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AZ ONKENTESEKKEL VALO HATEKONY
KOMMUNIKACIO STRATEGIAJANAK 5 ELEME

Szerz6: Shaunak Wanikar
(https://blogs.volunteermatch.org/5-strategies-for-effectively-communicating-with-volunteers)

Szervezetének az onkéntesek a motorjai. Fordit elegendé idéd a veliik folytatott kommunikaciora?

Sajnos sok olyan szervezet van, amelyik ilyen vagy olyan okbdl nem folytat hatékony kommunikaciét
onkénteseivel. Példaul nem szannak elég idG6t és teret az egyenkénti kapcsolattartasra, vagy nincsenek
helyi mechanizmusok a visszacsatolasra. A szegényes kommunikacido kovetkeztében megné a
szervezeten belil a félreértések és a boldogtalan onkéntesek szama, illetve azok fasultta valasanak
kockazata. Egyes dnkénteseket ez akar teljesen eltavolithat a munkatal.

Természetesen kdnnyebb beszélni egy nagy csoport, esetleg térben kiilonb6z6 helyen 1évé dnkéntesrdl,
mint kezelni a helyzetet, ezért kiemelliink 6t javaslatot, mellyel segiteni lehet a problémat kezel6
stratégiak kifejlesztését, illetve megerdsiteni az 6nkéntesek kot6dését a szervezethez.

1. Ismerje meg 6nkénteseit

Lényeges dolog az dnkéntesek megismerése, ezért kezdjik el megtudni, kik 6k, mi a szenvedélyik és
miben tehetségesek. Uj onkéntesek felvételekor szervezzen orientaciés Osszejovetelt, ahol
bemutathatja 6ket az alkalmazottainak, és elkezd6dhet a megismerésiik.

Kérdezzen ilyeneket: ,Mi motivalta 6nkénteskedésre?” vagy ,,Miért valasztotta a mi szervezetiinket?” Ez
segiteni fog érdekl6désiik megismerésében, kideril, mi hajtja 6ket, igy meg lehet tervezni, miként illenek
be leginkdabb nonprofit szervezetébe.

Bar a szemtdl szembe kapcsolat a kivanatos, mindig fel lehet tenni ezeket a kérdéseket egy felmérésben
is. Ez kiléndsen nagy segitség, ha nagy csoportokrdél vagy tavoli 6nkéntesekrél van szé.

2. Kertilje a zsargont és legyen pontos

Kerilje a komplikalt és sziikségtelen szakmai nyelvet, kiilonésen akkor, ha kicsi gyakorlattal vagy azzal
egyaltaldn nem rendelkez6 6nkénteseket vesz fel, hacsak nem kivan a betoltend6é 6nkéntesi pozicid
magasan képzett egyént. Ez 6sszezavarhatja, vagy eltdntorithatja a potencialis segit6t, ha esetleg nem
érti pontosan a mondandét. Egyszer(sitsen ahol csak lehet!

Nyilvan a lehet6 legpontosabb akar lenni feladataik megbeszélését illetéen. Fogalmazza meg tisztan az
onkéntes feladatait, hogy pontosan tudjak, mit vallalnak. Lehet, hogy meg akarja vitatni velik azokat a
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kihivasokat is, amellyel szembekerilhetnek. Példdul ha hazrél hdzra jarva kell pénzbeli adomanyokat
gy(jtenilk, lehetnek goromba reakcidk. A vilagos, pontos kommunikacié felkésziti az dnkénteseket
minden olyanra, amivel taldlkozhatnak.

3. Szervezzen csoporttalalkozokat és -6sszejoveteleket

A rendszeres id6kozonként szervezett csoport-tevékenységek, pl. piknikek, vacsorak vagy képzések,
csodds hatassal lehetnek az dnkéntesek elkdtelezettségére. A személyes kapcsolattartas lehetéséget
biztosit az 6nkénteseknek és a szervezetnek az egymdshoz valé kotédésre, erdsiti a kozosségi szellemet
és célokat. Ez a szervezettel vald azonosuldsérzet segit abban, hogy az 6nkéntes tovabb folytassa
tevékenységét.

4. Adjon lehet8séget arra, hogy az dnkéntesek hangot adhassanak véleményiknek

A hatékony kommunikaciénak az is része, hogy az 6nkéntesek kifejezhetik véleményliket vagy agga-
lyaikat, kérdezhetnek és megoszthatjdk javaslataikat. Akar tanacsra van sziiksége egy 6nkéntesnek, vagy
nem tetszik neki az, ahogy egy konkrét tevékenységet végeznek, tudnia kell, hogyan veheti fel a
kapcsolatot 6nnel, és erre sokféle lehetdség kell, hogy rendelkezésére alljon.

Ha személyes talalkozot tart, az esemény végén legyen Q + A megbeszélés. Ha az 6nkéntesek kilonbozé
varosokban vannak, gy6z6djon meg arrdl, hogy birtokdaban vannak email-elérhet6ségének és
telefonszamanak. Kikildhet nekik felméréseket, személyes taldlkozast szervezhet szamukra az
alkalmazottakkal, vagy weboldalan létrehozhat egy forumot szamukra.

5. Hasznaljon kilénféle kommunikacids mddszereket

Kozvetlenll egymassal folytatott Gzenetvaltas, e-mailezés, telefonhivas és a kozosségi média csupan
néhany azon sok lehetGség kozil, amit az dnkéntesekkel vald kommunikaciora lehet hasznalni. Tervezze
meg a szlikségleteit és hasznalja a megfelel6 eszkdzt a kommunikaciora.

Példaul akkor, ha siirgés onkéntesi munkara van sziiksége, hasznalja a kozvetlenil egymassal folytatott
Uzenetvaltast. Ha pénzadomany gyljtésére szervez vacsorat, hasznalja az e-mail vagy a kozosségi
médian valé posztolas nyujtotta lehet6ségeket. Ha személyesen akar koszonetet mondani
onkénteseinek, hivja 6ket telefonon. Ha komoly megbeszélésre van sziiksége, a személyes parbeszéd
lehet a legjobb megoldas. A lényeg az, hogy a rendelkezésére allé6 eszkoézokkel olyan tamogatod
kozOsséget tud szervezni, amely kapcsolddik és elkotelezett szervezetének kiildetéséhez.

Ezeket az oOtleteket szem el6tt tartva kdnnyen megtervezhet6 onkéntesi tdmogatd programjanak
hatékony kommunikacidja. Szervezete és Onkéntesei egyarant profitalnak abbdl, ha megtanul
hatékonyan lGzeneteket kozvetiteni, mikdzben csdkkenti a félreértések lehetdségét.
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EGYUTTMUKODES-FEJLESZTES ES KOMMUNIKACIO

Résztvevdi munkafiizet

Szerzok:
Berta Judit (1. Egylittm{kodés-fejlesztés)
Bajnok Andrea (2. Kommunikacid)

A program az NKE Vezet6- és Tovabbképzési Intézete altal inditott ,,Integritds tandcsadd” szakiranyu
tovabbképzés &ltal, Eurépai Unids forrasbdl, az AROP-1.1.21-2012-2012-0001 azonosité szamu,
»Korrupcio megel&zése és a kdzigazgatas-fejlesztés attekintése” cim( projekt keretében valdsult meg.

2. Kommunikacio
A tréning célja

Az almodul célja egyfeldl az alapvet6 kommunikacios fogalmak ismertetése, megértésé, és elmélyitése,
masfel6l a kommunikacids készségek fejlesztése. A leendé integritds tandcsaddk szamadra kiilondsen fon-
tos ezeknek a készségeknek a megerGsitése, hiszen a korrupcios kockazatokra vonatkozé bejelentések
fogadasaval és kivizsgalasaval kapcsolatos feladatok elvégzése kongruens viselkedést igényel. A tajékoz-
tatd és a tandcsado tevékenység kizardlag hiteles kommunikdacidéval eredményes. A kommunikacié a
problémamegoldds eszkoze, a problémamegoldas soran a résztvevik felkésziiltségeket (tuddsokat, vé-
leményeket) osztanak meg egymassal. A felkésziltségek megosztdsa — vagyis a kommunikacié — tudas-
kozbsséget eredményez. Az integritds szempontjabdl a tudaskdzdsségben vald részvételnek és részese-
désnek a legfontosabb jellemz8i az onérvényesités, a hitelesség, az aktiv hallgatas, és az empatia. Az
egylttm(ikods, hatékony kommunikacio soran — ezekre a képességekre van leginkabb sziikség.

Fejlesztendd kompetenciak

e Kommunikativ kompetencia

» Definicié: A kommunikativ kompetencia fogalma mindig csak egy adott kbzosségben és egy adott
szintéren értelmezhetd: ott rendel6dnek hozzda azok a képességek vagy tudasok, melyeket a cso-
port ,idedlisnak” tekint, normaként fogad el. llyen tudas lehet példaul a szleng vagy az argg is-
merete, vagy egy tudomany nyelvének az ismerete, de egy adott k6zosségben vagy térben
elvarasként jelenhet meg akar a hangerd mértéke is. A kommunikativ kompetencia lényege a
helyzetnek megfelel6ség.

» A képzésen elvart szint: Ennek a kompetencidnak a fejlesztése az 6n- és csoportismeret elmélyi-
tésére épul, az alapfogalmak megismerésével és a verbalis és nem verbalis kommunikacios stra-
tégiak ismeretének bdvitésével — a hallgato kiilonb6z8, munkahelyi helyzetekben alkalmazhaté
kommunikacids technikdakat sajatit el.
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e Onérvényesités:

» Definicid: Az 6nérvényesités alapja a realis onértékelés, mely lehet6vé teszi a sajat érdekek ér-
vényesitését ugy, hogy kdzben masok érdekeit is figyelembe veszi. A problémamegoldas soran a
hatékony, 6nérvényesitd egylittm(ikodés megvaldsitasa a cél, melynek eszkdze az egylittmiikddd
kommunikacio.

» A képzésen elvart szint: a hallgatd képes megérteni és elfogadni a masik fél érdekeit, és komp-
romisszumok helyett problémamegoldasra és konszenzusra torekszik a kdzos cselekvés megva-
[6sitasa érdekében. Képes kifejezni érzéseit, gondolatait, képes érvényesiteni jogait.

e Empatia:

» Definicid: az empatids készség erGsen fligg a személyiségtdl, annak pillanatnyi dllapotatdl, ugyan-
akkor fejleszthetd, elmélyithetd.

» A képzésen elvart szint: A résztvevdk aktiv hallgatas alkalmazasaval képesek a legaprébb nem
verbalis jelzések érzékelésére és megértésére, a beleérz§ készség fejlesztése altal a masik fél
szandékait, érzéseit pontosabban felismerik

A résztvev6k szamara ajanlott szakirodalom

e BUDA B. (1986): A kozvetlen emberi kommunikacio szabalyszer(iségei. Tomegkommunikacios Ku-
tatokodzpont, Budapest.

e HORANYI 0. (1999): A kommunikaciordl. In: Béres I. - Horanyi O. (szerk.): Tarsadalmi kommunika-
cié. Budapest, Osiris, 22—34. Interneten:
http://communicatio.hu/konyvek/beres horanyi tarsadalmi_kommunikacio/tartalom.htm

e HORANYI Q. (szerk.) (2007): A kommunikacié mint participacié. Budapest, Typotex Kiadé.

e JENEIA. (2010): Id6gazdélkodds és dnkormanyzati kommunikacié. Telepiilési Onkormanyzatok Or-
szagos Szovetsége, Budapest.

e KNAPP, M. L.: A nem verbdlis kommunikdcid. In: Horanyi O. (szerk.) (2003): Kommunikacid I-1l. A
kommunikacio vilaga. GeneralPress, Budapest.

Az oktatok szamdra ajanlott, és a tananyag kidolgozasa soran felhasznalt irodalom:
e WATZLAWICK, P. - BEAVIN, J. A. - JACKSON, D. D. : A kommunikacioé két axidmaja. In: Horanyi O.
(szerk.): Kommunikacio I-Il. A kommunikacié vildga. GeneralPress, Budapest.

Segédanyag a nyité gyakorlathoz

NEV ALLITASOK (IGAZ/HAMIS) TALALATOK
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2.1. A kommunikacié mint problémamegoldas

2.1.1. A témakorhoz kapcsolodoé fogalmak

Kommunikacio: A kommunikacié a problémamegoldas eszkdze, a problémamegoldas soran a részt-
vevlk felkésziltségeket (tudasokat, véleményeket) osztanak meg egymassal. A felkésziltségek meg-
osztdsa — vagyis a kommunikdacio — tudaskozosséget eredményez. A kommunikdacios folyamatban az
agens, a szintér és a nyelv, mint kéd folyamatosan jelen vannak.

Agens: Az agens kifejezés a kommunikacidelméletben beszél6t és hallgatot is jelent egyszerre, tehat
nem szUkiti le a kommunikacidoban résztvevd szerepl6ket beszél6re és kozlére, vagy hallgatéra és
vevlre. A kommunikacid soran a szerepek folyamatosan cserélédnek: beszél6bél hallgato lesz és for-
ditva.

Szintér: A kommunikacié szintere nem feltétlentil fizikai teret jelent, hanem az agensek felkésziiltsé-
gei altal kifeszul6 teret. Az dgensek felkésziltségei (pl. a nyelvtudasuk, a szakmai tapasztalataik, a
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hiedelmeik) kijel6lik és dinamikusan valtoztatjak a beszélgetés kereteit. A megszélaldsok soran az
agensnek a — sajat szempontjain tul — nagyon sok kiilsé szempontot is figyelembe kell vennie, hiszen
a kommunikacio szinterén altalaban kiilonb6z6 tipusi dgensek vannak jelen. Természetesen az agen-
sek rendelkezhetnek hasonlé tipusu felkésziiltségekkel, és tartdsan igazodhatnak is egymashoz, ez
az alapja példaul az egyes nyelvvaltozatokat beszél6 kozosségek kialakuldasanak, vagy egy szervezet
m(ikodésének. llyen esetekben kollektiv agensrél beszéliink, de ennek részletezése meghaladja jelen
jegyzet terjedelmi kereteit. A beszéd mindig egy sajatos térben zajlik, ami folyamatosan befolyasolja,
alakitja a beszédet. Ez a tér a kommunikacid szintere.

e Kod: A verbdlis kommunikacié harmadik alapvet6 feltétele a kdd, vagyis a nyelv, mint tarsadalmi
intézmény. A kod vizsgalata és leirasa tobbszordsen dsszetett feladat. Féleg azért, mert a kdd nem
hozzaférhetd, allanddan valtozik, és nem egységes. Nem hozzaférhetd, hiszen valahol a fejlinkben
[év6 olyan tuddsrdl van szé, amely a beszédhez sziikséges két szorosan 6sszefliggé rendszert, az
elemkészletet és szabdlyrendszert is tartalmazza. Véges, tehat megszamlalhaté elembdl all, az ele-
mek halmaza azonban gyarapodik és fogy egyszerre, tehat allanddan valtozik. Nem egységes, hiszen
ahany nyelvhasznalé létezik, annyiféle nyelvhasznalat valdsul meg. A nyelv és a tarsadalom folyama-
tos kolcsonhatasban vannak. A tarsadalmi egylittélés soran kiilonb6z6 viselkedési mintak halmozéd-
nak fel, melyeket az egyes intézmények rogzitenek. Ezeknek a viselkedési mintaknak vagy szabalyok-
nak az ismerete és betartasa kapcsolatteremtési és kapcsolattartasi kompetenciat eredményez: egy-
fajta magabiztossagot a belebonyolédastdl a kihatralasig, azaz a kommunikacio kezdetétél annak le-
zarasaig.

e Kommunikativ kompetencia: A kommunikativ kompetencia fogalma mindig csak egy adott k6zo6s-
ségben és egy adott szintéren értelmezhetd: ott rendel6dnek hozza azok a képességek vagy tudasok,
melyeket a csoport ,idedlisnak” tekint, normaként fogad el. A nyelv és a tarsadalom folyamatos kol-
csonhatasban vannak. A tarsadalmi egylittélés soran kiilonb6z6 viselkedési mintak halmozddnak fel,
melyeket az egyes intézmények rogzitenek. Ezeknek a viselkedési mintaknak vagy szabalyoknak az
ismerete és betartasa kapcsolatteremtési és kapcsolattartasi kompetenciat eredményez: egyfajta
magabiztossagot a belebonyolddastol a kihatralasig, azaz a kommunikacio kezdetétdl annak lezara-
saig.

e A kommunikacid els6 axiomaja (alaptulajdonsaga): Paul Watzlawick és munkatarsai szerint az em-
beri kommunikacié egyik alaptulajdonsaga, hogy ,lehetetlen nem kommunikalni”, vagy nem lehet
nem kommunikalni, tehat barhogyan is viselkediink, allandéan kommunikalunk. Tarsas helyzetben
mindenféle viselkedésnek lizenetértéke van, vagyis mindenféle viselkedés kommunikacionak tekint-
hetd: a szavakon tul a gesztusok, a ruhazat, a hajviselet, a smink, az ékszerek is lizeneteket kozveti-
tenek. A viselkedés aktiv megnyilvanulasain tul a hallgatas is jelentést hordoz. A hallgatas, az elkiilo-
nilés, a mozdulatlansag is kommunikacio.

2.1.2. Paros gyakorlat — Rabszoktetés

A gyakorlat feldolgozasahoz kapcsolodé kérdések

e Mi okozta a legf6bb nehézséget a feladat megolddsa soran?
e Milyen tényez8k segitették és hatraltattak a sikerességet?

e Ki milyen médszerrel volt sikeres?
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2.1.3. Segédanyag az elméleti hattér feldolgozasahoz

e Roviden foglalja 6ssze az dgens, a szintér, a kéd és a kommunikacié 0sszefliggéseit!
e Mit jelent a kommunikativ kompetencia fogalma?
e Ertelmezze a kommunikacié elsé axidmajat!

2.1.4. Onallé6 feladatmegoldas — Hans, az okos 16

A nem verbdlis kommunikdcio lIényegével és jelentGségével kapcsolatos a kbvetkezd torténet, mely Knapp
nem verbdlis kommunikdcidrdl szold irdsdban olvashatd.® A térténet szerint Berlinben, az 1900-as évek-
ben, von Osten ur vdsdrolt egy lovat, és elnevezte Hansnak Tanitani kezdte mindenféle mutatvadnyra,
hogy cirkuszi szereplésekre haszndlhassa. A 16 nagyon tanulékonynak bizonyult: mellsé patdjanak kop-
pantdsdval megtanult 6sszeadni és kivonni, szorozni és osztani. Hans arra is képes volt, hogy megszd-
molta a k6z6nség soraiban a szemiivegeseket vagy a székéket, koppantdsokkal megmondta a pontos
idét vagy a datumot, és még egy sor hihetetlen mutatvdnyt produkdlt. Von Osten ur végiil patakoppan-
tdsos dbécét szerkesztett, és megtanitotta a lovat ,,vdlaszolni”, szban és irdsban feltett kérdésekre is. A
16 hire mindenhovad eljutott, és rengetegen kétségbe vontdk a tuddsdt, azt gyanitva, hogy valami dtve-
résrél, konspirdciordl lehet csak szo. Vizsgdlobizottsdgot dllitottak fel azzal a céllal, hogy leleplezzék a
csaldst. A szakért6i munkdban pszicholdgus, élettan professzor, dllatorvos, lovassdgi tiszt, a berlini dllat-
kert igazgatdja és egy cirkuszigazgatd is képviselte magdt. A vizsgdlatok von Osten ur tdvollétében tor-
téntek, de érdemi eredményre nem vezettek. Ujabb bizottsdgot dllitottak fel, és ujabb mddszereket ve-
tettek be Hans , okossdgdnak” kifiirkészéséhez, és mdsodszorra mdr sikerrel jartak. A kisérlet soran két
személyt felkértek: el6szor az egyik sugott egy szamot a 16 egyik fiilébe, majd a mdsik kisérleti személy
sugott egy szamot a 16 mdsik fiilébe, utdna utasitottdk Hansot, hogy adja 6ssze a két szamot, de Hans
tévedett.

Mit gondolnak, miért? A torténet megoldasat irjak le néhany mondatban!
2.1.5. Az emberi kommunikacié nem verbdlis dimenzigi?

Testmozgas vagy kinezikus viselkedés. Kinezikus viselkedés vagy testmozgas alatt a gesztusokat, a test,

a végtagok, a kéz, a lab, a fej mozdulatait, az arckifejezéseket, a szem viselkedését (pislogas, tekintet

irdnya és id6tartama, pupilla taguldsa) valamint a testtartast értjik. Tehat olyan mozdulatok, mozgasok,

melyeket a kommunikacidoban betoltott szereplik szerint a kdvetkez6képpen lehet csoportositani:

e Emblémak: azok a nem verbdlis aktusok, amelyek jelentése egy-két szdban is megadhatd, és ugyan-
azon kulturaban egyetértés mutatkozik a jelentésiiket illetéen. Az emblémakat akkor hasznaljak, ha
a verbalis csatorna nem makodik tokéletesen. llyen emblémakbdl all példaul a siketek jelnyelve. Az
emblémak hasznalata legalabb annyira tudatos, mint a szavak kivalasztasa.

1KNAPP, M. L.: A nem verbdlis kommunikacid. In: Horanyi O. (szerk.) (2003): Kommunikacid I-1l. A

kommunikacio vilaga. GeneralPress, Budapest, pp 48-49.
2 Uo.
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e Szemléltetbk: azok a nem verbdlis aktusok, amelyek a beszédhez kdzvetlenil kotédnek, a verbalis
kozlést szemléltetik. Példaul egy jelen 1évé személyre vagy targyra mutatas is ilyen, olyan mozdulat,
ami egy-egy szo6t hangsulyoz. Az emblémakhoz hasonldan ezeket az aktusokat is szandékosan hasz-
naljuk, de nem annyira el6re eltervezve, mint az emblémak esetében.

e Erzelemmutatok: azok az arckifejezések, amelyek érzelmeket fejeznek ki. A széban kifejezett érze-
lemmel kapcsolatos kijelentéseinket ismétlik, erdsitik vagy tagadjak meg. Altaldban nem szandéko-
sak ezek a mozdulatok.

e Szabalyozdk: azok a nem verbdlis aktusok, melyek az dgens szerepvaltoztatasait biztositjdk: beszélés
és hallgatas valtakozasat tartjak fenn. Fejbdlintasokkal és szemmozgdassal hozzuk a masik tudomasa-
ra, hogy folytassa vagy fejtse ki a mondanivaldjat részletesebben, beszéljen-e gyorsabban, vagy adja
at a szo6t a masiknak. Alig tudjuk ezeket a mozgdsokat kontroll alatt tartani, annak ellenére, hogy
ezeket a jelzéseket nagyon pontosan vessziik. A leggyakrabban hasznalt szabalyozé a fejbdlintas.

e Alkalmazkoddk: ezek a legnehezebben meghatarozhaté nem verbalis aktusok. EInevezésiik a gyer-
mekkorban tett alkalmazkodo eréfeszitésre utal a sziikségletek kielégitése, az indulatok folotti ural-
kodas, a tarsas kapcsolatok kiépitése terén. Az alkalmazkoddk tipikusan nem tudatos mozdulatok.
ElsGsorban a kéz és a labfej mozdulatai ezek.

o Testijellemzdk. Az interakcid soran valtozatlanok, mégis hatasos nem verbalis jelzésnek tekinthet&k.
Ide tartozik a testalkat, a fizikum, a magassag, a suly, a haj- és bdrszin, tehat a megjelenés altalanos
vonzereje.

e Erintkezéses viselkedés. Vannak, akik az érintkezést is a kinezikus viselkedés korébe soroljak, masok
szerint kilon csoportot alkot a simogatas, (ités, tidvozlés, blucsizas nem verbalis aktusa.

e Paranyelv. A nem verbalis vokalis jelzéseket értjiik alatta.

e Hangtulajdonsagok: hangmagassag, ritmus, beszédtempd.

e Hangadas tulajdonsagai: kiabalas, suttogds, kohdgés, nevetés, torokkoszoriilés, asitds stb., hangma-
gassag, valamint a hangbéli kilonallék is idetartoznak (666, hm, aha stb.) Proxemika. A proxemika
azt térképezi fel, hogyan hasznalja az ember a koriilotte [év6 személyes és tarsadalmi teret. A
proxemikardél szo6ld tanulmanyokban olvashatunk példdul arrél, hogyan valtozik a tarsalgasi tavolsag
kulturalis hovatartozds, nemek, szerepek vagy tarsadalmi statusz szerint.

o Készitmények. A készitmények azok a targyak, amelyek a kommunikaciéban részt vevé agenseken
vannak és ingerként mikodnek. llyenek példaul a kozmetikai termékek, a szemiiveg, vagy az éksze-
rek. A kils6 megjelenésnek - ezen belil az 6ltozkddésnek — igen fontos szerepe van az informacio-
kozvetitésben. Buda Béla a kulturalis szigndl terminust haszndlja a ruhara, a hajviseletre, a test disze-
ire, a jelvényekre: ,Ezek nagyobb része tudatosan vallalt, gondozott jelzés, csak kisebb része spon-
tan, ontudatlan. Az ember példaul ruhdjara, hajviseletére, testének diszité targyaira nagy gondot
fordit. (...) A tudatos szigndlhaszndalatban benne van az interaktiv viszony valamiféle dtgondolasa, a
személyiség szamitasba veszi, hogy ez a szignal hogyan fog hatni interakcios partnereire, esetleg
igyekszik a szignalokon ugy véltoztatni, hogy azok jobban elérjék a kivant hatast.”3

e Kornyezeti tényezék. A kommunikaciora jelentds hatassal lehet minden, ami korulétte van. (Lasd
szintér fogalma.) A hGmérséklet, a targyak, az illatok, a vilagitas, a zajok, a hattérzene vagy a butorzat,
és azok valtozasai is hatast gyakorolnak a kommunikacidra.

3 BUDA B. (1986): A kozvetlen emberi kommunikacié szabalyszertiségei. Animula Kiadd, Budapest, pp
107.
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2.2 Onérvényesités és egyuttmiikodés

2.2.1 Onallé feladat — Thomas -Kilmann kérd&iv

A kérddiv harminc mondatpart tartalmaz. Minden parnal karikazza be az A vagy a B allitast, attol figgben,

ho

gy melyik jellemzi jobban az On viselkedését. El6fordulhat, hogy egyik allitas sem jellemzé Onre, de

akkor is valassza ki azt, amelyiket inkdbb el tudja fogadni. Nincs j6 és rossz valasz, ezért az eredményeket
— az értékelés utan — megosztjuk egymassal. A kérdd@ivet a kitltés utan félretessziik, az értékelésre csak
kés6bb keril sor.

1.
A)
B)
2.
A)
B)
3.
A)
B)
4.
A)
B)
5.
A)
B)
6.
A)
B)
7.
A)
B)
8.
A)
B)
9.
A)
B)

Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a problémamegoldas felelGssége.
A vitas kérdések helyett azokat a pontokat hangsulyozom, amelyekben egyetértiink.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
Igyekszem mindazzal foglalkozni, ami mindketténknek fontos.

Altaldban hatdrozott vagyok céljaim kdvetésében.
Igyekszem a masok érzéseit kimélni és megdrizni a kapcsolatot.

Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
Néha lemondok sajat kivansagaimrél, engedve masok kivansagainak.

Allanddan keresem a masik segitségét a megoldas kialakitdsaban.
Igyekszem mindent megtenni a fesziiltségek elkeriilése érdekében.

Igyekszem elkerilni, hogy kellemetlenséget okozzak magamnak.
Igyekszem nyer6 helyzetbe kerdlni.

Megprébalom késGbbre halasztani a dontést, hogy legyen idém atgondolni.
K6lcsonbsségi alapon engedek bizonyos pontoknal.

Altaldban hatdrozott vagyok céljaim kdvetésében.
Azon vagyok, hogy a dolgok minden vonatkozasa, minden vitas kérdés kifejtésre kertljon.

Ugy érzem nem érdemes a nézeteltérések miatt idegeskedni.
Nem sajndlom az er6feszitést, hogy az én elképzelésem valdsuljon meg.

10.

A)
B)

Altaldban hatdrozott vagyok céljaim kdvetésében.
Kompromisszumos megoldast probalok talalni.
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A) Azon vagyok, hogy a dolgok minden vonatkozdsa, minden vitas kérdés kifejtésre keriljon.
B) Igyekszem masok érzéseit kimélni.

12.

A) Néha kertlom az allasfoglalast, ha az vitat eredményezne.

B) Nem banom, ha vitapartnerem megtart valamit az allaspontjabadl, ha én is megtarthatok valamit
a magamébal.

A) Ko6z0s alapot javasolok.
B) Azon vagyok, hogy elfogadtassam az érveimet.

A) Elmondom a gondolataimat és érdeklGdéssel hallgatom a masikét.
B) Raciondlis érvekkel indoklom allaspontomat.

A) lgyekszem a masok érzéseit kimélni és megdrizni a kapcsolatot.
B) lgyekszem mindent megtenni a fesziiltségek elkeriilése érdekében.

A) Igyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.
B) Igyekszem meggy6zni a masikat, hogy az allaspontom helytallé.

A) Altaldban hatarozott vagyok céljaim kdvetésében.
B) lIgyekszem megtenni, ami a fesziiltségek elkeriilése érdekében szlikséges.

A) Haeza masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rdhagyjam az elképzeléseit.
B) Nem banom, ha vitapartnerem megtart valamit az allaspontjabdl, ha én is megtarthatok valamit
a magamébadl.

19.
A) Azon vagyok, hogy a dolgok minden vonatkozasa, minden vitas kérdés kifejtésre keriljon.
B) Megprobalom késébbre halasztani a dontést.

20.
A) Torekszem a nézeteltérések haladéktalan megbeszélésére.
B) Prdébalom megtaldlni a nyereség és veszteség méltanyos kombinaciojat.

21.
A) Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik kivansagait.
B) Mindig kész vagyok a probléma kozvetlen megvitatasara.

22.
A) Megprobalok atmeneti allaspontokat talalni.
B) Ervényesitem az érdekeimet.
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A) Gyakran torekszem arra, hogy a megolddssal mindketten elégedettek legylink.
B) Vannak helyzetek, amikor hagyom, hogy masoké legyen a problémamegoldas felelGssége.

A) Ha ugy latom, hogy a masiknak nagyon fontos az allaspontjanak megdrzése, igyekszem igazodni hoz-
za.
B) Vitapartneremet igyekszem ravenni, hogy érje be egy kompromisszumos megoldassal.

A) lgyekszem megvilagitani allaspontom logikajat és el6nyeit.
B) Ugy targyalok, hogy igyekszem tekintetbe venni a masik nézépontjat.

A) Koz0s targyalasi alapot javasolok.
B) Szinte mindig tor6dom azzal, hogy a megoldas mindketténk szamara kielégit6 legyen.

A) Néha kertlom az allasfoglalast, ha az vitat eredményezne.
B) Ha ez a masikat boldogga teszi, nincs ellenemre, hogy rahagyjam az elképzeléseit.

A) Altaldban hatarozott vagyok céljaim kdvetésében.
B) Keresem a masik segitségét a megoldas kialakitasaban.

A) Kozos targyalasi alapot javasolok.
B) Ugy érzem, nem érdemes a nézeteltérések miatt idegeskedni.

A) lgyekszem nem megsérteni a masik érzéseit.
B) Mindig megosztom az alldspontomat a masikkal a megoldas érdekében.

2.2.2. Kombinalt feladatmegoldas — Megfigyeldlap

Ertékelje/jellemezze a vitadban résztvevSket a kdvetkezd szempontok alapjan

Megfigyelési szempont 1. szerepl6 2. szereplé
Testtartas
Szemkontaktus

10
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Hangvétel (hangerd, sziinetek,
beszédtempd)

Beszélés — hallgatas ardnya

Altalanos benyomas

A gyakorlat feldolgozasahoz kapcsolddo kérdések

Miért szlilettek rossz megolddsok egy ilyen egyszer( feladat megolddsaban?
Ha menet kozben vdltoztatott a megoldason, miért tette?

Mi akadalyozta a j6 megoldast egyéni és paros szinten — és mi segitette el§?
Mi volt a tréner eredeti instrukcidja?

2.2.3. Segédanyag az elméleti hattér feldolgozasahoz

Az elmélet feldolgozasat segit6 feladat

Toltse ki az alabbi tablazatot!

Konfliktuskezelési méd Az alkalmazé agens jellemzGi Mikor alkalmazhaté?

Versengés

Alkalmazkodas

Problémamegoldas /
Egylittm(ikodés

Elkerulés

11
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Kompromisszumkeresés

Thomas és Kilmann modellje alapjan a konfliktuskezelési médok tipusai a kovetkezd6k:

e Versengés / kényszerités: Az agens sajat érdekeit érvényesiti maximalisan, a masik agens rovasara.
Asszertiv, de nem kooperativ. A versengé nem tekinti fontosnak a masik meghallgatasat, nem veszi
figyelembe a masik szempontjait. A versengé ember taktikaja sokféle lehet, gyakran agressziv és nem
kooperativ. A versengé mindenaron gydzni szeretne, elvarja, hogy a masik lemondjon a jogairdl az 6
javara. Beszéde altaldaban hangos, testtartasa és gesztusai hatarozottak. A versengd stilus ellentéte
az alkalmazkodé.

o Alkalmazkodas: A versengd magatartas ellentéte, vagyis nem asszertiv, de kooperativ viselkedésmo-
dot jelent. Az alkalmazkodd ember masok érdekeit tartja szem el6tt, gyakran feldaldozva sajat szik-
ségleteit és vagyait is. Lehet onzetlen vagy jotékony.

e Problémamegoldas / Egylittm(ikodés: Az egylittm(ikodés sordn mindkét fél érdekei érvényesiilnek,
az egyuttmikodos agensek, az allaspontok egyeztetésével altaldban kreativ megoldast keresnek a
problémara, a rivalizalast a feladatorientaltsag valtja fel. A problémamegoldd viselkedésre hatékony
onkifejezés, 6szinteség, egyenes és kozvetlen stilus jellemzd. A problémamegolddsban résztvevék
Ugyelnek sajat érdekeikre és a kapcsolatra, tekintettel vannak a masik fél jogaira, kell6en asszertivak
és egylttmUikoddék. A problémamegoldas az elkeriilés ellentéte.

e Elkeriilés: Nem asszertiv és nem kooperativ, az agens elkerili vagy halasztja a konfliktust. Az elkertl6
stratégiat alkalmazd agens konfliktushelyzetben eltereli a figyelmet a témardl, vagy latszélag nem
vesz réla tudomast.

e Kompromisszumkeresés: A kompromisszumkeresés soran az agensek olyan megoldasra torekednek,
amely mindkett6jiket részben kielégiti, vagyis kdlcsonos engedményeket tesznek. Tobbrél monda-
nak le, mint a versengg, de kevesebbrdl, mint az alkalmazkodd. Mindkét agens szdmara a még elfo-
gadhatd megoldas sziiletik. Kozepes egylttm(ikodés és kozepes alkalmazkodas jellemazi.

y7&é

2.2.4. A Thomas - Kilmann kérd6iv megolddkulcsa

Karikdzza be minden sorban azt a bet(it, amelyiket az egyes kérdéseknél a kérd8iven is bekarikazott!

Verseng6 Probléma- Kompro- Elkeriilé Alkalmazkodo
megoldo misszumkereso
1. A B
2. B A
3. A B
4. A B
5. B A
6. B A
7. B A
8. A B

12
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9. B A
10. A B
11. A B
12. B A
13. B A
14. B A
15. B A
16. B A
17. A B
18. B A
19. A B
20. A B
21. B A
22. B A
23. A B
24. B A
25. A B
26. B A
27. A B
28. A B
29. A B
30. B A
A bekarikazott betlik szama oszloponként (0-12)
Versengo Probléma- Kompro- Elkeriilé Alkalmazkodo
megoldo misszumkereso

A bekarikazott bet(ik szdma oszloponként:

13
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2.3.1. Onallé feladat — Hany éves a ng?

Tippelje meg a kovetkez6 képen lathatd személy életkorat, és irja a kép ald!
. \

D -

2.3.2. Kiscsoportos gyakorlat — A hallgatas tudomanya

A gyakorlat feldolgozasat segit6 kérdések:
e Milyen érzés volt a beszéld illetve a hallgato szerepében lenni?
e Mennyire pontosan sikerilt megérteni a masikat?

14
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2.3.3. Kombinalt szituaciés gyakorlat — Ossze kell rakni

A feladat elvégzése soran a kovetkez6 szabalyokat kell betartani:

e Miutdn elkezdték a gyakorlatot, csak a csapatuk tobbi tagjaval beszélhetnek
e Senkinek nem mutathatjak meg az informacios lapjukat.

e A feladat aktiv végz6i koziil csak egy csapattag irhat.

e Aszbobeli kommunikacié minden formaja megengedett.

2.3.4. A témahoz kapcsol6do elméleti hattér

A hatékony kommunikacié egyik legfontosabb jellemzéje a kdzvetlenség, mely szerint a résztvevdk koz-
vetleniil és nyiltan fejezik ki érzéseiket. igy valik lehetévé a sziikségletek dsszeegyeztetése. Ennek egyik
leggyakoribb gatja a konstruktiv visszajelzések hianya. Ugyanis a nyiltsag és az Gszinteség gyakran sért6-
dések, konfliktusok forrasa.

Az empatia: egy masik személy pillanatnyi allapotabdl vald részesedés. Az empatia eszkoz a felesleges
konfliktusok elkeriiléséhez. Az alapvet6en rejtett és nem mindig tudatos kommunikacios csatornakon
keresztiil érkez6 jelzések feldolgozasan alapul. Az empatia egyik alkalmazasi és fejlesztési mddja az aktiv
hallgatds technikdja, mely Carl Rogers nevéhez flizédik.

Harom szintje van:

1) Figyelmesen meghallgatom a masikat anélkil, hogy kdzbeszdlnék. A figyelmes hallgatas a masik meg-
értésének az alapvetd feltétele: mi és hogyan hangzik el, illetve az elhangzottaknak milyen rejtett
Uzenete(i) vannak.

2) Ellen6rzém, hogy tartalmilag mindent jol értettem-e: az elhangzottakat 6sszefoglalom a sajat szava-
immal.

3) lgyekszem megérteni a masik érzéseit és igényeit is.

A hallgatas szintjei és tipusai

1. | Passziv hallgatds vagy nem | A hallgaté nem tartja fontosnak az elhangzottakat, nem ki-
figyelés van, vagy nem tud belebonyolédni a kommunikacidba.

2. | Tettetett figyelem A hallgatd gyakran csak latszolag koveti az eseményeket:
bologat, de gondolatai mashol jarnak.

3. | Szelektiv hallgatas A hallgatast kiils6 nyomas vagy belsé ellenallas befolyasolja:
a hallgatdonak prekoncepcidja van a beszél6vel szemben, sa-
jat el6itéleteit is ,belehallja” a masik altal elmondottakba,
és ezzel altaldban a hallgatd tisztaban van.

15
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4. | Félreért6 hallgatas Az el6z6 szinthez hasonld, azonban a hallgatd nincs tisz-

taban a félreértéssel, egészen addig, amig arra valaki fel nem
hivja a figyelmét. A hallgatd értelmezése tehat eltér a beszé-
|6 értelmezésétdl.

5. | Figyelmes (tény)hallgatas A hallgatod kizarélag a tényekre, a tartalomra figyel, és koz-
ben elmulaszt egy sor egyéb jelzést, mely a nem verbalis
kommunikacié altal kozvetitett. Az ilyen tipusu hallgaté
csatakat nyer, de haborut veszit, tehat rovidtavon ered-
ményes, hosszU tdvon azonban nem épit a kommunikacios
viszonyra.

6. | Aktiv hallgatas Az aktiv hallgaté nem csak a tartalmi, hanem a kapcsolati
sikra is figyel, de érzelmileg nem érintett, a kommunikaci-
0bdl hidnyzik az empatia. Az aktiv hallgatasnak taktikai
vagy manipulativ oka is lehet, f6leg ebben kilonboézik a
kdvetkezd szinttdl.

7. | Empatikus hallgatds »Mindenre” figyel, és még a legbonyolultabb szituacidban
is képes elfogadni a masik véleményét és érzéseit ugy, hogy
kdzben a sajat allaspontjat is tisztazza.

8. | Facilitativ/segit6 hallgatds A masik személy megértése és segitése, lehetGségek, ko-
vetkezmények feltarasaval, amiket a beszél6 el6ére nem lat.
Nem jelent atruhazott dontést, idGigényes tevékenység, se-
git6 elhivatottsagot feltételez.

A nem verbalis kommunikacié sokszor megismétli a szavakkal elmondott (izenetet, példaul ugy, hogy
nem csak mondom, hanem mutatom is az északi iranyt. A nem verbalis kommunikacio gyakran ellent-
mond a verbalis viselkedésnek, példaul ugy, hogy nyilvanos szereplés el6tt kijelentjik, hogy nem va-
gyunk idegesek, mikdzben remegd kézzel szorongatjuk a jegyzeteinket. Azért is fontos ezzel tisztaban
lenni, mert a kommunikacié sordn az ellentmondasos helyzetekben inkabb a nem verbalis kdzlésnek
hiszlink. A nem verbalis viselkedés helyettesitheti is a verbalis kozlést, példaul ugy, hogy nem mondom
ki az Eszakot, hanem csak mutatom az irdnyt. A nem verbdlis kommunikaciéval kiegészithetem, elmé-
lyithetem a verbalis kozlést, példaul a kozléshez vald viszony kifejezésével. Watzlawick szerint a kozlés
maodjaval (tehat ahogyan beszéliink) folyamatosan informacidkat kozliink és az informaciok kozlésével
bizonyos viselkedésmédokat is el6irunk. Az informacidk ,adatokat” szolgdltatnak, a viselkedésmddok
el6irasa azt jelenti, hogy a kommunikdcié soran azt is megmondjuk, hogyan kell ezeket az ,adatokat”
értelmezni. Ez torténhet nem verbalis kommunikaciéval is, példaul ugy, hogy mosolyogva mondok
valamit. Watzlawick szerint tehdt a kommunikacié mdsodik alaptulajdonsaga, hogy mindig van egy
viszony meghatdrozé funkcidja is. A kommunikacionak ezt a viszony meghatarozé funkciojat metakom-
munikacionak nevezziik. A metakommunikdcié kommunikacié a kommunikaciérél. Minden kommuni-
kaciéban jelen van egy tartalmi és egy viszony meghatarozo sik. A tartalmi sik tébbnyire tudatos, hiszen
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tudatos nyelvhasznalattal megprobaljuk szavakba 6nteni a gondolatainkat. A viszony sikjan arrél adunk
informacidkat, hogy milyen a viszonyunk a kommunikacios helyzethez, a kommunikaciéban résztvevd
agensek (beleértve magunkat is) szerepeihez (példdul ala- és folérendeltség kifejezése), és az elmondot-
takhoz (igaz vagy hamis, komoly vagy tréfa). Ezeket a viszonyuldsokat az esetek tobbségében nem sza-
vakkal fejezziik ki, hanem nem verbdlis kommunikacids eszkdzokkel: a testtartassal, a mimikaval, a hang-
sulyokkal vagy a tér haszndlatdval. Ha példaul a négy éves kisfiam azt mondja, hogy anya, nem én tértem
el a poharat, és kdzben lesiiti a szemét és nem néz ram, akkor tudom, hogy nem mond igazat, a kozléshez
vald viszonyabdl, a metakommunikacié altal valik vildgossa, hogy 6 ejtette le. Ennek a felismeréséhez
nem kell kiilonosebb felkésziiltség, még csak anyai 60sztonrél sem beszélnék, annyira nyilvanvald: isme-
rem a gyermekem viselkedését, a gesztusait.

A kapcsolati sik Iényege tehat: Ahogy valaki valamit mond, kérdez, vagy vdlaszol, ahogyan hallgat, vagy
elpirul, a kommunikacidéban részt vevék kapcsolatat mutatja. Ez a kapcsolat gyakran sokkal fontosabb a
kommunikacié tartalmanadl, vagy maga a tartalom.
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