrengés, hurrikan stb.), technikai (sulyos balesetek/katasztrofak)
¢s tarsadalmi-pszichologiai (tomeges zavargasok/lazongasok) jellegiliek.
A civilizaci6 fejlodésének folyamataban allandoan valtozik az extrém
helyzetek hatdsa az emberekre, azaz az extrém tényezok nem 6rok ér-
vényliek — folyamatosan 0j format és jelleget 6ltenek. Elemezve ezen
valtozasok torvényszerliségét kijelenthetjiik, hogy az extrém tényezok
fejlodése, amelyek hatassal vannak az emberek fejlodésére, parhuzamo-
san torténik a tarsadalom fejlodésével.

Az ember sziiletésétdl halalaig kiillonb6z6 veszélyeknek van
kitéve — kornyezetszennyezés, éghajlatvaltozas, népvandorlas, urba-
nizacio, pszicholégiai talterhelés az €let kovetelményeivel és tlitemes
fejlodésével szemben stb. Az extrém tényezok és a szocialis fesziiltsé-
gek aktualis hatdsa az egyénre a fold kiilonb6zo részein eltéroek. Az
»extrém helyzetek” meghatarozasara a kovetkezé megallapitas alakult
ki [167, 159.]: az egyénre a kornyezetében 1évo tényezOk hatdsa vagy
azok Osszessége, mely intenzitdsaval bekapcsolja a 1étfenntartashoz
sziikséges alkalmazkodas mechanizmusat (atalakitas és onvédelem
formajaban) az ilyen helyzetben lehetséges maximalis szintli pszicho-
logiai és bioldgiai komforttal. A fentiekbdl lathatd, hogy az extrém
helyzet olyan tevékenység, amely tilmutat az egyén jovojével kapcso-
latos progndzison ¢€s rakényszeriti 6t, hogy mozgositsa szervezete tar-
talékait. Jellemz6 ra a varatlan dolog és a kiszamithatatlansag, amely
egyesiil bizonyos ujdonsaggal (altalaban az, ami tulmutat a hétkdzna-
pokon), vagy a tényezok fokozott intenzitasaval, szokatlan kombina-
cidjaval €s egyesiilésével. Az extrém helyzet pszichologiai sajatossaga
stresszes hatassal van az eseményekre, és egyesiti azokat a tényezd-
ket, amelyek megsértik az egyén szocialis ¢letének és szocidlis beal-
litottsaganak harmonidjat. Vagyis végbemegy bizonyos pszichologiai
(gondolkodas és masok) és dinamikus (cselekvések, magatartasok,
programjai) sztereotipidk megsemmisiilése. A fentiekbdl kiindulva az
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extrém helyzetrél elmondhatjuk, hogy: elsdsorban kézvetlen veszelyt
jelent az egyén bioldgiai vagy pszichologiai komfortzonajara (elséren-
di tényezdk); masodsorban kozvetleniil veszélyezteti az egyén biold-
giai €s pszichikai 1étezését, mely egyéniségének a megsemmisiilésé-
hez vezethet (mésodrendi tényezdk).

Az ismertetett tipusok koziil kiemeljiik az egyéni és az objektiv
veszélyek kapcsolatanak tipusait (238): a veszély ignoralasa €s a vele
valo egyiittélés; harcolni a veszéllyel; menekiilés a veszelytdl, kitérni
eldle. Nem kevésbé fontos bemutatni azokat az okokat, amelyek hatés-
sal vannak az egyén viselkedésére extrém tényezdok hatasa alatt: képe-
sek vagy képtelenek vagyunk ellenérzés alatt tartani érzékeinket és ér-
zelmeinket; faradsag, diih, kétségbeesés, ¢hség, szomjusag, félelem, az
események valotlansaga, blintudat, magabiztossag (vs Onbizalomhiany),
felkésziiltség (vs felkésziiletlenség); az ember egyéni, pszichofiziologiai
jellemz0i; az egyén iranyultsaga, értékrendje, céljai, torekvései, igé-
nyei; az alkalmazkodoképesség foka; a pszicholdgiai felkésziiltség foka
veszélyhelyzetben; megfeleld dontéshozatali képesség (vs képtelenség)
szokatlan kornyezetben.

A tarsadalomban jelen 1évé vélt vagy valds veszély panikot
okozhat. Ez az allapot a félelem érzésével kisért, mely hatalmaba ke-
riti az embert vagy emberek csoportjat [168; 211]. A panik tilnyomo
tobbsége tomeges félelem a redlis vagy elképzelt veszéllyel szemben,;
ez pszichologiai allapot, melyet kiilsé tényezdk veszélyeztetd hatdsa
1déz eld. A panik tiikorképe az alabbi veszélyeknek: a veszedelem ér-
vényesiilése esetén az embert teljes vagyonanak elvesztésével, nyomo-
rultta tételével, esetleg halallal fenyegeti; rovid id6tartamu helyzetek,
amelynek sordn az ember ugy érzi, hogy nem tudja helyesen értékelni
azt és nem tud hatarozott dontést hozni a cselekvési terv végrehajta-
sarodl; tudatos tervnélkiili cselekvésre van sziikség, azonnali impulzus
hatéasa alatt kell cselekedni dnvédelmi célbol vagy a jelenlegi allapot
stabilitasa érdekében. Ez cl6fordulhat természeti katasztrofak, tiiz-
vészek, balesetek, jarvanyok, terrortamadasok ideje alatt tomegesen
lakott teriileteken. Az emberek ilyen koriilmények kozott menekiilni
probalo tomeggé alakulnak at.

Panik (gordg szo panikon — Ontudatlan félelem) egy valds ér-
zelmi allapot, amely emberek nagyobb csoportjanak a viselkedésére
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jellemz6, melyet informécidhiany vagy -tobblet okoz, a kiils6 fenye-
getd feltételek hatasa és a félelem érzésének a kifejezésére. Mint bar-
milyen mas tomegjelenség, a panik is nagy létszdmu csoportokban
keletkezik, emberekkel zsufolt helyeken. A panik eredményeként
akar a kelléen szervezett embercsoportok is irdnyithatatlan tomeg-
gé alakulhatnak at. Ehhez hasonl6 torténik rémhirek terjesztésekor
is. Altalaban ilyen koriilmények kozott az emberek rémiiletet és to-
megpszichozist €lnek at. Ez a félelem és panik mas kozosségekre is
atterjedhet. Panik keletkezhet szervezett és szervezetlen kozosségek-
ben, hatalméba keritheti az embereket, akik egy térben gytiltek 6ssze,
valamint a nagyobb teriileten szétszort csoportokban is. Képes pilla-
natok alatt 1étrejonni tobb ezres tomegben vagy fokozatosan magaval
ragadni hol egyik hol masik csoportot, szuggesztiv mdédon terjedni
(suggestio — befolyasolas, sugalmazas) iranyithatatlan félelemérzést
idézve el6. A panik hatésa alatt 1évé emberek magatartasara jellemzd
a kiszamithatatlan viselkedés, azaz a zavarodottsag, a kdosz, egészé-
ben véve feleldtlen viselkedés.

Megkiilonboztetiink egyéni és tomeges panikot. A mindkét esetben ko-
z0s a félelem, a rémiilet érzése, mely megfosztja az embereket a tudatos és
kovetkezetes cselekvéstol. A panik kiilonbozd formakban jelenhet meg [199]:

* tomeges menekiilés (menekiilés az ijesztd veszedelmektdl; az
emberek nem értik, hogy hova és miért menekiilnek);

* panikhangulat (kiilonboz6 embereknek a pszichés allapota,
tarsadalmi kozosségeknek, nagy csoportoknak, amelyben az érzelem
feliillkerekedik a racionalitason, a viselkedés a véletlenszerti 6sztondk és
¢érzelmek hatalmaba keriil; izgalmak, mozdulatok, cselekvések ebben az
allapotban eldrelathatatlanok vagy kevésbé jelezhetok elore);

* gazdasagi panik (ilyen panikba az emberek inflacidkor, dreme-
l1éskor, az orszag gazdasagi életének valtozasakor keriilnek; bizonyos
esetekben a gazdasagi panik céliranyos hiresztelések hatdsara torténik
konkurens cégek altal terjesztve).

A tomeges menekiilés alternativaja lehet az emberek eldre elkészi-
tett helyekre valo evakualasa. Ami a gazdasagi panikot illeti, ezt a kor-
many részérdl olyan szervezett, hivatalos felszolalasokkal lehet megalli-
tani, amelyek a tévében, a radidoban vagy a sajtdban jelennek meg olyan
kormanytagok sz4jabol, akik élvezik az emberek bizalmat.
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6.9. Kommunikacio és terrorizmus

A tomegpszichologia a XXI. szdzadot a terrorizmus (/atin terror — bor-
zalom, félelem) korszakdnak nevezi. Az utdbbi évek (nemzetkdzi)
terrorista cselekményei helyett sokdig kereshetiink és nagyon nehezen ta-
lalunk majd ehhez hasonlé olyan jelenséget, amely ennyire gyorsan el-
terjedt és azonnal a figyelem kozéppontjaba keriilt a vilag tobbmilliard
lakosanak korében [161].

A terrorizmus problémajaval és értelmezésével az emberiség tor-
ténelme folyaman mar sokszor talalkozott, napjainkban pedig egyre na-
gyobb jelentdséget tulajdonitanak neki nemcsak politikai, torténelmi,
szocialis-gazdasagi, hanem pszicholdgiai értelemben is [168, 410.]. A
terrorizmus célja, hogy kdoszt okozzon és sokkolja az embereket, a to-
megek tudataban félelmet és panikot keltsen, az allami hivatalok munka-
jat megzavarja és szervezetlenné tegye.

A terrorizmus pszichologiai problémainak tanulméanyozéasakor a
kovetkezo kérdések meriilnek fel [49; 161; 168; 199; 227]:

1. A terroristak pszichologiaja. A tudomanyos psziholdgia szem-
pontjabodl ez a probléma Gjszerii. A terroristak személyiségével kapcsola-
tos atfogd kutatasok eddig nincsenek, és nemcsak azért, mert nehészégbe
itkozik az ilyen jellegli munka, hanem azért is, mert hasonl6 tarsadal-
mi ,,megrendelés” egyeldre nem érkezett. A terrorista kész talalkozni az
ujsagirokkal azért, hogy sajat nézeteit propagalja, de ezek az adatok a
pszicholégusok szaméra nem hozzaférheték. Ok nem akarnak talélkoz-
ni a pszichologus-kutatokkal. A terrorista cselekedetek motivacidjat hét
tipus alkotja [161]: kereskedelmi (a terrorizmus altal szeretnének pénz-
hez jutni); ideologiai (az ember bizonyos kozosség tagja lesz és ennek
eredményeképpen eszmei-politikai nézetei is megvaltoznak); a vilag
megvaltoztatasa (Kapcsolatban van a vilagban létezd igazsagtalansa-
gok megtapasztaldsaval, amelyeken véltoztatni akar); hatalomvagy (az
egyén a terrorizmus altal valdsitja meg dnmagat); a terrorista cselekede-
tek vonzereje (a terrorista szamara lételem a veszélyes helyzet, a terror-
cselekmények specifikus volta); érzelmi okok motivalta terrorista cse-
lekmények (bosszu az elvesztett bajtarsért, rokonért mint tradicid stb.);
onmegvalositds (paradox motivacid, egyrészt a terrorcselekményeket 1¢-
lekben erds emberek hajtjak végre, masrészt azonban az ilyen dnmegva-
16sitas a korlatozott lehetdségek elismerését jelenti, konstatalja azt, hogy
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az er0szakon kiviil nincs mas lehetdség, hogy hatast gyakoroljon a vilag-
ra). Az érzelmek kifejezésének szemszogébdl a terroristaknak két tipu-
sat kiilonboztetik meg: hidegvéri terroristak és mély érzelmi toltottségii
terroristak. A terrorcsoportok felfegyverzett katonai alakulatok, melyek-
ben a szerepek az alabbi mddon oszlanak meg: a terrorcselekmények
kezdeményez6i, megszervezoi €és végrehajtoi. A kutatatok felhivjak a fi-
gyelmet arra, hogy az ilyen alakulatokban jelentds szerepet toltenek be a
vezetok, akik ,,megfertdzik™ a csoport tobbi tagjat.

2. A terroristak és a tiszok kolcsonhatasanak pszichologiaja.
A terroristak és a tiszok kozotti kapcsolat Osszetett szocidlpszichologiai
jelenség [227]. Ebben a folyamatban elkiilonitnek néhany szakaszt:

a tiszok elfogéasa (azonnali cselekvés a terroristak részErdl, a ti-
szok szamara teljesen varatlan helyzet);

* a taszok megfélemlitése és rabsagban tartasa (a terroristak
agressziv viselkedése, fenyegetdzés, a tuszok viselkedésének
nyomon kovetése, stb.),

* a tuszok kozotti panik megakadalyozasa (ebben az esetben
eléfordulhat, hogy a panikkelt6 személyt megverik vagy meg-
0lik). Ugyanakkor a belsO, pszichologiai panik beférkézik a
tuszok lelkébe;

* atuszok szdmara szigoru viselkedési normakat vezetnek be, a
terroristdk mondjak meg mit tehetnek, és mit nem;

* aterroristak tuszok ejtésével figyelmeztetik a kiilvilagot;

» clkiilonitik a tszokat azzal a céllal, hogy szétromboljak a ti-
szok kozott kialakulo kapcsolatokat;

*  megszervezik a tiszok életét (élelmiszerrel, ivovizzel stb. 1at-
jék el oket);

* hozzészoktatjak a tiiszokat az extrém helyzetekhez, novelve a
faradsagukat, eltompitva érzékszerveiket;

* depresszio alakul ki a taszok kozott. Lehetséges érzelmi gyen-
geség mind a tiszok, mind a terroristak részérol;

* ataszok elengedése ¢€s a terroristak megsemmisitése.

3. A tliszoknak — a terroristacselekedetek fo aldozatainak — a
pszichologiaja. A terroristacselekedetek elszenvedése utan a tiszoknal
poszttraumas stressz-szindroma (stresszzavar) jelentkezik, mely min-
den egyes embernél a maga mdodjan mutatkozik, azaz egyéni jellemzdi
vannak. Bebizonyitottdk, hogy annak az embernek kénnyebb elviselni
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a ,,taszhelyzetet”, aki mindig elfoglalt valamivel. Ezért a tiszok fontos
feladata az allando kognitiv tevékenység, a tudas utani allando torekvés.
A taszok kiilonbozéképpen reagalnak a stresszhelyzetre. Legtobbjiik
mentalisan depresszids, kognitiv orientaciojuk minimalis. A masik
tipusu reakcié extrém helyzetben — a kiegyensulyozottsag, a visszafo-
gott viselkedés, a masoknak valo segitség a tulélésben. Vannak, akik
hisztérikus rohamokat kapnak, viselkedésiik meggondolatlan, masokat
érzelmileg kiegyensulyozatlan reakciokra provokaljak. A tiszul ejtett
emberek sulyos mentélis valtozason mennek keresztiil [227]: szinte
mindegyikiik tigy érzi, hogy a szituacid, amelybe belekeriilt, nem realis.
Nyiltan vagy burkoltan tiltakoznak a szabadsagvesztés ellen (gyakran
menekiilni probalnak, mert nem birnak megbirkozni a stresszel). Ha a
terroristak és a tuszok érintkezése hosszan tartd, akkor az utdbbiaknal
ugynevezett Stockholm-szindromarol beszéliink (ilyenkor az aldozatok
kotodnek a terroristakhoz, a tiiszok nem szenvednek fizikai bantalmakat,
azonban moralis nyomas alatt allnak).

4. A terroristakkal valo targyalas pszicholégiaja. Ezek a
targyalasok sajatosak, ¢és alapvetdéen kiilonboznek az iizleti vagy
allamkozi targyalasoktol. Mivel a terroristak és a kormanyzati tisztvisel 6k
homlokegyenest ellentétes érdekeket képviselnek, ¢s mindkét fél gydz-
tesen akar kikeriilni a ,,jatszmabol”, ezért csak kevés engedményre és
kompromisszumra hajlandok.

A terrorizmus ott jelenik meg, ahol geopolitikailag forrd pontok
vannak, ahol jelentdsen gyengiil a kormany, ¢s nem képes megfeleld
szinten megvalositani a polgarok érdekeit. Az ilyen kormanynak a tdmo-
gatasaban a polgarok nem érdekeltek [259]. Az elmult évek eseményei
azt mutatjak, hogy a terrorizmus problémaja a mai vilagban névekedni
fog. Ez a probléma egyre inkdbb uj, globalis jelent0ségii lesz. Mivel a
terrorizmus nemcsak gazdasagi, hanem torténelmi, politikai, pszichologi-
ai és etnokulturalis problémakban gyokerezik, ennélfogva a kommunika-
cio6 pszichologiaja szempontjabol a terrorizmusnak és forrasainak a tanul-
manyozasa, illetve megakadalyozasanak modja kiilondsen fontossa valik.
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FUGGELEK

1. Kommunikacios modellek

Linearis modell. A kommunikaciét mint tevékenységet abrazolja azon keretek
kozott, amelyben a kibocsato kodolja az ideakat és érzelmeket egy bizonyos
kozlésbe, amit tovabbit a befogadonak (cimzettnek). Ehhez egy bizonyos csa-
tornat hasznal — nyelv, irott lizenet stb. Ha a kozlés — elkeriilve a kiillonbdzo
akadalyokat — megérkezett a cimzetthez, akkor a kommunikécio sikeresnek
mondhatd. Akadalyok lehetnek: érzelmi felfokozottsag, onértékelési zavar, ami
megakadalyozza az embert abban, hogy a pontos informacid eljusson a masik-
hoz; fizikailag nem megfeleld helyiségek — zaj és cigarettafiist a helyiségben,
melyek mellett nehéz 6sszpontositani, és ahol rovid idén beliil elfaradunk.

1. sz. abra. A kommunikéaci6 linearis modellje

) | csatorna csatorna ,
Kibocsato Kozlés Cimzett
(kddol) | — * > | (dekodol)

! ! !

akadalyok akadalyok akadalyok

A lineéris modell a kommunikéciét mint egyiranyu folyamatot irja le — a
kibocsatotol a cimzettig. A kozlések atadasanak ilyen formaja az irasbeli kom-
munikaciot, a tdmegkommunikaciot jellemzi leginkdbb, vagy a beszélgetést,
amelyben a partner mint hatasobjektum vesz részt.

Interaktiv modell (lasd: 2. sz. abra). A kommunikaciés folyamat ko-
telez6 eleme a visszafelé is hatd kapcsolat: az atado ¢és a befogadod kozott az
informéaciok folyamatosan cserélddnek.

A visszahato kapcsolat alkalmaval a befogadd reagal a megkapott in-
formaciora. Ez lehet egy fejbolintas, ami arra vonatkozik, hogy megértette a
kérdést, vagy egy gyors valasz elektronikus levél formajaban.

2. sz. abra. A kommunikacio interaktiv modellje

Ko6z16 —> — |Befogado
Interpretald Interpretalo
Befogadd «—— <«——|Atadd
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H. D. Lasswell kommunikaciés modellje
Ot dsszetevdje van:

1. Ki beszél? (koz16)

2. Mit kozol? (lizenet)

3. Kinek kiildi az iizenetet? (befogado)

4. Hogyan megy végbe az informacio6 atadas? (csatorna)

5. Milyen hatassal? (hatas)

A folyamat hatasa az informaci6 kodolasatol fiigg. A kodolas — az informa-
ci6 atalakitasa kommunikacios szimbolumokra — szavak, jelzések, tettek (beszélt
vagy irott nyelv, vizualis képek, hangok, szinek, gesztusok, intonacio stb.). A haté-
konysagra hatassal van még a csatorna kivalasztasa. Verbalis csatorna — kozvetlen
személyes lizenetvaltas (egyéni beszelgetés, telefonbeszélgetés, Osszejovetelek,
amikor a szonok a hallgatosag felé¢ fordul). Tomegkommunikacios eszkdzok —
nyomtatott sajto, televizio, reklamiigynokségek, radio stb. A kommunikacio ered-
a befogadd mennyire képes dekddolni az informaciokat. A dekddolas az tlizenet
olyan formara valo atalakitasa, aminek értelme van. A kommunikécio hatdsa a
befogadd viselkedésének valtozasa, ami az informacié befogadasanak eredmé-
nyeként jon létre. Valtozasok kovetkeznek be az ismeretekben, a nézetekben, a
magaviseletben (szavazasban valo részvétel, szempontvaltozas, vasarlas stb.).

Tranzakciés modell. A kommunikacio olyan folyamat, amikor a kom-
munikalo személyek egyidejiileg atadjak és befogadjak kozléseiket. Olyan fo-
lyamat, amelyben az emberek megformaljak kapcsolataikat és egyiittmiikod-
nek egymassal. Minden egyes konkrét pillanatban készek vagyunk befogadni
¢és dekodolni a masik ember altal kiildott kozléseket, viselkedéstink altal reagal-
ni r4, ugyanakkor a masik ember is megkapja kozlésiinket és valaszol ra.

3. sz. abra. A kommunikacié tranzakcids modellje

csatorna csatorna

Kommunikator T Kommunikator
(atad €s befogad Kozlés (atad és befogad

| ! |

akadalyok akadalyok akadalyok
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2. A kommunikaci6 tanulmanyozasat befolyasolé
pszichologiai elméletek

A tarsadalmi csereelmélet. Ennek az elméletnek megfelelden:

1. az emberi viselkedést az motivalja, hogy a vagy és torekvés altal
oromet kapjunk és elkeriiljiik a szenvedést;

2. maéas emberek cselekvése az elsddleges forrasa az oromnek és a
szenvedésnek;

3. mas emberek cselekedeteit felhasznalhatjuk arra, hogy fokozzuk az
altaluk adott 6romot;

4. az emberek probalnak maximalis 6romet kapni minimalis rafor-
ditassal.

Az informacidcsere biztositja azokat a forrasokat, amelyeket atadunk
az interperszonalis kapcsolatok folyaman. Ezek a forrasok: szeretet, tarsa-
dalmi rang, szolgaltatasok, aruk, informaciok €és pénz. A kiillonbozo erdfor-
rastipusok eltérd szabalyokat irdnyoznak elé a valtozasra vonatkozdan. Az
emberek elonyben részesitik az egyik forrast, és elutasitjak a masikat. Az
elényben 1év6 forrasokat ugy értékelik, mint jutalom. A jutalom pozitiv meg-
erdsitésként jelenik meg és noveli a viselkedés megbizhatosagat, ami asszo-
cidl ezzel a megerdsitéssel. A kivant forras elvesztése vagy hidnya veszteség-
ként nevezhetd meg.

T. Newcomb tarsadalmi kommunikacios modell elmélete. Az elmé-
let Iényege: a partnerek hasonlo hozzaalldsa a problémakhoz tovabb erdsiti a
kozottik 1évo kotddeést, eltérd nézeteik pedig ellenségeskedéshez vezetnek.
Hogy a rendszer egyensulyba keriiljon, feltétleniil megbeszéléseket kell foly-
tatni. Ezek célja az, hogy a partnerek kozotti vita targyat képezo allaspontokat
kozeliteni kell egymashoz.

Szimbolikus interakcionizmus (G. H. Mead). Az elmélet 1ényege:
a tarsadalom az egyének kozotti allando kdlesonhatas (interakcid), amelyek
kiilonb6z6 helyzetekben fordulnak eld. Az, ahogy az emberek egymashoz
fordulnak, reagalnak a beszélgetdpartnerre, attol fiigg, hogyan magyarazzak
meg a szocidlis helyzetet. Fontos tényezd, amely befolyasolja kapcsolato-
kat — a helyzet meghatarozasa. Példaul: egyiitt késziilve az linnepi ebédre az
emberek kidolgoznak egy 6sszehangolt cselekedetet, azaz megallapodnak,
hogy erre a ceremoniara (linnepi ebédre) sor keriil. A végeredmény, hogy
a résztvevok megértik a torténteket. A tovabbi kozos tevékenységnek az
alapja a megértés.

Pszichoanalizis. Az emberek elvalaszthatatlanok kornyezetiiktdl, csak
interperszonalis kapcsolatok altal fejlodnek. Az egyén személyisége €és termé-
szete a masokkal valé kommunikacié soran bontakozik ki. fgy a kiilonbozé
emberek személyisége és természete kiilonbozoképpen mutatkozik meg.
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Humanisztikus pszichologia (C. Rogers). Az ember a masokkal foly-
tatott parbeszédek altal fejlodik és tokéletesedik. Az interperszonalis kommu-
nikacio feltételei:

1. természetesség €s spontaneitas az érzelmek és a tapasztalatok kifeje-
zésében a kommunikacié folyaman;

2. a beszélgetdpartnerhez és oSnmagunkhoz vald pozitiv hozzaallas, to-
r6dés masokkal és egyenrangu félként torténd elfogadas a kommunikécioban;

3. képesség az egyiittérzésre, masok hangulatdnak atérzése, a masik fél
gondolatainak elfogaddsa a kommunikécio6 soran.
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3. Sikeres kommunikacids viselkedés az iizleti kapcsolatokban

1.

A partnernek rendelkeznie kell az iizletemberekre jellemz6 egyéni
tulajdonsagokkal: tajékozottsag ¢és kompetencia, magabiztossag;
legyenek személyes céljai és értékei; objektiven kell értékelnie az
informaciokat és mddszereket; valos érdeklddést kell mutatni a part-
ner irant és az irant, amir6l a beszélgetdpartner beszél; értékelni
kell sajatmaga és masok idejét; keriilni kell a stresszhelyzeteket, és
amennyiben sziikséges, akkor dnkorrekciot kell végezni; mobilisnak,
rugalmasnak és simulékonynak kell lennie.

Tiszteletben kell tartani a beszélgetOpartner egyéniségét és véle-
ménynyilvanitasi jogat. Ezt tdmasztja ala: a megértésre torekvés, a
konstruktiv egyiittmitkddés, nem pedig a rivalizalas; azon kell igye-
kezni, hogy a problémat partnere szemével lassa; tekintettel kell len-
ni az lzleti partner véleményére és érveire; figyelmesen meg kell
hallgatnia a partnerét.

Be kell tartani az értelmi megfelelésekre vonatkozo szabalyokat az
informacié igénylése és a kapott valasz kozott. Ebbdl a célbdl fel-
tétlentil fontos: beszélni az ligy 1ényegérdl; pontosan megmondani,
hogy mi sziikséges €s fontos ebben a helyzetben; az informacio kiva-
lasztasanak egyeznie kell az iizleti partner igényeivel.

Az informaciok mennyiségéhez és mindségéhez valo korrekt hozza-
allas. Célszer(i: annyit beszélni, amennyire a kitlizott célok elérésé-
hez sziikség van; a valos és ellendrzott informaciot be kell mutatni
(atadni); a bizonyitékokat sorrendben és tényszertien kell felépiteni;
ne beszéljlink arr6l, amir6l nincs elég informacionk.

Kovetni kell az iizleti targyalasok nyelvi normait: rovid kifejezések
hasznalata vilagosan megfogalmazott céllal. Abban az esetben, ha
bizonyos szakkifejezéseket hasznal, magyardzza meg azok jelenté-
sét partnerének, és tisztdzza azt, hogy milyen értelemben hasznalja
azokat azért, hogy megfeleléen megértse az informaciot. A hivatalos
tizleti stilusban a nyelvi fordulatokat az eléirasoknak megfelelden
hasznalja; kovesse figyelemmel a testi jeleket, hogy megakadalyozza
az inkongruenciat (eltérés a szavak és gesztusok kozott), ami gya-
nakvashoz és meg nem értéshez vezethet.

Tartsa be az lizleti kommunikacié szabalyait, amelyek sajatos eld-
irasok. Ezek a szabalyok: irottak — jegyz6konyyv, instrukciok és szer-
zO0déses kotelezettségek, melyek a megfelelé dokumentumokban
vannak rogzitve; iratlanok — az iizleti etikett és a kommunikacios
kultira, amely lehetévé teszi, hogy kedvezd képet mutassunk, maga-
biztosan és feszteleniil érezziik magunkat.
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4. Az eredményes és hatékony verbalis kommunikacié

1. A mondatoknak lakonikusoknak kell lenniiik. A terjedelmes nyelvi
szerkezetek nehezitik a megértést.

2. Arovid mondatoknak (8—15 sz6) egy teljes gondolatot kell kifejezniiik.

3. A hang a meggydzés fontos eszkoze. A kifejezd hangzast a partner
nem annyira az eszével, mint inkdbb az érzékeivel, érzelmeivel fogja fel. A
nyelvi monotonitas sokszor oka az {izleti kommunikacio sikertelenségének. A
tul hangos beszéd sincs kedvezo hatassal a kommunikacio sikerére.

4. A sziineteknek pszicholdgiai funkcidjuk van: figyelemfelkeltés,
megnyugtatas, a mondanivald hangsulyozasa, eldsegitik a levegdvételt.

5. A szdkincs mindsége és mennyisége erdsiti az informacid hatasat.
A passziv székincs (azok a szavak, melyeket emlékezetbdl felhasznalhatunk)
nagysaga attol fiigg, hogy milyen szintli oktatasban részesiilt az egyén, 30 000—
50 000 szot is kitehet. Az aktiv szokines (azok a szavak, amelyeket a spontan
kommunikaci6 folyaman hasznalunk) hozzavetdlegesen 3 000—12 000 szd. Az
igék szemléletesebbé teszik a beszédet, mig a melléknevek gondolati jelen-
tést kozvetitenek. Az igék a homalyos képzetekbdl konkrét képeket formalnak.
Ajénlatos tovabba, hogy lehetdség szerint ne hasznaljunk mellékneveket, azok
tulsdgosan egyéniek és személyesek. A 1étige hatékonyabb, amennyiben aktiv,
és nem passziv forméjat hasznaljuk. Példaul: ,En elkiildtem a meghivokat”,
nem pedig ,,Altalam lettek elkiildve a meghivok”. A passziv forma tavolsagot
alakit ki a partnerek kozott. Tavolsagtartonak hatnak az olyan kifejezések, mint
,Mondtam volna...”, ,,Nekem lett volna...”. Minél absztraktabb formaban fe-
jezziik ki magunkat, annal tobbféleképpen lehet interpretalni megnyilatkozésa-
inkat, és igy bonyolultabba tessziik a kolcsonds megérteést.

Begyakorlo, ellendrzé feladatok

On egy reklamiigynokség vezetdi tisztségére palyazik. Azon a reggelen, amikor
allasinterjura megy, elhatdrozza, hogy elhelyez egy reklamot egy olyan helyen,
ahol az ligynokség elnoke munkaba menet észreveheti azt.
Kérdések:
1. Milyen reklam lesz ez?
2. Milyennek kell lennie kiilsdleg ennek a reklamnak, hogy az elndk
odafigyeljen ra?
3. Mi legyen a tartalma annak érdekében, hogy az elndk érdeklddést
mutasson iranta?

Gyakorlatok a metaforikus gondolkodas fejlesztésére

A megkezdett mondatokat fejezzék be dsszehasonlitassal és metaforaval:
A munkdm — az...
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A hadzam — az...

A csalddom — az...

A hatalom — az...

A siker — az...

Az aggodalom — az...

A viz olyan a hajonak, mint ... az tizletnek.

A virag boldogsagot okoz, ugyanigy mint ... haragot.
Oriilok akkor, amikor ..., és sirok, ha ...

Engem védelmez ... .

K6z6mbos vagyok ... .

Gyakorlatok a fantazia fejlesztésére

Hérom oszlopban szavak vannak. Gyorsan valasszon ki mindharom oszlopbél
két-két szot, és ezeknek a szavaknak a felhasznalasaval készitsen elbeszélést.
Els6 oszlop: félelem, 6cean, kutya, alma, pénz, utazas, biin, fiasko, gép.
Masodik oszlop: korom, 1t, szobor, siker, kabat, hadsereg, orr, futball,
elégedettség.
Harmadik oszlop: cél, rajzszeg, biincselekmény, doboz, bot, fank, ember,
hatalom, harag.
Megjegyzés: ezt a feladatot egyénileg is el lehet végezni, illetve partner-
rel, meghallgatva ellenvetéseit.

Gyakorlat: Hogyan hallgatok?

Hogy valaszt kapjunk erre a kérdésre, érdemes felidézniink egyik utolso iizle-
ti megbeszélésiinket, és megkérdezhetjiik 6nmagunktol: ,, Tényleg hallottam-e
beszélgetOpartneremet, vagy egyszeriien csak arra vartam, hogy a beszédben
sorra keriiljek?”

Az dnelemzés végett valaszoljon az alabbi kérdésekre:

Hamar kalandozom el?

Odafigyelek arra, amit hallok? Lehet, hogy csak udvariassagbol hallgatok?

Erzelmileg tudok-e reagalni a szavakra?

Milyen gyakran szakitom félbe beszélgetdpartneremet?

Nem a sajat gondolataimmal vagyok elfoglalva akkor, amikor beszélge-
topartnerem csak beszél?

Idegesitenek-e a beszélgettarsam viselkedési hibai?

Nem konnyen vonok le kdvetkeztetéseket?

Talan nem is hallgatom, csak a valaszra gondolok?

Minél tobb igenld valaszt ad, annal szerényebb az 6n pozitiv hallgatdi poten-
cialja. Tesztelje tudasat azoknak a gondolataival, akik 6nben a jo hallgatot latjak.
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5. Az eredményes hallgatas nehézségei

A nehézségek el6idézoi:

1. A figyelemelvonas. Barmilyen szokatlan vagy zavar6 kortiilmény el-
vonhatja figyelmiinket. Példaul, a beszélgetdpartner nem vart mozdulatot tesz
a kezével, tekintetét elforditja, és ekkor szavak nélkiil megérti, hogy nem hisz
onnek, a helyzetet reménytelennek tartja.

2. Magas mentalis aktivitds. Gyorsabban gondolkodunk, mint beszé-
liink. Ezért, ha valaki mas besz¢l, az agyunk az id6 nagy részében szabad ¢és
elkalandozik a beszél6tol.

3. Ellenszenv masok véleményével szemben. Mindenki sajat gondola-
tait helyezi el6térbe, és ebbdl kifolydlag konnyebben nyomon kdvetheti azokat,
mintsem hogy magara erdltesse beszélgetOpartnerei gondolatait.

4. Szelektiv figyelem. Az emberek egy idében tobb dolgot is hallhat-
nak, figyelmiiket atiranyitjak hol egyikre, hol masikra. Ez a szokas megneheziti
az egy dologra torténd koncentralast.

5. Replikdk sziikségessége. Valaki beszédére valaszt kell adnunk, és
ilyenkor mar nem hallgatunk, hanem gondolatainkat arra 6sszpontositjuk, hogy
megformaljuk ,,pusztitd” megjegyzéseinket.

6. Fokuszban a ,,csupasz” tények vagy az ,,érzékeny teriiletek” (,,gyen-
ge helyek” az olyan szavakban gydkereznek, mint példaul az éhezés, az agresz-
szio, valsag, kétségbeesés, halal stb.). Ez figyelemelterelésiil szolgal a besz¢l-
getés f6 témajarol, az olyan negativ érzelmek kialakuldsarol, amelyek zavarjak
a partner beszédének és gondolkodasanak hatékony kovetését.

7. A hallgatas belso akadalyai — a hallgatok rossz szokésai: gondolatok ar-
rol, hogyan nézhet ki a beszélgetdpartnere szemében; a partner kiilsejének értéke-
Iése, ami elvonja a figyelmet a beszélgetés 1ényegérdl; gondolatok arrdl, hogy a be-
szélgetésnek mik az alapveto tételei; fantazialas kiilonbozo témakrol; kdzbeszolas.

8. A hallgatas kiils6 akadalyai: a beszédpartner nem beszél elég hango-
san; a partner kedvezotlen megjelenése (ruhazat, nem megfeleld arckifejezés,
gesztusok, gesztusok teljes hianya); kozlekedési zaj, a szomszéd iroda felujita-
sanak zajai; a szoba hdmérséklete — tal hideg vagy til meleg van; rossz akusz-
tika; telefonhivasok; kilatas az ablakon keresztiil; a beszélgetOpartner hang-
sulyozasa, monoton, til gyors vagy tul lassi beszéde, idobeli korlatok, rossz
iddjaras, az iroda falanak szine, kellemetlen szag a szobaban, stb.

A hatékony meghallgatias modszerei és szabalyai (visszajelzés a meg-
hallgatas folyamataban)

1. Tartson 7-9 masodperces sziinetet azért, hogy beszélgetdpartnere be-
kapcsolodjon a parbeszédbe.
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2. Legyen figyelmes, beszéd kdzben 6sszpontositson partnere beszédére.
Lepje meg partnerét a kovetkezd valaszokkal: ,, Tényleg?” ,0,ezaz”

3. Ne csak a szavak jelentését probalja megérteni, hanem kommunika-
cios partnere érzéseit is. Reagaljon beszélgetdpartnere szavaira érzelmi reak-
ciokkal. Amennyiben egyetért allitdsaival, akkor mosolyjon, fejével bolintson.

4. FErzékeltessen baratsagos reakciot a partnere felé. Az 6n dicsérete se-
git neki abban, hogy jobban kifejezze gondolatait.

5. Hallgassa meg beszédpartnerét, hogy a kulcsfontossagu szavakat és
a legfontosabb gondolatokat kisziirje, kijelolhesse a problémas teriileteket és
ellentmondasokat, és megtalalhassa az elterelés lehetdségét.

6. Hasznaljon olyan szokapcsolatokat, amelyeknek célja, hogy ponto-
sitsdk és megértsék az informdaciodkat: ,,Pontositson, legyen szives...”, ,,Ha jol
értem Ont...”, ,,JOI hallottam (értettem)?”, ,,Kérem, ismételje meg...”, ,,Azt sze-
retné mondani, hogy...”

7. Hasznaljon olyan fordulatokat, amelyeknek célja, hogy parbeszéden
keresztiil 4j informaciokhoz jusson: ,,Kérem, tudna errél tobbet is mondani...”,
»ludna ajanlani valamit... részletesebben megmagyarazni...”

8. Hasznaljon olyan frazisokat, amelyeknek célja, hogy kiemelje hoz-
zéaallasat valakihez vagy valamihez: ,,Hogy viszonyul ehhez...?”, ,,Mit gondol
a..?”,,0On szerint...?”

9. Figyelmesen hallgatva dnnek nem kell megnyugtatni partnerét — ,,Ez
nem olyan rossz,” értékelni — ,,Ez nagyon rossz (jo)”, kritizalni — ,,Itt hibazott”.

10. Korrektség €s joindulat — a hallgatas kiindul6 helyzete. Nem kell ma-
sok altal erdsitenlink dnmagunkat.

11. Sajat szokasaink ismerete — egy fontos 1épés hallgatasunk onfej-
lesztésében.

Helyzetgyakorlat: ,,Ez az ember nem hallgatja 6nt”

Beszélgetdpartnere hatat fordit dnnek. Elforditja a fejét. Szeme nyitva van, de
tekintete nem talalkozik az 6nével. Teste ellazul, és a fotelban hatradol. EI6-
veszi a jegyzetét — ez egy masik vészjelzo. Leveszi a szemiivegét — mar nincs
rajuk sziiksége. Egy dra van el6tte — folyamatosan rajta tartja tekintetét. Tiirel-
metlentil varja, hogy 6n befejezze mondandoéjat.

Elemezze a helyzetet: mir6l van itt sz6? Lehet, hogy nem ért egyet az
on nézeteivel. Lehet, hogy mar mindezt hallotta. Ugy érzi, hogy nem 6 van a
figyelem kozéppontjaban. Lehet, hogy 6n nem gy érintette a problémat, hogy
felkeltse érdeklodését. Azt gondolhatja, hogy 6n magahoz ragadta a kezdemé-
nyezést. Barmi legyen is az ok, igaza van-e vagy nincs, teste €s mimikéaja el-
arulja onnek, hogy érzi magat ebben a percben.
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Mit kell tenni ahhoz, hogy rendezze a helyzetet? Kisérje figyelemmel
a helyzetet, alakitson ki szemkontaktust, kérdezze meg tdle, hogy érintette-e
az Osszes Ot érdekld kérdést. Mandverezzen. Kérdezze meg, hogy személyes
tapasztalatai alapjan mit tud 6nnek ajanlani. Ne kertilje tekintetét, vonja be a
beszélgetésbe. Vegye ra, hogy valtoztassa meg testtartasat, menjen kozelebb
06nhoz (megbeszélésre adjon oda neki valamilyen iratot...), és ekkor ugy fogja
érezni, hogy a légkor megvaltozott, a helyzet javulasnak indult.

Kérdések az informaciok pontos megértéséhez, a félreértések elke-
riilése érdekében

Helyzet: ismeretlen kifejezés (a beszédpartner ismeretlen terminust hasznal).
Kérdés: ,,.Lenne szives pontositani, hogy mit is jelent ez...?”

Helyzet: eltdvolodik a beszéd témajatol. Kérdés: ,,Lehet, hogy tévedek, de
Oon nem arrol a problémarol besz¢l, amit nemrég megbeszEltiink?”

Helyzet: pontositas (a beszélgetdpartner olyat mond, amivel megcafolja
sajat korabbi allitasat). Kérdés: ,,Nekem ugy tlinik, hogy néhany perccel ezel6tt
On azt mondta...”, ,,Most mar értem, mit akar bebizonyitani...”, LEn ugy latom,
hogy itt ellentmondés van. Tudna pontositani?”

Helyzet: kétségek és gyanu eloszlatdsa (a beszélgetOpartner nem verbalis
viselkedése arra utal, hogy aggodik megjegyzéseink miatt. Szeretné eloszlat-
ni a kételyeit.) Kérdés: ,,Ugy néz ki, mintha valami nyomasztana amiatt, amit
mondtam. Megmondana pontosan, mi az?”’

Helyzet: tisztazza az informacidk elutasitasanak okait (a partner nem értett
egyet az On altal mondottak egy részével, és 6n meg szeretné tudni az elutasitas
okat). Kérdés: ,,Az 6n véleménye szerint mindez nem rossz, de van néhany rejtett
probléma. Mit kell tennem, hogy kevesebb legyen?”
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6. Hogyan reagaljunk az inkorrekt kérdésekre

Inkorrekt kérdésnek szamit az a kérdés, amely vallalati titkokat érint; az a kér-
dés, amely a maganéletre vonatkozik; valamint a rosszul megfogalmazott kér-
dések. Az ilyen kérdésekre az 6n reakcioja:

*  kérdésre valaszoljon kérdéssel;

* haritsa at a kérdést egy onnél illetékesebb személyhez;

* ignoralja a kérdést, teremtsen olyan helyzetet, mintha nem is lett vol-
na kérdés;

e valtson témat;

»  hivatkozzon egy siirgds tigyre — telefonbeszélgetés, iizleti megbeszélés;

* tegyen Ugy, mintha nem értené a helyzetet: ,,Valahogy nem értem,
hogy mit is szeretne hallani...”;

» ¢rtékelje negativan a kérdést, példaul: ,,Ez naiv kérdés; Ez nevetsé-
gesen hangzik; Gyerekes kérdés”; stb.

* a valasz helyett humorizaljon, ironizaljon, hasznaljon szarkazmust,
példaul ne tartsa fontosnak a kérdést: ,,Mély gondolatokat érint6 kér-
déseket ad fel; komolyan gondolja a kérdést; Mi ez a banalis kérdés;
Olyan nehéz kérdést ad fel, hogy lehetetlen ra valaszolni” és hasonloak.

» ,replikdzzon”. Ennek Iényege: egyik partnere érvelése sajat maga
ellen iranyul. A replika gyakran hasznalatos a valaszadas helyett.

Helyzetmegérto gyakorlatok

A csoport egyik tagjanak el kell mondania azt, hogy mi tortént vele ma reggel
vagy tegnap este, illetve, hogy jelenleg hogy érzi magat.

A feladat: a csoport egyik tagjanak pontosan reprodukalnia kell a tortén-
teket, a masiknak a torténetnek csak az alapvetd és legfontosabb elemeit kell
kiemelnie, a harmadiknak csak értelmeznie kell a torténetet.

Minden elbeszélés utan a vezetd megkérdezi a narratort, hogy helyesen
adta-e 4t gondolatait, illetve ezt a tartalmat akarta-e kdzvetiteni a hallgatoko-
zonség felé. Ha a narrator nem elégedett, a vezetd megkéri a csoport tobbi
tagjat, hogy végezzék el ezt a feladatot Gjra.
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7. Gesztusok az iizleti kommunikacioban

Magabiztossagra utalo gesztusok:

» azinformaci6 atadasakor konyokiinket nem tartjuk szorosan a test
mellett;

»  zsebre dugott kéz, nagyujjunk a zseben kiviil;

*  karunkat hatra kulcsoljuk, az allunkat magasra emeljiik.

A bizonytalansag gesztusai:

*  konyokiinket oldalunkhoz szoritjuk;

e fészkelodés a széken;

* egyik kézzel egy olyan gesztust tesziink, mintha meg akarnank
igazitani egy gombot vagy patentot a masik keziinkon — rejtett ide-
gesseég jele.

Agressziot kifejezo gesztusok:

»  Olbe tett kéz, a labak széles terpeszben;

»lovaglo iilésben” {iliink a széken;

*  Okolbe szoritott kéz.

A kiabrandultsag (frusztracio) gesztusai:

* atarkd megvakardsa;

* a gallérunk kigombolasa.

Azok a gesztusok, amelyek bizonyos jellegzetes karakterbeli tulajdonsag-

ra és a helyzethez valo hozzaallasra mutatnak ra:

* a beszélgetés soran a partner megprobal valamire vagy valaminek
tamaszkodni — tAmogatast igényel, a helyzet szdmara nem vilagos,
¢és nem talalja a megfeleld valaszt;

* az ember allo helyzetben kezével az asztalra vagy a székre tdmasz-
kodik — nem érzi a teljes kontaktust;

* atenyér lefelé iranyul — uralkodas, a partner pszichologiai nyomas
alatt;

* ahatra tett kéz” gesztusa — 6nbizalom, dominancia.

Gyakorlat: A gesztusok felismerése

Hatédrozza meg, hogy milyen gesztusokat lehetne hasznalni a kovetkezé mon-
datok elhangzasakor:

Ez nem nekem valo.

Maradjon ez koztiink.

Veled mi megértjiik egymast.

Nem, nem, semmilyen esetben.

Minden olyan zavaros

Mindez nem igazan igy van.
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En veletek egyaltalan nem értek egyet.

Add a kezed, nem tagadhatod meg, hogy megbocsass nekem.

Csorgott a telefon, azonnal felvette a kagylot.

Hatarozatlanul nyujtotta oda neki a kezét.

Feladat: abrazolja a gesztusokat, értékelje a bemutatott gesztusok he-
lyénvaldsagat. Probaljak meg abrazolni a gesztusokat a kiilonbozo résztvevok,
hasonlitsa ssze azokat.
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8. A partnerhez valo pszichologiai kapcsolodas technikai

On azt szeretné, hogy érdekes legyen partnere szamara, illetve hogy szimpati-
zaljon 6nnel, mivel ez befolyasolja a targyalasok sikerét, illetve a konstruktiv
megoldast. A sikeres lizleti kommunikaciéo megkoveteli azt, hogy alkalmaz-
kodni tudjon a partnerhez. A csatlakozas azt jelenti, hogy kommunikéacios
viselkedésiinkkel maximalisan alkalmazkodunk beszédpartneriink viselke-
désmodjahoz. Ezek végbemehetnek verbalis és nem verbalis kommunikécio
altal. Az lizleti partnerekkel vald egyiittmiikddés kezdetétdl fogva tartsunk
be egy bizonyos sorrendet. Hogy lelki kapcsolat is kialakuljon a partnerek
ko6zott, ahhoz:

» vegyik fel partneriink testtartasat;

* idézze fel partnere érzelmi hangulatat. Ahogy o6n ,,egy lépcséfokra

all vele”, 6 dnkénteleniil elkezdi kdvetni ont;

* tartsa magat beszélgetOpartnere tempojahoz és hangjahoz;

* sajat beszédében hasznalja partnere nyelvi fordulatait (bizonyos szo-

Osszetételeket, szakkifejezéseket stb.).

Ebben kovessen bizonyos szabalyokat: nem szabad nyiltan utanoznia
partnerét, kvesse az altalanos tendenciakat, példaul, ha a partnere Osszezart
labakkal iil, akkor 6n is tegye ugyanezt, de mas formaban.

A pszichologiai rahangolodast segitik az alabbi modszerek is:

Triikk — a kifejezés altalanosan ismert, az iizleti kommunikacidban ugy
hasznaljak mint atmeneti eszkozt a konkrét jelenségtol az altalanos jelenségbe.
A triikk ereje abban rejlik, hogy mindig egyességre jutnak. Ez biztos eszkoz,
tigyes mandver, furfang. Példaul, van egy tervezett iilés ma, és 6n még nem
készitette el a jelentést vagy a beszamolot. Ebben a helyzetben segitséget nyt;jt-
hat a triikkk a kdvetkezéképpen, az alabbi értelmezésben: ,,Az élet percenként
valtozik (triikk). A jelentés, amit a mai talalkozora készitettem, holnapra mar
reménytelentil elavul, ezért nekem gy tlinik, hogy nincs értelme iddt fecsérelni
meghallgatasara, ami, mint tudjuk — pénz. Széval, inkabb szeretném hallani a
javaslataikat. Harom nap mulva lesz elég idom arra, hogy elvégezzem a 1énye-
ges modositasokat, akkor ujra sszetiliink.”

Valasztas valasztas nélkiil. Az lzleti kommunikacioban hasznalatos,
mint egy lehetéséget a kemény vagy lagy stilus hasznalata kozott — a helyzettol
fiiggden. Példaul: ,,Hol lesz a megbeszélése, az én vagy az On irodajaban?”
Negativ valaszt adni ebben a helyzetben lehetetlen, csak a megfeleld verziot
kell kivalasztani.

A valasztas joga. Ez a modszer, akarcsak az el6z0, csak a valasztas il-

crcr

tudja végezni egyediil, vagy asszisztensei segitségével, de én tudom, hogy t6-
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kéletesen megbirkozik a feladattal.” Lényegében ugyanis e mogott a mondat
mogott alcazva ott rejtdzik a dontés vagy hatdrozat.
Az dsszefogast akkor nevezhetjiik hatékonynak, ha
* On megvaltoztathatja a testtartasat, €s a partnere 6nt utdnozva ugyan-
azt teszi;
+  partnere kezdi utdnozni az On gesztusait és beszédét.

Gyakorlatok: Hogyan keriiljiik el a ,,rombol6?”szavakat

Sok ember kart okoz 6nmaganak azzal, hogy tulzott érzelmi nyomas alatt nem
helyénvald szavakat hasznal. Segitsen Onmagan, tanulja meg felcserélni a
,rombold” szavakat nyugodtabb kifejezésekre:

*  Musz4j — kellene

*  Kell — érdemes elényben részesiteni

*  Meg kell — lehetdleg

*  Borzasztdé — nem olyan jo, mint lehetne, vagy lehetne jobb is

*  Szdrnyl — egy kicsit veszélyes

» Sikertelenség — nem teljes a gyézelem

o Szétszortsag — nem latom at teljesen azt, ami tortént

*  (CsOd — nehéz helyzet

Megvaltoztatva a szavak érzelmi szinezetét, 6n ellendrzés ala vonhatja
érzéseit az lizleti kapcsolatokban.
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9. Bemutaté (vallalat, szolgaltatas, aru)

Bemutaté — a vallalat vagy a vallalat termékeinek elsd hivatalos bemutatasa az
érdekl6do kozonség szamara. Prezentacido — a cég megalakulasanak kotelezo
attributuma. Sikeres lebonyolitasatol fliggenek a vallalat kapcsolatai az izleti
¢s a vallalkozasi szféraban.

A prezentacio célkitiizése: hogy tajékoztassa és meggydzze a potencia-
lis ligyfeleket és partnereket az adott termékek vagy szolgaltatasok megvasar-
lasanak sziikségességérol.

A bemutat6 feladata: gy bemutatni a terméket vagy szolgaltatast,
hogy felkeltsék az érdeklddést és a figyelmet a cég tevékenységére, és végiil,
hogy iizletet kossenek.

A bemutato elokészitése a kdvetkez6 momentumokbol all:

» aterméket vagy szolgaltatast kifejlesztd személy rovid beszéde. Ehhez
olyan szakembert keressiink, aki szakmailag tud valaszolni a kérdések-
re, és olyan szakértOket, akik tantsitani tudjak elényeit;

» elOkésziteni a didkat, sajtokdzleményeket, videdkat, tdblazatokat, di-
agramokat ¢és egy¢b tajékoztatasi eszkozoket;

* médiaban megjelentetni a hivatalos értesitést a bemutatorol;

* aprezentacio vezetdje egy rendezett, okos, a problémat ismerd, szel-
lemes szakember. A vezetének le kell nyligdznie a kdzonséget. Ez
j6 hangulat, magabiztos jaras, mosoly, vilagos és helyes beszéd altal
valosul meg;

* kisegito terveket és stratégiakat kell kidolgozni;

» reklamajandékokat, emléktargyakat kiosztani. Ezek nem draga téte-
lek: naptarak, tollak, kit(izok stb.;

* a bemutat6 szinhelyének eldkészitését és idopontjat ki kell jeldlni;
a bemutato idotartama — 1,5-2 ora. A szakértok azt javasoljak, hogy
a bemutatokat a déli orakra kell megszervezni, hogy utana kisebb
fogadasokat is rendezhessenek;

* lekell irni a forgatokdnyvet, és el kell késziteni a bemutato részletes
terveét.

Memorizalt prezentacio. Az el6ado elére megtanulja a szdveget, és a pre-
zentacio soran folyamatosan ahhoz igazodik. Az ilyen jellegli prezentacio alapja
az ,,inger-reakcio” modszer. A szoveget ugy készitjiik el, hogy a hallgatot vasar-
lasra sarkallja. A prezentacio folyaman altalaban a kereskedelmi tigynok beszél, a
potencialis vasarlo csak ritkan tesz fel kérdéseket. Az ilyen tipusu kommunikaci-
oban a termék vagy a szolgaltatas hasznos tulajdonsagait beszélik meg, majd fel-
kérik az ligyfelet az adott termék vagy szolgaltatds megvasarlasara. Az ilyen be-

II. RAKOCZI FERENC KARPATALIAI MAGYAR FOISKOLA



FUGGELEK 373

mutatokat leginkdbb haztartasi fogyasztasi cikkek adasvételére hasznaljak a vevo
otthondban vagy telefonon. Az ilyen tipusu bemutatok hibai: potencialis vasarlok
hianya, néha tigy néz ki, mintha rakényszeritenék a potencialis vevore a terméket
(az ugynok hatarozott fellépésii, felajanlja a rendelés lehetoségét); a potencialis
vevok személyiségének, érdekeinek és vagyainak figyelmen kiviil hagyasa.

Tervszerii prezentdcio. A vasarlonak a termékekrdl és a szolgaltatasok-
rol elézetesen elokészitenek egy képes informacids anyagot. Az ligynok elore
elkésziti a forgatokonyvet. A vevovel valod beszélgetés soran az ligynok ezt a
forgatokonyvet helyezi a beszéd kozéppontjaba.

Prezentdcio az igények kielégitésére. Gyakran kezdddik kérdéssel: ,,Mit
var attol, ha megvasarolja az adott terméket?”, ,,Mi az 6n igénye vagy problé-
maja, amin tudnék segiteni, vagy segitséget nyujtanék megoldasahoz?”, stb. Az
ilyen prezentacio célja beazonositani a potencialis vasarlo igényeit. A sziikség-
letek alapjan keriilnek bemutatasra azok a termékek és szolgaltatasok, amelyek
megfelelnek az igényeknek és segitenek a problémak megoldasaban. Ezutan az
tigynok kezébe veszi a kezdeményezést, és megmutatja, hogy az altala bemu-
tatott termékek vagy szolgaltatasok milyen mddon tudjak kielégiteni a vasarld
nak, akkor kérdéseket tesz fel ezekkel kapcsolatban, ha a vevo hajlando vasa-
rolni, akkor a megallapodas aldirasardl folyik tovabb a beszélgetés.

Prezentdcio problémak megolddsdra. Ezt a prezentaciotipust gyakran
bonyolult ipari termékek értékesitésekor hasznaljak. A prezentaciot végzo
szakembernek alaposan tanulmanyoznia kell a bemutatott terméket. Ezutan
alaposan elemeznie kell a potencialis vasarlo igényeit, s ezt kovetéen dolgoz-
zak ki az ajanlatot (irasban).

Kommunikacios technikak, amelyek segitenek a termékek vagy szol-
galtatasok értékesitésében:

*  bok (az iddben mondott bok pozitiv reakciot valt ki és kellemes han-

gulatot teremt a termékbemutatokon);

* hivatkozas a mar meglévo ligyfelekre, akik az ajanlott termékekkel

vagy szolgaltatasokkal elégedettek;

+ termékminta biztositdsa (az olyan technikdk segitségével, mint a

termék kiprobalasanak lehetdsége, meghivo egy reggelire vagy in-
gyenes szeminariumon valo részvétel stb., jo kapcsolatot teremt a
vevokkel);

» az aruk vagy szolgaltatasok elonyeinek leirasa;

* kérdezési lehetdségek (ez lehetévé teszi az iigyndk részére, hogy

tobbet tudjon meg arrdl, hogy a vasarlok érdeklédnek-e az ajanlott
termék irant).
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10. Bemutatkozas

Pozitiv énkép (imazs) létrehozasa — a siker zaloga. Pozitiv énkép — ez egy
presztizskép, arckép, amit masoknak mutatunk. Ez az arckép értiink kell, hogy
dolgozzon, és nem elleniink. Ki kell fejeznie a benniink rejlo legjobb tulajdonsa-
gokat, ugyanakkor egyszertinek és dszintének kell lennie. Csak néhany masod-
percre van sziikség ahhoz, hogy iizleti partneriink megszerezze elsé benyomasat
rolunk. Ha ez barmikor is negativ, akkor évekig is eltarthat, mig valtoztatni tu-
dunk rajta, és szimpatikussa valhatunk a szamara. Ezért az tizletembernek olyan
tulajdonsagokkal kell rendelkeznie, hogy meg tudja alkotni sajat pozitiv énképét.
Példaul, bizonyos anyagszinek és -mintak, €lénk szinek, fényes fémbol késziilt
¢kszerek okozhatnak nemkivanatos hatast, igynevezett vizualis rezgéseket. Eze-
ket a tényezdket figyelembe kell venni, ha bemutatkozasra megy. Ugyancsak fon-
tos az elegancia — a haj, kéz, illat is részét képezi altalanos természetének.

Az imazs nemcsak és nem annyira kiilsd megjelenés, mint az ember belsd
értékei. Az ember kommunikacios viselkedésében szerepet jatszik az 6ltozkodés,
a mozgas, a beszéd, a hallgatés és az is, ahogy ezeket a tevékenységeket végzi.
Olyan konkrét tevékenységrol van szo, amelyek kovetik kiils6 megjelenését. Az
izleti kommunikacidban ez a fajta informacio nagyon hasznos. Abban az esetben
még nagyobb jelentésége van, ha ettdl fligg az 6n terveinek a megvalositasa.

Legyenek sajat céljai, elemezze azokat! Enképéhez ragaszkodjon egész
szakmai életében annak érdekében, hogy versenyképes maradjon. Ezért fontos
tudni, hogy mit és hol is akarunk elérni? On ambicidézus? Mi fontos énnek az
¢életben? Milyen szeretne lenni masok szemében? Milyen véleményt szeretne
kialakittatni magarol a konkrét helyzetekben (megmutatni rendezettségét, igé-
nyességét, vagy Oszinteségét és figyelmességét partnerével szemben)?

Elemezze stratégiai céljait — a kovetkezo 6t évben, rovid tava céljait —
példaul ebben az évben; céltipus — ,,itt és most”. Ha ki vannak jeldlve a célok,
akkor az ember figyelmét arra iranyitja €s azon gondolkodik, hogy mit kell
tennie a célok elérése érdekében.

Tanulmanyozza 6nmagat! Hatarozza meg erds és gyenge képessége-
it. Ez segit alaposabban eligazodni 6nmagaban, meglatni sajat pozitivumait és
negativumait, potencialis lehetdségeit, erdsiteni dnbizalmat. Kérdezze meg on-
magatol: ,,Milyen vagyok partnereim szemében? Mirdl arulkodik a természe-
tem? Megérdemlem a bizalmat? Ha igen, akkor mi hat erre? Ha nem, akkor mi
akadalyoz meg abban, hogy j6 benyomast keltsek partnereimben?”’

Tanuljon meg kapcsolatot teremteni. A kapcsolat két ember kommu-
nak segitséget:

*  jo kozérzet;
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idvozlet, amely magédban foglalja a mosolyt, megjelenést, szavakat
és kézfogast;

a partner néven, vezetéknéven valdo megszolitasa;

bemutatkozas, ismerkedés;

baratsagos viselkedés (humor, vice, bokok, explicit részvétel fel-
hasznalasa);

a partnere altal vezetett cég jelentéségének hangsulyozasa (mutasson
tiszteletet a szavakkal, az arckifejezésekkel, a tények ismeretével, a
megfeleld kdrnyezettel);

emelje ki kozos érdekeiket, talaljak meg a k6zds hangot, tisztdzzak a
helyzetet az aktudlis tevékenységgel kapcsolatban.

Legyen magabiztos! Onbizalma ndvekszik, ha ugy érzi, szakmailag fel-
késziilt, jol ismeri céljait, tervezi azok végrehajtasat. A folyamatos kétségek
nem nyujtanak dnbizalmat. A bizalom fejlesztése az alabbi mddszerek segitsé-
gével érhetd el:

ne kritizalja 6nmagat;

ne tegye altalanos vita targyava hidnyossagait;

tanulja meg ugy elfogadni a bokokat, mintha magatol értetéddek len-
nének, mondjuk egyszeriien, hogy koszondm;

kontrollalja érzelmeit;

gyakrabban mondja, hogy igen, mint azt, hogy nem;

ne veszekedjen és ne haborogjon, probdlja meg figyelmesen meg-
hallgatni partnerét;

vezesse le a fesziiltséget, hogy ne okozzon kart egészségében;

ne varja azt, hogy masok segitsenek 6nnek boldogsaga elérésében;
legyen fliggetlen, 6nallo;

ne panaszkodjon — nyilvanos megnyilvanulasai arrél, hogy képtelen
valamire, irritalhatnak masokat;

keresse a probléma megoldasanak maodjat, nem pedig kialakulasanak
okait;

kosse 0ssze a munkat a pihenéssel;

problémait sorrendben és konstruktivan oldja meg;

kezeljen minden helyzetet optimizmussal. Ha valami rossznak kell
torténnie, akkor valoszinii, hogy meg is fog torténni;

josolja meg a sikert. A pozitiv gondolkodas pozitiv eredményekhez
vezet.

Gyakorlat: Tanulmdanyozd onmagad

Nézzitk magunkat a titkérben. Nézzen a tikorbe folyamatosan kb. tiz percig.
Mit 1at? Mi az els6 benyomasa? Mit lehet meghagyni? Min lehet javitani? Mi
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tetszik dnmagdbodl a legjobban? Mi abranditja ki? Mi a legkellemetlenebb,
amit meglatott? Mitdl valna meg szivesen? Mit valtoztatna meg?

1. szamu feladat. Készitsen listat sajat maga erds €s gyenge tulajdon-
sdgairol. Az erdseket irja a papirlap bal oldaldra, a gyengéket a jobb oldalra.
Hasonlitsa 0ssze a pozitiv €s a negativ oldalt. Hol van t6bb? Vajon miért? Igye-
kezzen érthetden megfogalmazni sajat érveit.

2. szamu feladat. Az 6n gyenge tulajdonsagainak listajat irja le a papir-
lap bal oldalara. A jobb oldalra minden ponthoz egy szembeallithatd pozitivu-
mot tlintessen fel. Példaul:

Senkinek nem tetszem, aki ismer engem.

Az, aki ismer engem, jol viszonyul hozzam.

Kezdjen el 6nmagardl gondolkodni a jobb, nem pedig a bal oszlopban
leirtak szerint.

Jellemezziik onmagunkat. frjon sorba 10 olyan szot vagy kifejezést,
amelyek leginkabb jellemzéek onre. frja le ezeket a tulajdonsagokat fontossagi
sorrendben egy oszlopba: 1 — a magas pontszam, 10 — alacsony. Rendszerezze
ezeket a jellemzdket a kovetkezOképpen: pozitiv (intelligens, vicces, stb.), ne-
gativ (kovér, nyomorult), semleges (diak, férfi).

Kérjen meg valakit ismerdsei koziil, hogy ugyanigy végezze el az Onre
vonatkozé rendszerezést. Hasonlitsa 6ssze az eredményeket.

Mazsolazgassunk énmagunkban. Probaljuk megtalalni 6nmagunkban
a rejtett jellemvonasokat, azokat is, amelyek dnmagunk és masok szamara is
titkosak. Gondoljunk bele, hogy hogyan tudnak ezek a titkok segiteni abban,
hogy jobban bizzunk 6nmagunkban és megszabaduljunk természetiink és visel-
kedéstink hibaitol.

Nevezziik meg sajdt érdemeinket. Mindenki valamit jobban tud a masik-
nal. Es te? Mésokhoz viszonyitva 6n mit tud a legjobban? Ot—hét ilyen tulaj-
donsagot nevezzen meg, ¢és irja fel egy lapra. Tartsa azokat mindig szem el6tt.

Gyiijtsiink téglakat. Kezdjen el téglakat rajzolni gy, mintha egy falat
épitene. Minden tégla az 6n pozitiv tulajdonsaga vagy tevékenysége, melyek-
nek koszonhetden kedvelik ont a kornyezetében 1év6 emberek. Epitsen falat és
erdsitse onbizalmat!
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