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ELBSZO

Manapsag egyre tobb az olyan munkakor, ahol a munkavégzés hatékonysaga je-
lent6s mértékben a kommunikacio sikerességén mulik. Egy szervezet eredményes
miikodésében meghatdrozé tényezd a vezetdk és beosztottak, kollégak, illetve a
vezet6i team egymas kozotti kommunikacidjanak szinvonala. Az értékesités, iigy-
télszolgalat, kozszereplés elképzelhetetlen mondanivalonk és személyiink elfogad-
tatasa nélkiil. A vezet6, politikus, kereskedd, PR-munkatérs stb. azonban éltaldban
nem sziiletik optimalis kommunikatornak. A kommunikécié olyan készség, amely
bar rendkiviil szorosan kapcsolddik a személyiségiinkhoz, temperamentumunk-
hoz, pszichés temponkhoz, bizonyos foglakozasok professzionalis gyakorlasahoz
azonban lehet és kell is fejleszteni.

A mindennapi életben rendelkeziink ugyan bizonyos kommunikécids készsé-
gekkel, de egyes munkakorok sajatos képességeket kivannak. Egy vezetének tudnia
kell példaul egyezkedni, motivalni és fegyelmezni, meghallgatni, utasitani, a val-
lalati célokat megértetni és elfogadtatni. Fontos, hogy ezeket a készségeket elsaja-
titsa, hogy széles viselkedésrepertodrja legyen, aminek a segitségével a kiilonbozé
szituaciokban maga valaszthatja meg, milyen viselkedéselemek a leghasznosabbak.
A kommunikacids gatlasokkal, zavarokkal kiizd6 vezeté nem lehet hatékony, nem
képes példaul kidllni sajat vagy munkatarsa érdekeiért, vagy nem tud megfeleléen
figyelni a munkatarsak kérdéseire és problémaira, nem képes a vallalati célokat
megjeleniteni, illetve targyaldsain azokat érvényre juttatni.

A kommunikacids készségfejlesztés nemzetkozileg elismert, leghatékonyabb
modszere az ugynevezett tréningtechnika, amely e konyvben bemutatott gyakor-
latok feldolgozasara optimalis lehetdséget nyujt. A tréning csoportos jellegti, 8-16
£6 részvételével zajlo tanuldsi forma. Id6tartama altaldban 2-5 nap. Alapozé és cél-
irdnyos tematikdju szakaszbdl tevédik ossze. F6 jellegzetessége, hogy a résztvevok
intenziv, reggeltdl estig tarto, sajat élményl programban vesznek részt. Ezekben a
helyzetekben a résztvevok szabadon adnak visszajelzést egymasnak, kockazatok és
kotottségek nélkiil gyakorolhatnak az addigitdl eltéré viselkedési modokat.

A kommunikécids készségfejleszté tréningeket optimélis esetben a lako- és
munkahelytél tavol, a kiilvilagtol kissé elzart helyen tartjuk, ami kiilonos, egye-
diléllé hangulatot teremt — ezt a tréningzsargon varazshegy-effektusnak nevezi.
Az ilyen szituaci6 noveli a tréningcsoport kohéziojat, eldsegiti a ,,mi, itt és most”
élmény kialakulasat.

Az igazan jo tréningben optimalis aranyban szerepelnek az alapozé gyakorla-
tok, amelyek jatékos szituacidban gyakoroltatnak alapkészségeket (aktiv figyelem,
prezentdcio stb.) és céliranyos, az aktualis munkahelyi kommunikacids sziikségle-



tekre kidolgozott feladatokat. Ha csupan strukturalt, alapozé gyakorlatok szerepel-
nek egy tréningen, akkor az igy szerzett tudast a résztvevék nem képesek a mun-
kahelyi kommunikaciés helyzetekre konvertdlni. Ezekben az esetekben jellemzéen
igen oldott hangulat alakul ki, a résztvevék sokat nevetnek, de gy érzik, nem
kaptak elég utmutatast mindennapi kommunikaciés problémajuk megolddsara: a
tanultakat nem tudjak alkalmazni, illetve a tréning nem volt eléggé testre szabott.
(Ebben igazuk is van.) Ezzel szemben, amennyiben a tréninget minden megalapo-
zas és hangulatteremtés, illetve a tréning sajatos kulturajanak megteremtése nélkiil
azonnal a céliranyos szakasszal kezdjiik (példaul tigyfélkezelés, tizleti targyalas), a
tréning hangulata varhatéan tulsdgosan fagyos és fesziilt lesz, hiszen a résztvevok
minden elézmény nélkiil sajat mindennapi kommunikécids helyzeteikben érzik
mintegy vizsgaztatva magukat. Megfelel6 el6készités hijan ezekben a helyzetekben
tulsagosan involvéltak ahhoz, hogy kiviilrél tudjék figyelni sajat kommunikacio-
jukat, illetve tulzott mértékben szoronganak attol, hogy sajat professzionalis mun-
kajukban bizonyulnak inkompetensnek sajat és masok szemében. Ez a két tényezd
pedig ohatatlanul megakaddlyozza, hogy barmit is tanuljanak. A csoport, illetve
a tréningvezetd visszajelzéseit varhatéan passziv vagy aktiv ellenallassal fogadjak.
Megfelel6 alapozas és testre szabott, specialis feladatok dsszeallitasaval érhetd el az
a csoportlégkor és folyamat, amiben a kommunikacios készségfejlesztés hatékony-
saga optimalizalhato.

A jo tréning oldott és §szinte, de nem mentes bizonyos mérték( szorongastol
sem, hiszen a résztvevok egymas el6tt uigymond szerepelnek, majd visszajelzéseket
kapnak, ami csak akkor segit a valtozasban, ha a benne szerepléknek fontos a tét.
A tréning akkor sikeres, ha a végén a résztvevok onbizalmat, redlis onértékelését,
Onismeretét erdsiti, ha ugy érzik, sokat tanultak sajat magukrdl, de - ahol ez sziik-
séges — képesek valtoztatni.

Mit is jelent a hatékony kommunikécié? Ugy tnik, mindenki mést ért alatta.
Kommunikaciés tréningeken a kovetkezd tipikus valaszok sziiletnek: hatékonyan
kommunikalunk, ha

- iddegység alatt sok informaciét kozliink,

- mondanivalénkat pontosan értik,

- személytinket elfogadjék, rokonszenvesnek, bizalomgerjesztének tartjak,

- meggy6zdek, hitelesek vagyunk,

- az altalunk javasoltak szerint cselekednek,

- kellemes hangulatd, egyenrangu, konfliktusmentes beszélgetést tudunk foly-

tatni,

- elérjik a célzott hatast.

A kommunikaci6 akkor valéban hatékony, ha elérjiik a kivant hatast, mikozben
a kommunikacios cél jelentds része a kommunikacios felek részérél tudattalan. Tu-
datosan azt akarom elérni példaul, hogy valaki tegyen meg nekem egy szivességet,
tudattalanul pedig esetleg azt, hogy érezze megtisztelve magat. A kétféle cél elérése



azonban fesziiltséget kelthet. A kommunikacids tréningek vezet6i szerint a jo és
hatékony kommunikaci6 sziikséges ahhoz példaul,

- hogy a megfelel6 informacio birtokaba jussunk;
hogy megértessiik magunkat, és megértsiink masokat;
hogy elfogadtassuk személyiinket, mondanivalénkat;
hogy javuljon a munkatarsak kozotti egytittmtikodés;

- hogy er6s6djon az 6nbizalom, csokkenjen a szorongas.

A tankonyv el6zménye Az onismeret és a kommunikdcios készség fejlesztése cimen
jelent meg 2002-ben (a Szdzadvég Kiad6 gondozasdban, a Budapesti Kommunika-
cios Féiskola tankonyvsorozatdban), ez annak jelentdsen kibdvitett, atdolgozott,
javitott kiadasa. E kotet bizonyos szocidlpszicholégiai és kommunikacioelméleti
ismeretekre épitve a mindennapi gyakorlatban hasznosithaté kommunikacids is-
meretek és készségek fejlesztését tlizi ki célul. A gyakorlatok segitséget nyujtanak
a kommunikdcids technikak készségszintli elsajatitasahoz. Ezek a gyakorlatok al-
taldban csoportosan, gyakorlott tréner segitségével végezhetd esettanulményok,
szimuldcios jatékok, kérdbivek. Lejatszasuk és elemzésiik igen idéigényes (gyakor-
latonként 45-120 perc), igy a gyakorlati rész teljes korti feldolgozasara tandra ke-
retében nem mindig nyilik lehetéség. A tankonyv gyakorlatorientalt, ugyanakkor
egyéni feldolgozasa, elolvasasa is rendkiviil sok hasznos tudnivaléhoz segit hozza.

A tankonyv Osszesen 14 fejezete attekinti a kommunikacids készségfejlesztés
legalapvet6bb kérdéseit. Felépitésében az alapismeretektdl egyre inkabb a specialis
készségek gyakorlasa felé halad. Az els6 hét fejezet a kommunikaciés alapismeretek
és az Onismeret fejlesztését mutatja be. Olyan kérdésekre igyekszik valaszolni, mint
példaul: mit kell tudni a kommunikaciérol és annak zavarairdl; miképpen ismer-
hetjitk meg sajat viselkedésiink masokra gyakorolt hatasat; hogyan tudjuk méasok
kimondott és kimondatlan jelzéseit megérteni; miképpen kédoljuk masok szamara
érthetden az tizeneteinket stb. Az ezt koveté harom fejezet a megterhelé kommu-
nikdciods helyzetek kezelésére ad utmutatast, kiilonos hangsulyt fektetve az aktiv
figyelem és az elegdnsan magabiztos, asszertiv viselkedés elsajatitasara. Az utolsd
négy fejezet pedig olyan specidlis kommunikacids készségek elsajatitasaban segit,
mint példaul a médiumok kezelése, illetve az tizleti kommunikacié alaphelyzeteit
targyalja (ezek a kifogas és reklamacié kezelése, az tizleti prezentacid, valamint az
tizleti targyalas alapszabalyai). Nem foglalkozunk a konyvben egy szintén alapvetd
kommunikaciés problematikéval: a csoportok miikddésének kérdéseivel. Ennek
oka elsésorban terjedelmi, mikozben megjegyzendd, hogy a jol sikeriilt kommuni-
kacids tréning tematikajatol figgetlentil jotékonyan hat a résztvevék kozotti kom-
munikaciora, egymas mélyebb megismerésére és ezaltal a csoport miikodésére.

Biztosak vagyunk abban, hogy a tankényv nem csupén a professziondlis kom-
munikacios készségfejlesztéshez lesz hasznos segit6tars, hanem jegyzetként és ta-
nari kézikonyvként is funkcional (az itt talalhaté gyakorlatok jé szolgalatot tesznek
kommunikacids készségfejleszt6 tréningek szervezésében, tervezésében és kivi-
telezésében), de az egyéni érdekl6dok is szamos praktikus ismerethez juthatnak



beldle. Az egyes fejezetek hosszat uigy hataroztuk meg, hogy tréningek résztvevéi
szamara tananyagként kioszthatok legyenek, az egyes fejezetek tehat (szaknyel-
ven) handoutok lehetnek. Valamely kommunikaciés tréning programjat mindig a
megrendel§ igénye szerint kell kialakitani, médositani, fejleszteni, kiilon hangsulyt
fektetve az elézetes felmérések soran megmutatkozo specidlis problémakra (mint
amilyen példaul az érzelmileg megterhel6 helyzetek és kezelésiik, meggy6zési tech-
nikak, professzionalis telefonviselkedés stb.). Ugyanez az elv vonatkozik természe-
tesen a tanorakra is.
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A KOMMUNIKACIO JELENSEGE

Az ember tarsas lény, masok tényleges vagy vélt jelenléte, kommunikacidja élete
minden percében befolyasolja viselkedését, vélekedéseit (Aronson 1994).

A kommunikéci6 lényege, hogy az egymassal kapcsolatban 1évé emberek a ko-
rilottiik, valamint a benniik lezajlé torténéseket — gondolataikat, érzéseiket — egy
onkényesen kialakitott rendszer, a nyelv, valamint egyéb, nem szdébeli kommuni-
kativ jelzések segitségével egymassal kozolni képesek, s ily modon szabélyozzak,
befolyasoljak egymas viselkedését, gondolkodasat.

Mas szdval a kommunikaci6 folyamat, amelynek soran az ember tudatosan vagy
tudattalanul hatast gyakorol a masik ember gondolkodasdra. A hatds kozvetitésé-
hez kiillonbozd eszkozoket hasznalunk fel. Jeleket, szimbdlumokat alkalmazunk,
amelyek a gondolatokat mint tartalmakat hordozzak. Kommunikaciénk azonban
tarsas helyzeteink tobbségében korantsem mindig tudatosan zajlik. Akdr akarjuk,
akar nem, folyamatosan kiildiink jeleket a tobbi ember felé.

Az alabbi fejezetben a kommunikaci6 alapkérdéseit, fogalmait, miikodését és
miikodési zavarait mutatjuk be. Célunk a fogalmak tisztazasa, egységes hasznalata.
A tapasztalatok azt mutatjak, hogy a legtobben tanultak és hasznéljak a kommu-
nikdcio6 olyan alapfogalmait, mint a metakommunikdcio, verbalis kommunikacio,
kommunikacids csatornak és szintek, mikozben az egyes fogalmak definiciéi el-
térnek egymastol. Sajnos, ez nem csupan a laikus, de szakmai kozegekben is el6-
fordul, s6t, az egyes szakkonyvek is eltéréek a fogalommeghatarozas tekintetében.
Az alabbi elsésorban kommunikacidelméleti rész, mikozben az egyes fogalmak,
jelenségek koznyelvi megfogalmazasara torekszik, hiszen a sikeres kommunikacié
alapja a sikeres dekoddolas, vagyis hogy az ad6 és a vevd azonos szavakon ugyanazt
értse.

Tanulmanyi kdvetelmények
A fejezet attanulmdanyozasa utdn a hallgatonak képesnek kell lennie

- ismertetni a kommunikaci6 alapfogalmait, szintjeit és csatornait;
- bemutatni a kommunikaci6 zavarait, a zavarok okait, kezelési lehet&ségeit.

11



A KOMMUNIKACIO ALAPELEMEI

A kommunikacié - akdr gépek, akar allatok, emberek kozott folyik - a kovetkezd
elemek meglétét feltételezi (Buda 1994):

ADO: aki vagy ami kibocsatja az informaciot.

VEVO: aki vagy ami az informaciét dekodolja, veszi.

KOD: az az eszkoz, amellyel az informaciét olyan allapotba lehet hozni, hogy a
csatornaba bejuttathatd, illetve a vevé szamara felvehetd legyen. Példaul a gondo-
latainkat, érzéseinket kifejez$ szavakat egyrészt meg kell formalnunk (megfelel6
artikulacid, hangerd), valamint meglevé szokészletiinkbdl a vevé szamadra értheto,
dekddolhaté nyelvi egységeket kell valasztanunk.

CSATORNA: az adot és a vevot 0sszekotd kozeg, amely lehet6vé teszi, hogy a felek
érzékeljék, lassak, halljak egymast.

HIR vagy INFORMACIO: amit az add a csatornan keresztiil a vevonek eljuttat, a
kozl6 szandékanak megfeleld6 mondanival6 vagy tudattalan kozlés (példaul kétel-
kedés kifejezése szemoldokfelhtzassal).

KERET: mindaz, ami a jelatvitel, illetve a kodolds és dekodolds szorosan vett
folyamatdhoz nem tartozik ugyan hozza, mégis befolydsolja annak eredményét.
Ilyen a szituacié (annak a helyzetnek az értelmezése, amelyben a kommunikaci6
zajlik), a fizikai és tarsadalmi kornyezet (helyszin, id6jaras, vildgitas, hdmérséklet,
berendezés, mas emberek jelenléte vagy hidnya, azok statusai és szerepelvardsai,
szerepjatszasai, szandékai, oltozkodése stb., tovabba az idépont, illetve id6tartam).
Amikor példaul faj a fejiink, dlmosak vagyunk vagy fazunk, kevésbé tudunk oda-
figyelni arra, aki hozzank beszél, és nehezebben is idézziik fel késébb mondan-
ddjanak részleteit. Vagy a szokatlanul, esetleg tdl harsanyan, 6ltozkod6 emberek
ruhazatukkal ontudatlanul is elvonjak mondandéjukrdl a figyelmet, a kimondott
szavak kisebb hatast gyakorolnak a hallgatdsagra.

zAJ: minden olyan zavar6 tényezd, amely csokkenti a kommunikaci6 hatékony-
sagat. Ebben az esetben zajon nemcsak a fizikai hanghatasokat értjiik (amikor nem
hallom a masik szavat, akkora zaj van); a kommunikacios folyamat minden eddig
emlitett OsszetevGjében keletkezhet zaj. Példaul az tizenet nehezen értelmezhetd,
mert sszefliggéstelen mondatokbdl tevédik 6ssze, vagy a mobiltelefonon akadoz-
va és halkan hallom a masikat, mert nem megfelel6 a térer$ — tehdt a csatornaban
van zaj.

FEEDBACK Vagy VISSZACSATOLAS: visszajelzés, informdcié a vevétdl az adod
felé a kommunikacié eredményességérol. A visszacsatolas nem alapvetd feltétele
a kommunikaciés folyamatnak, hiszen a kozI6 és a fogaddé egymastdl térben vagy
id6ben tavol lehet. A kommunikaci6 akkor jon létre, ha a fogadd érzékeli az adét,
példaul televizion keresztiil. A feedback folyamata kozvetlen kommunikacié esetén
mikodik, akkor azonban rendkiviil fontos elem.
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A KOMMUNIKACIO AXIOMAI

A kommunikacio két szintje (1. abra) koziil az els6, amire inkabb figyeliink: a direkt
vagy kozvetlen (illetve tartalmi) kommunikacié. A mésik, a metakommunikacio,
amely folyamatosan kiséri és mindsiti a céliranyos kozléseket. Azt a direkt kozlést
példaul, hogy ,,Hallgatom, tessék mondani!”, kisérheti olyan metakommunikativ
jelzés, amely azt jelzi a befogad6 szamara, hogy ,, Tiirelmetlen vagyok, nem tudom
kivarni a mondanivalé kibontakozasat”, de lehet a metakommunikativ jelzés az is,
hogy ,,Ne tessék félni, batran elmondhatja”> A metakommunikaciét nevezhetjiik
kapcsolati vagy érzelmi kommunikacionak, hiszen jelzései a felek érzelmeir6l, vi-
szonyardl arulkodnak, méghozza tudattalanul. A metakommunikaci6 a tartalmi
vagy direkt kommunikacional sokkal nehezebben szabdlyozhatd, mivel az 6si agy-
részek miikodésén alapul, az érzelmek hatdrozzak meg (1. kép). A direkt kommuni-
kaciot tudatosan kontrollaljuk és szandékaink szerint alakithatjuk, apré visszajel-
zések hatdsara (példdul nem értem, lassabban, kérlek) konnyedén moédositjuk.

1. ABRA. A kommunikacié folyamatosan, egyszerre két szinten és tobb csatornan folyik

verbalis (nyelvi) B ik ontaktus

kommunikacio

gesztusok
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1. KEP. A metakommunikaciot az érzelmek hatarozzak meg

A kommunikacié folyamatosan
zajlik, ami azt is jelenti, hogy nem
kommunikalni lehetetlen. A sziile-
téstinket kovet6 elsé perct6l kezdve
barmit tesziink vagy barmit nem
teszlink, informéljuk, befolyasoljuk
vele kornyezetiinket (2. kép). Gon-
doljunk arra, milyen fontos infor-
macidértéke lehet annak, amikor
egy beteg egész nap a fal felé fordulva, ugymond visszavonul a kommunikaciétol.
A 3. képen az egykori szovetségi kapitany kommunikacidja azért jott 1étre, mert a
fotos elkapta azt a pillanatot, amikor a mérkdzés utdn a pélyat elhagyja. Bar nem
tud arrol, hogy kommunikal, a fotos dltal teremtett csatorna lehet6vé teszi, hogy
onkéntelen mozdulatait értelmezziik és megallapitsuk, miképpen érez az épp véget
ért mérkézéssel kapcsolatban. S6t, az 6nkéntelen, ellesett mozdulatok sokkal hite-
lesebbek, mint a nyilatkozat, amit a sajtonak esetleg késébb a mérkdzésrél adott.

2. KEP. Sziiletésiinktd] kezdve informaljuk, befolyasoljuk a kornyezetiinket
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3. KEP. Vajon mit érez a kapitany?

A kozvetlen emberi kommunikacié min-
dig korkoros folyamat, amelyben a kibo-
csatd kozléseire a befogadd pillanatrol
pillanatra reagdl, ily médon jelezve vissza
kozvetlen vagy kozvetett formdban arra,
hogy mennyire érti a hallottakat, hogyan
érzi magat a szituacioban, szeretne-e meg-
szolalni stb.

BeszélgetOpartneriink nemcsak a sza-
vaival hat rank, hanem egész megjelené-
sével, beszédét kiséré mozdulataival, mo-
solyaval, hangjaval, s6t, esetleg illataval is.
Egyszerre tobbféle mdodon tajékozddunk,
ez adja a kommunikacio6 tobbcsatornas jellegét.

Kétféle csatornat kiilonboztetiink meg. A verbalis csatorna a széhoz kotott ki-
fejezést, a nonverbalis a szavakon tuli, illetve azokkal parhuzamosan halado, egyéb
kifejez6 megnyilvanulasokat kozvetiti. Az egyes kommunikacids csatorndk egy-
mastol csak vizsgalati célbol kiilonithetdk el, a valésagos kommunikaciéban min-
dig egyiittesen vesznek részt.

A kozl6 feladata, hogy megértse a befogadok tizeneteit, metakommunikativ jel-
zéseit is. A figyelmi, értelmezési folyamat sikerén nagymértékben mulhat a kom-
munikaci6 hatékonysaga, hiszen a feedback (a visszajelzés) folyamatok kontrollja
lehet6vé teszi az esetleg el6fordulé kommunikaciés hibak javitasat, kikiiszobolését.
A Kkliens példaul nem mindig meri elmondani, hogy val6jaban mi is a problémaja, a
trénernek azonban tétova mozdulataibdl, zavarabol észre kell vennie, hogy szégyell
kozolni valami szamadra fontosat.

A KOMMUNIKACIO SZINTJEI

Mint mdr emlitettiik, a tartalmi kommunikdcié mellett a kommunikicionak
mindig van egy mindsitd, metakommunikativ szintje is. Példaul az a direkt koz-
1és, hogy ,,Beszéljiik meg az tigyelet rendjét!” egészen mashogy értelmezendd, ha
metakommunikativ szinten fenyeget6 mindsitést kap, mintha megnyugtatét. Mit
is fejeziink ki a metakommunikativ (vagy mds néven mindsitd) szinten — tdlnyo-
morészt nonverbélisan?
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1.) Informdcidkat adunk sajat magunkrdl személyes tulajdonsagainkrél (6nbi-
zalom, becsiiletesség, megbizhatdsag, temperamentum, ambicio stb.), tarsadalmi
helyzetiinkr6l (életkor, nem, szocialis csoport és status stb.).

2.) Informacidkat kozvetitiink a masokhoz, a munkatarsainkhoz, a partnereik-
hez valé viszonyunkrdl (ala- és folérendeltség, negativ vagy pozitiv érzelmek,
egytittmiikodés, rosszallas stb.).

3.) Informaciokat kozvetitiink arrél, miképpen éljiik meg a szituaciét, hogyan
érezziik magunkat az adott a helyzetben (szorongas, diih, sértettség, elérzékenyii-
1és, faradtsag, unalom stb.).

4.) Informacidkat kozvetitiink arrél, milyen a viszonyunk sajat szévegiinkhoz,
mondanivalénkhoz (hissziik vagy nem hissziik, értiink vagy nem értiink hozza stb.).

A KOMMUNIKACIO TIPUSAI

A hétkoznapi kozlési helyzetek harom tipusa kiilonithet6 el.

1.) Véletlenszer(i kozlés: dnkéntelen, a kibocsaté akarata és/vagy tudomasa nél-
kiil jon létre. Tobbnyire nem szobeli jellegli, véletlen tévesztések, nem szandékos
mozdulatok soran jut kifejezésre. A helyzethez nem illeszkedé megnyilvanulasok
érzelmi allapotainkat fejezik ki, azonban szandékainkkal ellentétes az, hogy az
adott allapotrél masokat is informaljunk. (Gyakori, hogy ezeket késébb sokszor
inkabb szeretnénk meg nem torténtnek tudni.) A hamis vénnyel probéalkozok pél-
daul gyakran véletlenszert zavarjeleikkel aruljak el magukat.

2.) Erzelmi, indulati 4llapotot kifejezé kommunikacié: ltalaban énkéntelen, a
kibocsatd akarata és/vagy tudomasa nélkiil jon létre. Els6sorban a kibocsatd sze-
mélyes sziikséglete, igénye hozza létre, hogy jelzést adjon érzelmi, motivacios al-
lapotardl. Gyakran talalkozunk a jelenséggel betegek korében: a paciens ilyenkor
panaszkodik, vadaskodik, esetleg elsirja magat anélkiil, hogy a mondanivalé6javal
kapcsolodna az eldtte elhangzottakhoz, kérdezne vagy kozolne valamit. A kozlés
ekkor azt eredményezi, hogy a megnyilvanulasi igényt okozd belsé fesziiltség csok-
ken, a kibocsaté megnyugszik, és ekozben kevésbé befolyasolja, hogy milyen ha-
tast tesz a fogadora. A belsé nyomas alatt el6t6r6 érzelmek nem arra valok, hogy
megmagyardzzanak, oktassanak, irdnyitsanak vagy tetsszenek. A beszélé — amig
beszél - csak 6nmagara gondol. A gyogyszertarba betérék gyakran nem is vasarol-
ni, csak beszélgetni, panaszkodni mennek.

3.) Instrumentalis vagy céliranyos kozlés: amikor a kozlés révén valamit el aka-
runk érni, valamilyen tevékenység egyiittes lefolytatdsat lehetévé akarjuk tenni
vagy valamilyen informaciét akarunk kozolni. Itt van a legnagyobb jelentésége a
kommunikacios csatorna ,,zajmentességének’, hogy az eredeti kozlésb6l ne vesszen
el semmi, és ne is torzuljon az informacio.
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A NEM SZOBELI KOMMUNIKACIO FUNKCIOI

A kommunikacids kapcsolat ellenorzése

A nem szobeli kommunikaciénak a kommunikaciés kapcsolat ellen6rzésében
(mads szavakkal a tarsas helyzet kezelésében) jatszott szerepét harom részre lehet
osztani a kapcsolat elérehaladasa szerint.

1.) A kommunikacids kapcsolat 1étrehozasa

A tekintettel kapcsolatban nem szdltunk arrél a 1ényeges tényrél, hogy a kom-
munikacioés kapcsolat leggyakrabban nem a megszolitassal kezdédik. Meg kell ten-
ni az els6 1épést, a kapcsolatteremtést, ami jogosulttd teszi a feleket egymas (a ma-
sik) megszolitasara; ennek leggyakoribb eszkoze a szemkontaktus felvétele (ezért
nem néziink idegenekre hosszabb ideig). Ezt timasztja ald az a megfigyelés, hogy
az emberek azt az orvost valasztjak szivesebben, aki a bejoveteliikkor rdjuk néz, és
sokan csak a szemkontaktus felvétele utan szélalnak meg (addig legfeljebb torok-
koszoriiléssel jelzik ottlétiiket).

2.) A kommunikacios kapcsolat fenntartasa

Nemcsak a kapcsolat felvételében, hanem a szemt6l szembe kommunikaci6 fo-
lyamataban is fontosak a visszajelzések, amelyeket dltalanossagban héttércsator-
na-jelzéseknek neveziink, és leginkabb a nem szobeli csatorndkon érkeznek: apréd
bélintasok, a szemoldok felvonasa, apro hitmmaogések, a masik megérintése, neve-
tés stb. Ezekkel jelezziik, hogy ,,benne vagyunk” az interakciéban, illetve méasokat
befogadunk, bevonunk abba.

A hattércsatorna-jelzések cseréjének folyamataban lényeges szerepet toltenek
be azok a jelzések, amelyek a beszédjog adasvételét (a beszéldvaltast) iranyitjak:
ahhoz, hogy ne vagjunk folyton egymas szavaba, a hang leeresztése, a tekintet sza-
balyozasa, az ujjak és a karok mozgasa, a testtartas lazasaga/merevsége stb. révén
szabdlyozzuk a masik kommunikativ viselkedését. Gyakori hiba, hogy sokan nem
tudjak kivarni a szdéatadas jeleit, és a masik szavdba vagnak. Ez a mi kultarank-
ban udvariatlansagnak szamit. Kommunikaciés szempontbol azonban nem kevés-
bé tekinthet$ hibanak az, ha valaki a masik szélasra vald készségének jeleit (stirt
bologatas, er6s szemkontaktus, 1élegzetvétel, el6rehajlas stb.) nem tudja vagy nem
akarja észrevenni, az ilyen kommunikdatorhoz nem lehet természetes médon kap-
csolddni, ami szintén zavard, kellemetlen a partner szdmara.

3.) A kommunikdcids kapcsolat lezarasa

Az interakcio lezarasa is a felek egytittmtikodését igényli, akdr az els6 két fazis.
A résztvevok az elvélas szandéka mellett tobbnyire azt is ki akarjak fejezni, hogy
nem Orokre zarjak le kapcsolatukat. Ezért az interakcidé vége felé egyre stirtibbé
valnak az olyan szdbeli és nem szébeli jelzések, amelyekkel a partnerek kolcsonos
joindulatukrol biztositjak egymast, illetve a kapcsolat folyamatossagara utalnak
(példaul az 6rankra pillantunk vagy kiisszuk a poharunkat).
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Osszefoglalva, a nem szébeli jelzések tdmogaté és irdnyit6 funkciokkal birnak a
tarsas érintkezések folyamataban, tehat nélkiiliik nem johetne létre és nem is volna
fenntarthat6 egyetlen tarsas kapcsolat sem.

Az én megjelenitése

Az, hogy milyen célokat tlizhetiink ki magunk elé, mit és hogyan tehetiink, vala-
mint az, hogy tarsainkt6l milyen banasmoédra szamithatunk, nagymértékben attol
tiigg, hogy el tudjuk-e fogadtatni partnereinkkel azt a képet, amit sajat magunkrol
az adott helyzetben érvényesnek véliink. A beszéd ezekben a helyzetekben nem
sok tamponttal szolgdl, hiszen a mi kultdrankban csak specialis koriilmények ko-
zott (példaul alldspalyazat motivacios levelében, hirdetésben) elfogadhato, ha igy
beszéliink magunkrdl: ,Megbizhatd, preciz ember vagyok, szeretem a kihivasokat,
j6 kommunikacids készséggel rendelkezem stb”

Onmagunk bemutatdsdnak (éniink megjelenitésének) tehdt harom f6 tényezét
kell kifejeznie nonverbalis eszkozokkel:

1.) személyes (belsé lelki, értelmi, jellembeli) tulajdonsagainkat: baratsagos mo-
soly, makacs szajosszehuzas stb.;

2.) statusunkat: laza vagy éppen egyenes jaras, megalazkod6-behddold gornye-
dés és nyakbehuzas, oltozet, statusszimbdlumok (toll a fels6 zsebben, markas kar-
ora, draga lakds stb.);

3.) testi tulajdonsagainkat (nem szdndékos kozlésként vesznek részt az interak-
ciéban, mégis befolyasoljak a masik reakcidit): borszin, haj, nemi jellegek, arcbe-
rendezés stb.

Az ember érzelmi allapotanak kifejezése

A nyugati kulturakban kiilonosen jelent6s az érzelmek nonverbalis kifejezése, mert
azok szavakba Ontése csak alig-alig megengedett. Az érzelmi allapot legfinomabb
kifejezésének (illetve elrejtésének — lasd ,,pokerarc”) lehet6ségét a mimika bizto-
sitja. Erzelmeinknek az arcon val6 titkrozédését (mimikai kifejezését) alapvetden
harom koriilmény befolyasolja.

1.) A genetikusan 6roklott mimikai reakciok. Nyolc alapvetd érzelmet fejeziink
ki ilyen médon, és ez a Fold minden emberénél azonos: 6rom, meglepetés, rémiilet
(félelem), szomoruség, harag, undor, érdeklédés, iszonyat (Ekman—Friesen 1975).

2.) A kultaranként valtozé szabalyok a mimikat arnyaljak, gazdagitjak, jelenté-
sét befolyasoljak (példaul hazankban a ciganyok érzelmeiket minden nem szébeli
csatorndn, igy a mimikaval is, sokkal erételjesebben fejezik ki, mint mondjuk a
kozéposztalybeli értelmiségiek).
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3.) Az el6bbi kettdnek az egyes emberre jellemz6 egyedi kombinacioi és finomi-
tasai, azaz egyedi ,,stilusa”

A fentiek jorészt vonatkoznak mas nem szdbeli csatorndkra is, hiszen a lehajtott
fej, a 1606 kar is kifejezhet érzelmeket (banat, elkeseredés stb.), vagy a magunk elé
védekezben feltartott kéz, az dsszehuzott vallak rémiiletet és megadast jelentenek.
Osszefoglalva, a nem szébeli csatornékon szinte mindig szinkronban megjeleni-
tett érzelmek/indulatok az egyes embernek a masik emberhez, a kozlés targyahoz,
jellegéhez és a kozlési szitudcidhoz vald viszonyulasat fejezik ki, amivel mar at is
tértiink a kovetkez6 funkciora.

A kommunikatornak tisztaban kell lennie a kultirak sajatossagaival. Bizonyos
kultarak inkabb eltilozzak az érzelmeiket, problémaikat, szinpadiasan, hangosan
mutatjak fdjdalmukat, masok viszont szégyenlsek, ritkan panaszkodnak, inkabb
kisebbiteni igyekeznek a rdjuk irdnyul6 figyelmet. Az egyes érzelmek értékelésénél
ezeket a szempontokat is érdemes figyelembe venni. Ezenkiviil jellemzd, hogy a
nok tobbet panaszkodnak, kérdeznek, beszélgetnek, mint a férfiak, holott nekik is
ugyanolyan mértékben sziikségiik van a megértésre, tanacsra.

A személyes viszonyulas (attitid) kifejezése

Nemcsak a magunk énjének megjelenitését, hanem a mas személyekhez és dolgok-
hoz valé viszonyulasunk kifejezését is legnagyobbrészt a nem szébeli kozlésekre
bizzuk. A kutatdsok kimutattak, hogy a vilag kiilonb6z6 részeihez (emberekhez,
eszmékhez, torténésekhez, targyakhoz) kapcsolodo attitiidjeink kifejezésében a
vokalis jelzések 6tszor, a mimikai jelzések nyolcszor olyan hatékonyak, mint a ki-
mondott szavak értelme. Ha ehhez hozzavessziik, hogy mindenhez, amirél csak
tudomdsunk van, fizédik valamilyen attit(idiink, azaz tulajdonképpen mindig
kommunikalunk, tovabba hogy tarsas kommunikaciéonk nagy része nem akarat-
lagosan irdnyitott, akkor kénnyen beldthatjuk a nem szébeli kommunikaci6é dénté
jelentéségét az emberi interakcidkban.

A személyes viszonyt tiikr6z6 nem szdbeli kozléstartalmakat dltalaban Gszin-
tébbnek érezziik, mint amikor széban fejezziik ki ezeket. Eppen ezért vigyaznunk
kell, hogy a szdbeli és a nem szdbeli kozléstartalmak 6sszhangban legyenek - ez a
hiteles kommunikacid lényeges kovetelménye, amirél mar széltunk a kongruens-
inkongruens kommunikacié kapcsan.

A KOMMUNIKACIO ZAVARAI
Emlékezziink vissza arra, hogy a kommunikacié folyamatmodelljében a ,,zaj” mint
a kommunikacioés folyamat egyik eleme szerepel. Tulajdonképpen a kommunika-

cids folyamat minden elemében keletkezhet zaj, ami kommunikacios zavar forra-
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sava valhat. Mindennapi életiink soran mégsem éliink dllandé kudarcérzettel, mert
a zavar6 tényezOk kompenzalddnak: megismételjitk szavainkat, ha nem hallottak
minket kell6képpen, és gyakran éliink azzal a lehetéséggel, hogy amit kimondunk,
azt egy masik csatornan megerdsitjiik (példaul a prezentacié legfébb pontjait ki-
vetitjiik, handoutokat osztunk, honlapcimet kozliink, ahol az informacidok megta-
lalhatok stb.). A kompenzacié eszkoze a redundancia, eredménye pedig az inten-
zitds novekedése. Szorosabban vett kommunikécids zavarrdl akkor beszéliink, ha
redundanciaval sem jon létre megfeleléen a kommunikacié. A zavar kiilonb6z6
meértékei lehetségesek. Ahhoz azonban, hogy a kommunikacids zavarok jelenség-
korét jobban megérthessiik, nem elég a kommunikaciét mint folyamatot elgondol-
ni, pszicholdgiai és tarsadalmi-kulturdlis jelenségnek is kell tekinteniink.
Sokféle altalanos ok bujhat meg a kommunikacios zavarok mogott.

Eltéro kulturalis jelzések

Az idegen nyelv ismerete nem minden esetben teszi lehet6vé a zokkendmentes
kommunikaciét més kultura képviseldivel. Ismeretlen nem szoébeli jelzések, az il-
lendé viselkedés eltéré normai, a tér- és idkezelési szokasok kiilonbségei mind
potencidlis konfliktusforrasok lehetnek. Ezek lekiizdése csak ugy lehetséges, ha
igyeksziink tajékozodni a masik kultura normai és szokasai fel6l, és megprobaljuk
elfogadni azokat.

A kommunikdciods szocializacio eltérései

Azonos anyanyelvi, de masként szocializalodott, illetve mds iskolazottsagu egyé-
nek kommunikdciéjaban is keletkezhet megértésbeli, azonosulasbeli zavar. Gyakori
eset példaul, hogy szakemberek nagyon nehezen értetik meg magukat laikusokkal,
ha sajat szakmajukrol beszélnek, mert ahhoz szoktak hozza, hogy szakkifejezéseket
hasznéljanak, és sok mindenre elég csupan utalni, nem kell hozza magyarazatot
flizni. Igaz lehet ez az egészségiigyi szakemberek és a betegek, az eladdk és a vasar-
16k vagy példaul a média képviseldi és fogyasztoi kozotti parbeszédekre is.

A kommunikacié nem tudatositott jelzésanyaga a masik féllel szemben an-
tipatiat kelthet, a nehézkes kommunikacié érzését alakithatja ki a befogaddban.
Gyakori reakcidk, érzések: tavolsagtartas (sz6 szerinti és elvont értelemben is), a
kommunikacié6 lezardsanak siirget6 igénye, bosszusag, tiirelmetlenség a masikkal
szemben, ami a masiktol érkezé minden informdcid alacsony szint(i befogadasa-
hoz vezet (és még azt sem vagyunk hajlandéak elfogadni a masiktol, amire tényleg
sziikségiink lenne).
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Utaldasos kommunikacio

A mondanivalé megformalasa sordn pontosan fel kell mérni a partner aktualis
tudasszintjét. Ha olyan utalasokat hasznalunk, amelyeket nem ért, a beszéd kovet-
hetetlen lesz, mikozben a célzasok megértése szellemi és esztétikai élvezetet okoz.

Az olyan eseményekre valé utalasok, mint a 2001. szeptember 11-ei terrortama-
das vagy a vizitdijrdl tartott népszavazas eredményei, altaldban nem igényelnek
kidolgozast. Arrél azonban nem beszélhetiink az emlités szintjén, hogy a rokkant-
nyugdij-jogosultsag szabdlyai megvaltoztak. Erre a befogadok vélhetéen nem em-
lékeznek, s6t, azt sem tudjak, milyen szabalyok vonatkoztak korabban erre, mégis
ki, mikor és hogyan valtoztatta meg ezeket. Vannak témadk, amelyek kapcsan olyan
mértékil a hattértudas hianya, hogy kidolgozott kdd hasznadlata esetén sem tudjak
kovetni a mondanivalét.

A legfontosabb szabaly, hogy fel kell mérni, mennyire értik az utalasokat. Sziik-
ség esetén fejtsiik ki a mondanivalot, illetve példakkal, illusztraciokkal tegyiik él-
vezetessé, kovethetoveé.

A kommunikacié négyféle aspektusa

A Friedemann Schulz von Thun kommunikaciokutaté altal a nyolcvanas években
kifejlesztett kommunikacids modell a kozlés kiilonbozé értelmezési lehetségeire
vonatkozik. Eszerint minden koézlésnek négy oldala van. Amikor az ember kozzé-
tesz valamit, négy kiilonbozé tevékenységet végez. A kommunikacios zavar abbdl
keletkezhet, hogy a kommunikaci6 négyféle aspektusat a felek eltéréen értelmezik.

Akarattol fiiggetleniil minden megnyilatkozas négy tizenetet tartalmaz. Mind a
négy oldal jellemezhet6 egy kérdéssel. 1.) Targyi informacié: Mi a kozlés tartalma?
2.) Szandék: Mit tegyen, mit gondoljon, érezzen a vevé (hallgatd) az tizenet alap-
jan? 3.) Kapcsolati oldal: Hogyan viszonyul az ad6 (beszél8) a vevéhoz? 4.) On-
megnyilvanulas: Mit arul el magardl az ad6?

1.) TARGYI SZINTEN a tartalmi informdciok allnak az el6térben. Ezeket az infor-
macidkat adatok, tények alkotjak. Az tizenet dekddolasakor a partner el3szor is a
valdszintiség kritériuma alapjan értékeli az informdcidkat: igazak-e vagy hamisak.
Maisodik 1épésben a relevancia alapjan mérlegel, azaz az adott téma szempontjabdl
a kapott informdciok fontosak-e vagy sem. Végiil az informaciéval kapcsolatban
eldonti, hogy elegendé tényt tartalmaz-e a mondanivalé megértéséhez. Az adéra
nézve ez azzal a kovetelménnyel jar, hogy a tényeket vildgosan, érthetéen kozvetit-
se. A veve idékozben a , targyi fiillel” fogadja a hallott tényeket, adatokat, de a tobbi
hérom kritérium alapjan értelmezheti azokat.

Példaul a férj 8o-nal vezet, mire a felesége megjegyzi: ,itt 60 a megengedett
sebesség”. Ha a férj ezt a kozlést targyi szinten értelmezi, vagyis ,,a feleségem latta
tablat, és informaciot kozol szamomra’, nincs fesziiltség a felek kozott.
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KOZLESSZANDEK: ha valaki megfogalmazza mondanddjat, és ezt kozli a masik-
kal, akkor a kozléssel valamit el akar érni, mondanddéjaval mindenképp valamilyen
célja van: hatni kivan a masikra. A kzl6 nemcsak el szeretné érni a masikat, hanem
el is akar érni ndla valamit. Nyiltan vagy leplezve ezen a szinten kivansagokat, fel-
szolitasokat, tanacsokat, cselekvési utasitasokat, rahatasokat kozvetitiink. A ,,koz-
lésszandék-ful” kovetkezésképp kiilonosen érzékeny a kérdésre: mit csindljak, mit
gondoljak vagy érezzek?

Amennyiben a férj kozlési szandék szerint értelmezi a megengedett sebességre
vonatkozo utalast, akkor azt ,hallja ki bel6le”, hogy a felesége azt szeretné, ha las-
sabban vezetne.

KAPCSOLATI OLDAL: ha valaki megszolitja a masikat, a megfogalmazassal, a
hangszinnel, a hangsullyal, az arcjatékkal akaratlanul azt is értésére adja, hogyan
viszonyul az illet6hoz, mit tart réla — legaldbbis az adott témaval kapcsolatban.
[gy minden megnyilvdnuldsban benne rejlik a beszédpartnerek kozotti kapcsolat-
ra valé utalds, amelyet a vev (hallgato) rendkiviil érzékeny fiillel ki is hall. Ez a
»kapcsolati fil” fogadja azokat a szintén akaratlanul k6zolt informacidkat, amelyek
alapjan a hallgaté eldonti, hogy a beszédpartner hogyan kezeli 6t, mit tart réla,
hogyan viszonyul hozza.

Konnyen lehet, hogy a férj a kapcsolati fiillel értelmezi a hallottakat: ,nem tudsz
figyelni a szabélyokra’, ,jobb lenne, ha én vezetnék”. A legtobb kommunikacids za-
var abbol adddik, hogy a kozléseket kapcsolati szinten értelmezziik, annak valodi
szandékatdl fuggetlentil.

ONMEGNYILVANULAS: ha valaki barmilyen informaciét kozvetit, akkor ennek
soran sajat magabdl is atad valamit a partnernek. A besz€lé szandékatdl fiiggetle-
niill minden kozlés tartalmaz 6nmegnyilvanuldst: akarva-akaratlan elarulja, hogy
mi jatszodik le benne, érzelmileg hogyan viszonyul az adott témahoz, hogy fog-
ja fel sajat szerepét. Mindez torténhet explicit formaban (,.én-tizenetekkel”) vagy
implicit médon. Ez a koriilmény minden iizenetnél izelit6t ad a személyiségbdl,
ami az ad6 szamara kiilonleges helyzetet teremt, hisz mig az adé (beszéld) az
»onmegnyilvanuldsi szinten” explicit vagy implicit informaciokat ad magardl, ad-
dig a vevé (hallgatd) az ,,6nmegnyilvanulési fiillel” fogadja a hallottakat: példaul
mit arul el a masik magérol, milyen a hangulata?

Onmegnyilvanulasi szinten az az iizenet, hogy ,.itt 60 a megengedett sebesség”,
a kovetkez6t is jelentheti: ,tudod, hogy félek, ha tdl gyorsan vezetsz”. Ha az iizenet
az énmegnyilvanulasi szinten tortént, fesziiltség alakul ki, amennyiben mas szinten
értelmezik.
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GYAKORLATOK

1.) A hatékony kommunikacio fogalmanak értelmezése

CELOK: a hatékony kommunikacié értelmezésének tisztdzasa, a kommunikacio-
fejlesztés céljanak, értelmének kozos meghatdrozasa, a résztvevok célokkal vald
azonosulasanak eldsegitése.

RESZTVEVOK: tetsz6leges szamu harom-négy tagu csoport.
1IDG: kb. 40 perc.

FOLYAMAT: mindenkit megkériink, irja le (kb. 5 perc alatt) egy papirra, hogy mit
ért hatékony, sikeres kommunikacion. Majd a csoport harom-négy tagu kiscsopor-
tokra oszlik, amelyek kozosen (kb. 10 perc alatt) hasonld listat készitenek egy fél
ives tacepadra. Amikor a kiscsoportok elkésziilnek, egy kijelolt képviseldjiik (cso-
portonként 2 percben) ismerteti a csoport altal 6sszegytijtott iranyelveket. Végiil a
csoport egy kozos tacepadt készit.

2.) Nem kommunikalni lehetetlen

CELOK: kezd6 gyakorlat a kommunikacids alapismeretek elsé szakaszéban.
IDO: kb. 30 perc.

KIVITELEZES: a csoport egyik tagjat megkérjiik, hogy barmilyen, altala valasztott
formaban fejezze ki azt, hogy nem akar kommunikélni a csoport tobbi tagjaval.
(Megkotés: a terembdl nem mehet ki.)
Instrukciok a csoport tobbi tagja szamara:
- Prébaljanak meg minél tobb informaciét dsszegytjteni a ,nem kommuni-
kalo” tarsukrol!
- Csak azokat az informaciokat vegyék figyelembe, amelyeket a jelenlegi hely-
zetbdl szereznek!
- Ne probaéljak meg beszélgetésre, reagalasra birni tarsukat — ez nem célja a
gyakorlatnak.
A megszerezhet6 informéciok f6bb csoportjai (ha elfogynak a csoporttagok 6t-
letei, ezekkel a kérdésekkel lehet segiteni 6ket):
- Hogyanfejezikivalaki,hogyaktualisan nemakarkapcsolatbalépnimasokkal?
- Milyen a hangulata?
- Milyennek gondolhatjuk az anyagi helyzetét?
- Mit fejez ki az oltozete (esetleg az egyéb kulturalis szignalok — smink, haj-
viselet stb.)?
- Milyen feltételezéseink lehetnek az értékrendjérdl, jellemér6l?
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- Milyen a viszonya a csoporthoz? Mit érezhet a csoport tagjai irant?

- Mennyire érezziik 6szintének, hitelesnek a viselkedését?

A megbeszélés szempontjai:

- Nem kommunikalni lehetetlen.

- A kommunikaci6 - a koztudattal ellentétben — nem csupdn beszélgetést je-
lent.

- A nonverbalis kommunikacié csatornai.

— Torekvés ,,a kommunikacio elkeriilésére” a hétkoznapokban (példaul liftben,
zsufolt tomegkozlekedési eszkozokon).

3.) A hierarchia kifejezodése a szemkontaktusban

CELOK: a nonverbalis kommunikaci6 szerepének gyakorlasa, a tekintetkontaktus
mint hierarchikus jelzés megfigyelése.

1DG: kb. 20 perc.

INSTRUKCIO: két onként jelentkezd adja el6 a kovetkezd parbeszédet!

- J6 napot!

- J6 napot!

- Kérlek egy Hirlapot!

- Hirlapot?

- Hirlapot.

- Elfogyott.

- Elfogyott?

- Elfogyott.

- J6 napot!

- J6 napot!

A parbeszéd el6adasa harom varidcidban torténik.

1.) Jatsszak el ugy, mint ahogyan ez a hétk6znapokban megtorténhetne!

2.) A vevd feladata az, hogy beszéde kozben ne létesitsen szemkontaktust, néz-
zen a foldre, az eladdé ruhdjara stb. Az eladd beszéde kozben mindvégig a vevo
arcdra nézzen.

3.) A vevd és az elad¢ fenti tekintetkommunikacioja legyen a masodik variacio
forditottja!

Megbeszélés: a tekintet altal kifejezheté kommunikacids tartalmak, a tekintet
mint a dominancia és a szubmisszivitas kifejezési formdinak egyike.
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OSSZEFOGLALAS

A fejezet a kommunikacidelmélet legalapvetSbb kérdéseit targyalta. Megismertiik
a kommunikacié fogalmat, szintjeit, csatorndit, miikodési modjait. Részletesen
bemutattuk a kommunikaci6 zavarainak okait, amelyek részben az tizenet értel-
mezésének eltéréseibdl, a kommunikdcids csatorna fizikai zavaraibdl, az elégtelen
hattérismeretekbdl, a kultarak eltérd verbalis és nonverbalis kommunikaciéjabol,
értelmezési keretébdl szarmaznak.
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AZ ONISMERET ES A KOMMUNIKACIOS KESZSEG
FEJLESZTESE

A hatékony kommunikaciéhoz a megfelelé onismeret elengedhetetleniil sziiksé-
ges. A célzott hatds elérését segit6 kommunikacié fontos feltétele sajat magunk,
sajat személyiink, 6sszes kommunikacios adottsagunk és képességiink minél jobb
megismerése. Az alabbi fejezetben az 6nismeret és ezen keresztiil a kommunikéci6
fejlesztésének modszereit mutatjuk be.

Csak olyasmit tudunk szabalyozni, amit ismeriink, ezért sziikségiink van arra,
hogy visszajelzéseket kapjunk sajat kommunikacionkrol, megnyilvanulasainkrol.
Visszajelzéseket természetes médon adunk és kapunk egész életiink folyaman.
A gyermekkorbol kinéve azonban egyre kevesebb az igazan hasznosithato ér-
tékelés. A kultdra, a tarsadalmi érintkezés szabdlyai tobbnyire tiltjak a negativ, a
személynek esetleg kellemetlen informaciok kozlését. Ezek a kommunikacios nor-
mak, illetve tiltasok megfosztanak benniinket attdl a lehet6ségtdl, hogy igaz és hi-
teles tapasztalatokat szerezziink sajat magunkrol.

Akik hivatasuk gyakorldsa sordn elsésorban sajat személyiikkel, szocidlis
készségeikkel hatnak, ezért szoktak tét nélkiili tréninghelyzetekben, szakembe-
rek irdnyitdsa mellett megtapasztalni sajat viselkedésiik hatasat masokra. Ezeket
az Uj viselkedéselemeket veszélyes lenne rogton éles helyzetben alkalmazni, ezért
rendkiviil fontos, hogy amig készséggé nem fejlédnek, folyamatosan visszacsato-
last kapjunk réluk. A negativ visszacsatolasok gyengitik, a pozitivak megerdsitik
az adott magatartast, igy alakitjak, formaljak az egyén viselkedésrepertodrjat. A cél
olyan, személyekre lebontott, egyéni kommunikacios stratégiak kidolgozasa, amely
figyelembe veszi az egyén erdsségeit, sajatos konfliktuskezel, meggy6zési techni-
kait, hiszen csak a személyiségiinkhoz illeszkedé viselkedés, kommunikacids stra-
tégia lehet igazan sikeres.

A rendszer ismeretéhez az 6nismereten kiviil természetesen a kiils6é kornyezet
ismerete is hozzatartozik (példaul milyenek is a vevék valéjdban, milyen sajatos
magyar mentalitds jellemzi 6ket, melyek a sziikségleteik, milyen médszerekkel le-
het a célzott hatast elérni stb.). Ismerniink kell azt a ,,piaci kérnyezetet”, amelyben
tevékenykediink: milyen lehetéségek kinalkoznak és milyen veszélyekre kell felké-
sztlniink.

A magas szintd, a kornyezethez és a kommunikator személyiségéhez egyarant
alkalmazkodé kommunikaciénak azonban nem csupan iizleti, hanem egészség-
meg6rz6, mentalhigiénés jelentésége is van. Csak igy keriilhetjiik el, hogy mun-
kank soran tagymond frusztralddjunk, lelkileg elhasznalddjunk.
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Vajon miért nem elégsziink meg azzal, hogy ezt vagy ehhez hasonlé konyveket
ajanljunk a professzionalis kommunikatoroknak kommunikdcids készségfejlesz-
tésiik javitdsa céljabol? Olcsobb is lenne és egyszertibb is. Csakhogy mikdzben a
szakirodalom olvasasa rendkiviil fontos (az ajanlott irodalom jegyzéke a konyv
végén talalhato), a tréninget, az egyéni felkészitést nem potolhatja. A kommunika-
ciéban ugyanis ,hozott anyagbdl” dolgozunk. Viselkedésiink nagymértékben fiigg
a személyiségiinktol, temperamentumunktol, attitiidjeinkt6l, nevelésiinktdl, képes-
ségeinktdl.

Leirhatnank, miképpen kell példaul egy televizios vitdban érvelni, mégis, ha
osszehasonlitunk két produkciot, megallapithatjuk, hogy még azonos érvelési
modszerek mellett is jelentds egyéni eltérések mutatkoznak, amelyek befolyasoljak
a végeredményt. Ha visszanéznénk egy vitardl szolo felvételt, amelyen, meglehet,
mindkét vitazo jol érvelt, mégsem voltak elég meggy6z6k, méghozza teljesen el-
téré okokbdl. Az egyik vitazo a kovetkezé visszajelzést kaphatna: ,,J6l, logikusan,
kovethetéen érveltél, mégsem tudtad meggydzni a partneredet, mert igazad tuda-
taban kissé folényes, kioktaté hangot {itsz meg, ami ellendllast sziil a partnerben,
és ellenszenvet a nézében.” A masik vitatkozé félnek pedig a kovetkezéket mond-
hatnank: ,,J6l, logikusan, kovethetéen érveltél, mégsem tudtad meggydzni a part-
neredet, mert igy adod el6 a mondanivalddat, mintha bocsénatot kellene kérned,
hogy a masikat megcéfolod. Egész viselkedésedet athatja a masik megbantasatol
valo félelem, ezért a partner akkor is ragaszkodik a véleményéhez, ha egy kicsit
magabiztosabb viselkedés esetén mar feladta volna”

Ugye ismerds a szituacio? Kétféle személyiség, eltéré kommunikacios stilus, el-
téro fejlesztési iranyok és lehetéségek. Ez az, amiért a sokkal idéigényesebb képzési
formakat kell valasztanunk az elméleti el6adas és a tankonyv helyett, illetve azokat
kiegészitve.

Tanulmanyi kdvetelmények

A hallgatonak a fejezet attanulmanyozdasa utan
- ismernie kell az 6nismeret megszerzésének alapvetd technikait;
- tudnia kell megfelel6en visszacsatolast adni, kérni és fogadni;
- agyakorlatok elvégzése utan képet kell kapnia sajat kommunikacios sajatos-
sagairdl, a masokban rdéla kialakul6 képroél;
- ismernie kell a kommunikaciés tréningmaddszer és az egyéni felkészités sa-
jatossagait.
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ONISMERETI ABLAK

Kommunikacionk egy részét ismerjiik és tudatosan hasznaljuk, mas része viszont
rejtve marad el6ttiink, és esetleg ugy nyilvanul meg, hogy nem is tudunk réla. Ma-
sok megnyilvanulasaibol pedig mi észlelhetiink olyan elemeket, amelyeknek 6k
nincsenek tudataban.

Ezt a helyzetet modellezi az igynevezett Johari-ablak (2. abra), amelyet két pszi-
chologus, Joseph Luft és Harrington Ingham készitett. Ennek a kétdimenzids dia-
gramnak az egyik dimenzidjat az egyén sajat magdara vonatkozo ismeretei, masik
dimenzi6jat az egyénr6l masok altal tudottak képezik.

2. ABRA. A Johari-ablak
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A NyYfLT TERULET sajat magunk és masok szamara is észlelhetd, ismert terii-
let. Ide tartoznak azok a megnyilvanuldsaink, amelyek hatasat pontosan ismerjiik:
milyen a megjelenésiink, beszédtemponk, stilusunk, milyen benyomast tesziink
masokra, ha belépiink a helyiségbe, hogyan fognak reagalni tobbszor eléadott tor-
téneteinkre, tandcsainkra stb. Ezen a teriileten konnyedén, gatlas nélkiil mozgunk,
és itt a leghatékonyabb a kommunikacidnk, hiszen pontosan tisztdban vagyunk
azzal, hogy milyen hatast tesziink masokra. A nyilt teriilet annal szélesebb, minél
ismer&sebb a szituacid, minél 8szintébb, nyiltabb a kommunikacid.

A vAK TERULET masok szamara észlelhetd viselkedésmodjainkbdl, cselekvé-
seinkbdl all, de ezeknek mi magunk nem vagyunk tudatdban. A vak teriilethez
tartozo gesztusaink, megnyilvanulasi mddjaink arulkodok a benniinket szemlélék
szamdra, mi azonban nem tudunk réluk. Azt sem tudjuk, vagy csak késébb tuda-
tositjuk, hogy egyaltalan megjelentek. Vannak olyan erésségeink és gyengesége-
ink, amelyekrél mi nem tudunk, de masok anndl inkdbb észreveszik. A ,,vaksag”
megakadalyoz benniinket abban, hogy felismerjiik, vajon egy dicséret valddi el-
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ismerésen alapul, vagy a partneriink akar téliink valamit, esetleg konvencionalis
udvariassagi formulakat hasznal. Valddi, személyre szolo visszajelzés hijan nem
tudhatjuk példaul, miért utasitottdk el az allaspalyazatunkat: a viselkedésiink nem
felelt meg vagy eleve mast szemeltek ki. A vak teriilet szdamunkra ismeretlen, igy
a fel nem fedezett gyengeségeinket nincs médunkban korrigalni, az er8sségeinkre
pedig nem tudunk épiteni.

A REJTETT TERULET olyan érzések, gondolatok, viselkedések és tények egyiit-
tese, amelyek masok el6l rejtve maradnak, csak mi ismerjiik 6ket. Attol fiiggéen,
hogy milyen viszonyban vagyunk kommunikaciés partneriinkkel, meghatarozzuk,
milyen mértékben engediink bepillantast életiink intim zéndiba. Példaul nyilvanos
szereplés alkalmaval nem beszéliink vagyainkrél, gyermekkori emlékeinkrél vagy
éppen aktualis félelmeinkrél. Bar mindnyajan vagyunk a minél nyitottabb, szin-
tébb kommunikacidra, bizonyos rejtett teriiletre mindenkinek sziiksége van. Pro-
fesszionalis targyalds folyaman példaul igyeksziink elrejteni érzelmeinket, titkoljuk
elfogadasi hatdrunkat. Az a fontos, hogy mi magunk képesek legyiink meghata-
rozni, mikor, mennyit akarunk elrejteni vagy megmutatni, hogy sziikség esetén
képesek legytink 6szintén megnyilvanulni, elmondani véleményiinket, kifejezni
érzelmeinket, ugyanakkor semmi olyat ne aruljunk el, ami adott szitudciéban nem
odaill6, nevetségessé, kiszolgaltatottd tesz benniinket.

A sOTET TERULET az, amelynek sem mi, sem masok nincsenek tudataban. Tu-
dattalan vagyaink, késztetéseink, elfojtott emlékeink tartoznak ebbe a zéndba.

Azért, hogy ne legyiink kiszolgéltatottak hianyos vagy torz énismeretiinknek,
lehet&ség szerint csokkenteniink kell elsésorban a vak tertiletet, hogy minél keve-
sebbszer keriiljiink olyan helyzetbe, amikor mi magunk nem tudjuk, hogy mi t6r-
tént, de masok sajnos nagyon is tudjak. Ebben a folyamatban segithet a csoporton
beliili nyilt kommunikécio.

ELSO BENYOMASOK

Kiilonbozdek vagyunk abbol a szempontbol, hogy mennyire keltiink erds vagy
gyenge, egyontet(i vagy megoszl6 benyomasokat, de kiilonbozéek vagyunk abbol
a szempontbdl is, hogy mennyi id6 alatt alakitunk ki véleményt embertarsaink-
rél és mennyire ragaszkodunk az eredetileg kialakitott véleményiinkhoz. Az els6
benyomas rendkiviil fontos, hiszen ez hatdrozza meg a tovdbbi kommunikaciét.
Altaldban igaz az, hogy abban az esetben, ha a benyomas negativ vagy még inkabb
k6zombaos, kevéssé van alkalmunk modositani, hiszen ilyenkor elmarad a kozele-
dés, ami sziikséges lenne a valtoztatashoz. Ezért van az, hogy ritkan masitjuk meg
eredeti, elitélé véleményiinket, kivéve, ha rd vagyunk kényszeritve, hogy jobban
megismerjiik a masikat, példaul mert egy szobaban kell dolgoznunk. Aki viszont
szimpatikus volt, abban - ugyancsak az el6z6ekben ismertetett mechanizmus alap-
jan - kénnyen csalodhatunk.
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Kozszereplékrol gyakran benyomasok alapjan itélkeziink, a benyomas milyen-
ségérdl pedig csak a kiviilallok visszajelzéseibdl kaphatunk képet.

A KOMMUNIKACIOS TRENING MODSZERE

A tréning csoportos (éltaldaban 8-16 {6 részvételével zajld) tanulasi forma. A trénin-
gek célszertien tobbszakaszosak, szakaszonként 30-50 6ra idétartamuak. Alapozd,
illetve céliranyos tematikajuk lehet. F6 jellegzetességiik, hogy a résztvevok intenziv
(reggeltdl estig tartd), sajat élményl programban vesznek részt.

A tréningek fontos célkitlizése a nemzetkozi szintli, Nyugat-Eurdpaban és
Amerikaban kidolgozott és ott igen sikeresen mtik6dé kommunikaciés technikak-
nak a hazai kultarahoz, piaci viszonyokhoz, illetve a kliens személyiségéhez valo
adaptalasa.

A kommunikaciés tréning programjait mindig a megrendeld igénye szerint
alakitjuk, modositjuk, fejlesztjiik, kiilon hangsulyt fektetve az el6zetes felmérések
soran megmutatkozo olyan specidlis problémakra, mint amilyenek példaul az ér-
zelmileg megterheld helyzetek és kezelésiik, meggy6zési technikak, professzionalis
interjualanyok, powerpointos prezentaciok.

A tréning moddszerei

Az alabbi mddszereket alkalmazhatjuk a tréning soran:
- rovid el6adasok tartasa;
- oktatasi anyagok, handoutok készitése, kiosztasa;
- csoportmunka, csoportos értékelések;
- személyiségvizsgalatok, onismereti kérdoivek felvétele és a nyert adatok
elemzése;
- beszédtechnikai, logopédiai felkészités;
- kommunikacids szerepjatékok;
- valds helyzetek, megnyilvanulasok, kozszereplés imitalasa;
- az interakciok elemzése, visszajelzések cseréje videofelvételek segitségével;
- oktatofilmek megtekintése, elemzése.

A trénerek

A trénerek a felnéttoktatdsban, de kiilondsen a tréningmddszerben gyakorlott
oktatok, dltalaban pszicholdgus-, szocioldgus-, pszichiaterdiplomaval rendelkez6
szakemberek, akik a legkorszertbb tréneri ismeretekkel rendelkeznek, amelyek se-

gitségével az adott témdkat a résztvevéket aktivizalva, sokszor jatékos médon dol-
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gozzak fel. Az tgyfelek igényeihez val6 alkalmazkodas, a tréning ,testre szabasa”
kiils6é szakérték — ujsagirdk, gyakorlati szakemberek, specialistak stb. — bevonasat
is sziikségessé teheti.

Az egyes szakmai témaju tréningek vezetését a szakteriileten és a tréneri mes-
terségben is jartas szakember, példaul az izleti tréningeket gyakorlott tizletkotd,
kozgazdaz, marketinges végzi. A kozszereplok képzését gyakran bizzak ujsag-
irékra, neves médiaszemélyiségekre. Kozremikodésiik az ugynevezett médiatré-
ningeken kivanatos, de a tréninget a kozszerepl6k képzésében jartas kommuni-
kacios szakembernek kell vezetnie. Ennek az az oka, hogy az ujsagirok kivaléan
megtanitjak, miképpen lehet valaki a médiumok altal keresett kozszerepld. Nem
igazan sikeresek azonban abban, hogy atérezzék, a szereplés célja altalaban nem
az, hogy ugymond jo, nagy nézettségli muisorok késziiljenek, hanem a szervezet,
cég, part lizeneteinek bemutatdsa, illetve a szerepl6 politikusi, szakmai hitelessé-
gének erdsitése. Az érdekes miisorok, a nézettségi adatok a kozszereplé szamara
csak eszkozok. A média dltal kozkedvelt személyiségek, ha elfelejtkeznek alapvetd
céljaikrol, el6bb-utdbb perifériara sodrodnak sajat szakmai, politikai kozegiikben,
stlyosabb esetben nem felelnek meg mint sz6évivé vagy egyéb hivatasos kommu-
nikator. A médiatréningen az ujsagird segit a szitudcids gyakorlatok levezetésében,
elmondja a sajat szempontjait, megosztja tapasztalatait, de a tréninget a szakkép-
zett tréner vezeti. Tandcsot, ha modunkban 4ll, inkabb a kozszereplésben (és ha
lehet, a muisorkészitésben) jartas szakembert6l fogadjunk el.

A kommunikéciés tréningeknek természetesen — mint minden, valtozasra, fej-
lesztésre iranyuld torekvésnek — megvannak a maguk korlatai is, hiszen a program
sikere rengeteg koriilménytdl fiigg: a résztvevok képességeitdl, motivaltsagatol, va-
lamint azon feltételektdl, amelyek kozott teljesiteniiik kell. Rendszerint azonban
mar az is komoly eredmény, ha a résztvevékben tudatosul, milyen is val6jdban a ré-
luk kialakult kép, ha megismerik sajat lehetdségeiket és korlataikat (Rudas 1990).

A sziikséges valtozasnak és a készségek megszerzésének, illetve javitasanak
formdja a tematikusan iranyitott, tarts gyakorlas, amely sajat élményt tapaszta-
las alapjan vezethet a személyes hatékonysag javulasdhoz. A gyakorlas torténhet
céltanfolyam(ok)on, tréning(ek)en, illetve személyi felkészitéssel, valamint modell-
tanulassal és természetesen e hdrom mddszer kombinalasaval.

Mint mér emlitettiik, a kommunikacids készségfejlesztés nemzetkozileg elis-
merten leghatékonyabb mddszere a tréningmoddszer. A tréning folyamadn a részt-
vevék szabadon adnak és kapnak visszajelzéseket. A visszajelzések hatékonyagat
noveli, ha az adott viselkedést videdra vessziik és kozosen megnézziik, igy a visz-
szajelzést kapd nem csupdn a masok véleményét hallja, hanem azt is latja, hogy mi
volt az a viselkedés, amellyel a hatast elérte.

A videds visszajelzés a tréning ,legfélelmetesebb” része. A kommunikacios
készségfejlesztés azonban magaval a személyiséggel dolgozik, a valtozashoz erds
benyomasok kellenek, hiszen az ember nem konnyen valtoztat a megszokott kom-
munikacios stilusan.
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Ilyen helyzetben fontos, hogy valamiféle csoportnormat alakitsunk ki a vissza-
csatolasi folyamat elésegitése érdekében, a tanulas fokozasara. Az aldabbiakban be-
mutatunk kilenc alapvet6 visszacsatoldsi szabalyt, amelyek a szakirodalom szerint
bizonyosan hatékonyak a csoportos tanulds szamos esetében.

A VISSZIACSATOLAS ADASA ES FOGADASA

A visszacsatolas kilenc szabalya

1.) A visszacsatolast feltétleniil ohajtani vagy kérni kell. Nem szabad, hogy a
visszacsatolast rdkényszeritsiik a partnerre. A visszacsatolds hasznositasa a fogadé
fél kompetencidjaba tartozik, ugyanis 6 kéri, majd megitéli, mennyit nyert vele,
milyen a visszacsatolds tartalma, mélysége stb.

2.) A visszacsatolas a fogad¢ fél javara torténik. Azért adjak, hogy segitsenek a
fogado, a kapo félen, de véltoztatasra nem kényszeriti 6t. Aki a visszacsatolast kap-
ja, vagy elfogadja, vagy elveti az informaciot, illetve tetszése szerint hasznalja fel.

3.) A visszacsatolas csupan az ad¢ fél észlelése. Se nem jo, se nem rossz. Mind-
Ossze az ado fél partnerével kapcsolatos élményeit vagy érzelmeit fejezi ki abban az
idépontban, amikor a visszacsatolast adja.

4.) Mivel a visszacsatolds csupan az ad¢ fél felfogasa, életélménye, mindkét fél-
nek lehet olyan igénye, hogy egyeztessen mas jelenlevékkel, 6k mi médon észlelik,
élik meg az adott szituaciot.

5.) A visszacsatolas nagyobb hatékonysagd, ha minél hamarabb koveti azt az
eseményt, amelyre vonatkozik. Nagyon nehéz rekonstrualni a helyzeteket, ha koz-
ben mar t6bb nap, s6t hét mult el.

6.) A visszacsatolds megértése és felhasznalasa eredményesebb, ha a visszacsa-
tolas specifikus, nem pedig altalanos. Ha valakivel kozlik, hogy ,uralkod6” termé-
szet, ennek nincs annyi haszna, mint ha megmondjak neki: az mutatja 6t ilyennek,
hogy sokat beszél és nem hallgat meg masokat.

7.) A visszacsatolast kevesebb védekezés fogadja, ha inkabb leird, mintsem ér-
tékeld jellegti. Ha le akarjuk irni valakinek a viselkedését vagy azzal kapcsolatos
reakcidnkat, hasznosabb azt mondani: ,,Mell6zottnek éreztem magam, mivel a sza-
vamba vagtal’, mint azt: ,, Te mindig masok szavaba vagsz”.

8.) A visszacsatolas legyen hasznos és sokatmondo. Elég fontos legyen, hogy be-
folyasolja a kapd felet, és iranyuljon olyan viselkedésre, amit meg lehet valtoztatni.
Ha sekélyes a visszacsatolas (példaul ,,jo voltal’, ,még fejlédnod kellene”), akkor
semmi haszna; ha megvaltoztathatatlan viselkedésre iranyul, akkor pedig csak a
frusztracié fokozodasahoz vezet.

9.) A visszacsatolas legyen a partner szamara elfogadhato. A durva kritikat a fo-
gado fél onbecsiilése, 6nbizalma veszélyeztetése nélkiil nem képes elfogadni, 6ha-
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tatlanul megsértédik, és visszautasitja a banténak érzett visszacsatolast. Nem ér-
demes ilyeneket mondani tehat: ,,Olyan szerencsétleniil mutatsz ott a szinpadon!”,
»Aljassag volt becsapni a partneredet”.

A visszacsatolas fogadasa

A visszacsatolas hatékonysaga legaldbb annyira fiigg a jelzés fogadtatasatol és hasz-
nositdsatdl, mint a kozlés stilusatol és tartalmdatdl. Abban az esetben, ha a visszacsa-
tolas rombolja az 6nmagunkrol kialakitott képet vagy tavol esik az 6nmagunkkal
szemben tamasztott elvarasainktol, disszonanciat, kellemetlen érzést okoz. E disz-
szonancia okozta fesziiltség eredményezheti egyrészt a magatartasforma megval-
tozasat, masrészrdl azonban fenyegetettségérzetet és konfliktust is okozhat, ezek
pedig az tgynevezett védekez6 magatartasforma kialakuldsahoz vezethetnek. Az
el6bbiek értelmében a visszacsatolast fogado6 személy kétféle eljarast alkalmazhat a
disszonancia csokkentésére: védekezd vagy a problémaval szembenézd magatartast
tanusithat. A védekezésnek fontos énvédo funkcidja van, a szembenéz6 magatartds
pedig véltozashoz vezet. A visszacsatolassal kapcsolatos védekezd és szembenézd
magatartds megnyilvanulasi formadit az 1. tablazat részletezi.

1. TABLAZAT. A visszacsatolds magatartasi formai

VEDEKEZO MAGATARTAS SZEMBENEZO MAGATARTAS
tagadas, elutasitds elfogadas

megmagyarazds onvizsgalat

kivetités beleélés

behelyettesités megvizsgalas

gyors elfogadas adatgytijtés

visszahtzodds érzelmek kifejezése
hatalomalapu timadas segitségkeresés

tréfa nyugtalansag

versengés a vezetSvel meghallgatas

cinizmus pozitiv értékelé magatartas
ésszersités, elméletgyartas gond megosztasa
péarképzés csoportkapcsolat keresés

A kommunikacios tréning akkor eredményes, ha a végére a résztvevék onbi-
zalma novekszik, és az az érzés hatja at 6ket, hogy érdekes és hasznos ismereteket
tanultak, amelyek koziil j6 néhanyat beépitenek a viselkedésrepertoarjukba, ezzel
pedig még hatékonyabb kommunikatorra valhatnak.
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EGYENI FELKESZITES

A kommunikacios készségfejlesztés és tanacsadas masik modszere az egyéni fel-
készités. Az egyéni felkészités soran a szakember rendszeresen — dltalaban hetente
egyszer —, 45-90 perc id6tartamra talalkozik a klienssel. Az egyéni felkészités soran
lehetéség nyilik a nyilatkozo igényeihez, sziikségleteihez alkalmazkodé program
kialakitasara, a szakemberrel val6 rendszeres taldlkozasra. Az egyéni felkészités
id6igényes folyamat, amely azonban elengedhetetlen az tgynevezett kulcsembe-
rek kommunikacios felkészitéséhez, az esetleges beszédproblémadk javitasahoz, az
egyéni kommunikdcids stratégiakészitéshez. Az egyéni felkészités soran lehet8ség
van a mddszerek optimalis kombinalasara, testre szabott kialakitasara.

A tanacsadas a kovetkezbket tartalmazhatja:

- beszédtechnikai, logopédiai felkészités;

- személyiségvizsgalatok, onismereti kérddivek felvétele és a nyert adatok
elemzése;

- a kozszerepld nyilvanos szereplésekre valo felkészitése, szamara egyéni és
szervezeti tizenetek (érvrendszer, meggy6zési technikak, retorikai elemek
stb.) kidolgozasa;

- valds helyzetek, megnyilvanulasok, kozszereplés imitalasa, videofelvételek
segitségével az interakciok elemzése, visszajelzések cseréje;

- esetmegbeszélés, videoelemzés elkésziilt miisorok alapjan;

- javaslattétel a f6 tizenetek megtaldlasaval, megformadldsaval és tovébbitasaval
kapcsolatban;

- atanacsado sziikség szerinti részvétele a dontéshozd testiiletek tilésein azzal
a céllal, hogy a dontéshozatal folyamataban a kommunikacids szempontok
érvényesiiljenek és a meghozott dontések kommunikacidjat segitse (javas-
lattétel a 6 és mellékiizenetek megtalalasaval, megformalasaval és tovabbi-
tasaval kapcsolatban), illetve, hogy a nyilvanossag el6tt szereplok személyére
vonatkozoan javaslatot tegyen;

- sziikség esetén elérhetGség, rendelkezésre allas;

- akliens kérése alapjan telefonos konzulticié biztositasa.

A tanacsado felkésziilése

A tanicsadas természetesen nem csupan konzulticidkat tartalmaz. A tandcsadd
ideje jelentds részét felkésziiléssel, irasos anyagok készitésével tolti. Ehhez tartozik:
- a megbizo kérése alapjan vagy onalléan kivalasztott sajto és szakirodalom
tanulmanyozasa, attekintése;
- amegbizé intézmény kiils6 vagy bels6 kommunikacidjanak, illetve az intéz-
ményt képvisel nyilatkozd (k) szerepléseinek allando figyelemmel kisérése,
kontrollalasa, szakértése;

34



- ellenfélfigyelés, vagyis a lehetséges vitapartnerek kommunikacids sajatossa-
gainak, érvrendszerének tanulmanyozasa, a kapott eredmény alapjan ellen-
tél-specifikus kommunikacids stratégia kidolgozasa;

- a szerepld és az intézmény erds, illetve gyenge pontjai és a kornyezetben,
szituacioban rejlé lehetéségek és veszélyek, illetve ezek felmérésébdl adodo
cselekvési program készitése;

- a megbiz6 szamara tajékoztaté anyagok, szonoklatok, el6adasok felépitése,
Osszeallitisa;

- fenti témakban irasos anyagok, javaslatok készitése.

Az egyéni felkészités elonyei

Az egyéni felkészités el6nye, hogy személyre, intézményre szabott. A tréning-
modszer esetén kevésbé tudja a szakember figyelembe venni az egyes résztvevok
kommunikacios sajatossagait, temperamentumat, kifejez6készségét, hatasat a kor-
nyezetre, igy nem lehetséges kimondottan a kliens és az éppen aktualis szitudcié
szamara kidolgozott kommunikacids stratégia és taktika megvaldsitasa.

Az egyéni felkészités hosszabb folyamat, amely rendszeres talalkozast igényel a
szakember és a kozszerepl6 kozott. A beszédtechnikai, logopédiai képzés tréning-
formaban hatdstalan, hiszen rendszeres gyakorlas az alapja. Ugyanakkor a kom-
munikdcids tréning szintén nem alkalmas az dllandéan valtozé szituacidk keze-
lésének kidolgozasdra. A valsaghelyzetekre vald felkésziilés sordn inkdbb ajanlott
a csoportos felkészités, mikozben a krizishelyzet megkoveteli a tandcsado allando
jelenlétét vagy legalabb elérhetGségét.

Jellemz6 ugyanakkor, hogy bizonyos esetekben a vezet6k azért ragaszkodnak
az egyéni felkészitéshez, mert nem szivesen szerepelnének masok, esetleg munka-
tarsaik el6tt attol félve, hogy az esetleges kudarc csokkenti a munkahelyi preszti-
zsiiket. Szintén fontos érvként szoktak felhozni az egyéni felkészités mellett, hogy
akarcsak az idegennyelv-tanulds soran, minél kisebb a csoport, annal intenzivebb,
hatékonyabb a képzés. Az utobbi esetben csak részben van igazuk.

Az egyéni felkészités hatranyai

Az egyéni felkészités kétszemélyes miifaj annak minden elényével és hatranyaval.
Mind a kommunikécids tréningmodszernek, mind az egyéni felkészitésnek a leg-
fontosabb mddszere a valds helyzetek imitalasa és a visszajelzés adasa. Konnyen
belathato, hogy csoportos tanulds esetén a visszajelzés sokkal hatékonyabb, hiszen
nem csupan a szakembert6l szarmazik, hanem a tobbi résztvevétdl is kapunk visz-
szajelzést. A visszajelzések egyontetliségébdl vagy megoszlasabol inkdbb megta-
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nulhatjuk viselkedésiink hatdsat masokra, szélesebb kozonségre, mintha csupan
egy ember jelez vissza.

A csoportos tanulds ezenkiviil nagyobb élményt nyujt, mélyebb benyomast
gyakorol, igy a hatdsara bekovetkezd viselkedésvaltozas is jelentdsebb.

Erdemes tehdt a két médszert kombinalni, mert mikdzben az egyéni felkészités
elényei nyilvanval6ak, nem feledkezhetiink meg a tréningmodszer hatékonysaga-
rol sem. A kozos élmény, a kozosen megtalalt megoldasok, a kozosen kialakitott
kommunikacios panelek hatékonyabbad és egységesebbé teszik a szervezeti kom-
munikaci6t. Erdemes tehdt az egyéni felkészités mellett id6rél idére (félévente,
évente) kommunikdcids tréningen is részt venni.

A TANACSADAS LELEKTANA, MODSZEREI

Akkor adj tanacsot, ha kérik!

A sikeres kommunikacids tandcsadas azt jelenti, hogy a tandcsado és a megbizo
kozosen kialakitott kommunikacios stratégidja miikodik. Példaul nyilvanos sze-
replésen, prezentacion valdban az torténik, amire szamitottak: ugy viselkedik a
kozonség, azt kérdezi az ujsagiro, ugy érvel a vitapartner, ahogyan megjosoltak.
Ezenkiviil az tigyfél a tandcsad¢ altal javasoltakat képes nemcsak elfogadni, hanem
sajat személyiségén, kognitiv rendszerén atsziirve, mint sajait mondanivalét vagy
véleményt, hitelesen tovabbitani.

Ez olyan, mint a varazslat, aminek a legfontosabb el6feltétele, hogy a tanacsot
kéré lelkileg, szellemileg erre felkésziilt legyen, a tandcsot kérje és képes legyen
befogadni. Ellenkezd esetben a kéretlen tanacsadas mind a tanacsadd, mind a kli-
ens szamara frusztraciot okoz. Persze nem konnyt a szakembernek megallni, hogy
adott esetben ne prébaljon kiilonbozd kliensekre tandcsot ,,ratukmalni’, hiszen
adott esetben latja, hogy az a kommunikacids stratégia, amit éppen kovet a sze-
mély vagy az intézmény, nem megfeleld, és mivel a tanacsadd altalaban maga is
elkotelezett az intézményi célok irant, gyakran nem képes ellenallni, és megprobal
beavatkozni. Csakhogy ez az esetek dontd tobbségében nem miikodik, s ha gyak-
ran ismétlddik, elronthatja a tanacsadoé és a kliens viszonyat.

A tanicsadd nem felel6s a kliens dontéséért

A masik fontos szabaly a felel6sségre vonatkozik. A felel6sség mindig a kliensé.
Akar megfogadja (részben vagy egészben) a tanacsot, akar elutasitja azt, a donté-
sért, a nyilvanossag el6tti szereplés sikeréért vagy kudarcaért 6 tartozik felel6sség-

gel. O az, akit adott esetben jutalmaznak vagy biintetnek, és 6 viseli a nyilvdnossag
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el6tti kovetkezményeket is. Ezt mind a szakembernek, mind a kliensnek tudato-
sitania kell, és a tanacsaddnak el kell fogadnia, hogy a kliens bar kéri a tandcsat,
onélldan, sajat felel6sségi korében dont.

A tanacsadas alapja a megértés

Amennyiben az tigyfél tandcsadohoz fordul, a tandcsado els6 1épésben a kommu-
nikaciés helyzet, a probléma feltarasaval, masodik lépésben a megoldasok kozos
keresésével, végiil tanacsadassal miikodik kozre.

Miben kiilonbozik ez a fajta beszélgetés azoktdl a beszélgetésektdl, amelyek
a mindennapi koriilmények kozott az emberek kozott elhangzanak? Elsdsorban
abban, hogy a felek kozotti viszony aszimmetrikus, azaz az egyik fél — a kliens -
tobbet beszél, jobban kitarulkozik, mig a masik tobbet figyel, kérdez, visszajelez.
Vagyis ez a fajta beszélgetés az egyik fél problémajarol, helyzetérdl szol. Ehhez a
tanacsadonak meg kell tanulnia a késébbiekben részletesen bemutatott, igyneve-
zett aktiv meghallgatds fontossagat és technikdjat. Képesnek kell lennie arra, hogy
belehelyezkedjen a kliens gondolatvildgaba, értékrendszerébe, tudnia kell, mikép-
pen latja a szitudcidt, a sajat képességeit, fontos, hogy megértse a kliens érzelmi-
indulati allapotat, azaz empatiat érezzen iranta, ami nélkiil tanacsadd beszélgetés
elképzelhetetlen.

Biztosaknak kell lenniink abban, hogy tokéletesen megértettiik a problémat. Ne
essiink abba a hibaba, hogy megoldast kinalunk, miel6tt ismernénk a kliens ér-
zelmeit, gondolatait, 6tleteit. Taldn még az is jobb, ha a tandcsad6 egyaltalan nem
hallgatja meg a klienst, mintha csak félig hallgatja meg, és rogton tandacsokkal, ja-
vaslatokkal all el6. Az elsd, amit tenniink kell, hogy megkérdezziik a klienst, 6 ho-
gyan latja a helyzetet.

A kovetkez6é mddon lehet leghatasosabban levezetni a tandcsado beszélgetést:

- kérdezziik meg a klienst, szerinte mi a problémaja, 6 hogyan latja a helyzetét;

- kérdezziik meg, hogy eddig mivel prébalkozott a megoldas érdekében;

- ajanljunk alternativakat a kivant cél elérésére;

- batoritsuk az tigyfelet, hogy sajat maga talaljon ki megoldasi lehet6ségeket;

- beszéljitk meg a megoldasok el6nyeit és hatranyait;

- ezutan engedjiik a klienst, hogy az alternativak kozott valasszon;

- majd a kommunikacios stratégia részleteinek kidolgozasa kovetkezik.

Nézziink egy példat! A kliens azzal a kéréssel fordul hozzank, hogy segitsiik el-
donteni, kidlljon-e nyilvanos televizios vitara valakivel egy bizonyos tévémiisorban
vagy ne.

Elsé lépés: hallgassuk meg az iigyfelet!
Nézziink ra, bélogassunk, telefonban is jelezziik a figyelmet.
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Kérdezziik meg, milyen dilemmadi vannak! O miképpen latja az elénydket, hat-
ranyokat, lehetséges kovetkezményeket.

Erjiik el, hogy részletesen és szintén mondja el a gondolatait, fejezze ki az ér-
zelmeit, kétségeit, reményeit, félelmeit.

Mutassa be, hogy 6 miképpen latja a partnert és a médiumot, milyen motivaci-
oOkat feltételez a vitapartner részér6l stb.

Ertelmezziik a hallottakat! Példaul: ,,Ugy érzi, hogy csapdéba keriilt: akdr elfo-
gadja a kihivast, akar nem, mindenképpen csokken a hitelessége.”

Foglaljuk 6ssze az tigyfél altal elmondottakat! Péld4ul:,,A dilemma a kovetkez6:
ha kiall vitatkozni, ezzel elismeri a partner egyenrangtsagat annak ellenére, hogy
az On legitimacidja nagyobb. Ha viszont nem fogadja el a kihivast, azt mondhatjak,
hogy megfutamodott, nem mer kiéllni.”

Mutassunk érdeklddést, és ne tételezziik fel, hogy megértettiik a helyzetet, ak-
kor sem, ha ez egyébként nyilvanvalonak tiinik. Varjuk meg, amig a kliens befejezi
a mondanivalojat. Figyelniink kell a kliens azon reakcidira, azokra a nonverbalis
jelekre, amelyek az attittidjeit tiikrozik. A beszélgetés vezetését ezekre a jelekre ala-
pozhatjuk.

Madsodik lépés: a megolddsok kozos megkeresése

Amikor a problémat megértettiik, a legfontosabb, hogy az tigyféllel egyiitt keressiik
a megoldast. A j6 kommunikacié magaban foglalja a kolcsondsséget. Aki gondol-
kodik a probléman, egyben a megolddson is tori a fejét. Nincs nagy esélye annak,
hogy rogton az elsé megoldast 6rommel fogadjak. A tul korai javaslat mellett a ma-
sik gyakori hiba az egyoldali megoldasi javaslat. Ami megoldas lenne a mi helyze-
titnkben, nem biztos, hogy jo megoldas az tigyfélnek. A tul korai javaslat gyakran
jatszmat provokal: a tanacsadé mond valamit, az tigyfél pedig azt vélaszolja, hogy
ezzel mar probalkozott, ez ezért vagy azért nem jo, a tanacsadé nem szamolt ezzel
vagy azzal. A megoldasokat inkabb kozosen kell keresni. A tanacsadé felkinélhat
alternativakat. Elmondhatja, hogy az egyes alternativik milyen kommunikécids
stratégiat igényelnek, milyen megoldast nyujthatnak, milyen veszélyeket rejteget-
nek. Mindezt kozosen megbeszélik. A tanacsado tehat segit a dontésben, de nem
dont a kliens helyett.

Harmadik 1épés: tandcsadds, a kommunikdcids stratégia kidolgozdsa
Tanacsot nem adhatunk parancsolé moédon. Példaul az ,,El kell fogadnia a kihivast,
killonben gyavanak fogjak tartani” formula helyett inkdbb: ,,Mindent 6sszevetve
ugy latom, ebben a helyzetben szerencsésebb elfogadni a kihivast”

A tandcs csak akkor hatdsos, ha testre szabott, konkrét és elfogadhat6. Példa-
ul: ,Mivel a kihivott fél szabhatja meg a koriilményeket, ez most nekiink kedvez.
Javaslom, hogy az elfogadas feltétele legyen az, hogy mi nevezhetjiik meg a mi-
sorvezetét, a vita idejét, helyét, a kozonséget” Ha az tigyfél elfogadta a javaslatot,
segithetiink megfelel6 vitavezet6t keresni.
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Ezutan kovetkezhet a kommunikdcids stratégia részletes kidolgozasa:

- acélkozonség elemzése;

- acélok megfogalmazasa;

- az tizenetek megtalalasa, megformaldsa, kidolgozasa;

- avitapartner kommunikacios stilusanak, érvelési technikdjanak feltérképe-
zése, kezelésének kidolgozasa;

- felkésziilés a kérdésekre, a kozonség reakcidira stb.;

- aszitudcio eljatszasa, videofelvétel készitése, elemzése stb.

Egyénre szabott felkészités

Amennyiben a tanacsadd pontosan ismeri tigyfele kommunikacids sajatossagait,
tanacsait, javaslatait ehhez kell szabnia. Az optimalis hatas érdekében a tanacsokat
kissé tulozva kell megfogalmaznia. Ha esetleg az tigyfél fogalmazéasa tdlsagosan
szaraz, hivatalos (meglehetésen gyakori probléma), a javaslat tartalmazzon erds
jelz6ket, életszert példakat. Példaul az tigyfél igy fogalmaz: ,Mivel az 6nkormany-
zatok tobbletfeladataihoz a koltségvetés nem biztosit tobbletforrasokat, kénytele-
nek lesziink hiteleket felvenni a miikodésre” A tandcsadd javasolja, hogy az em-
berek szamara érthetéen, atélhetéen prébaljon fogalmazni, életszerti példakkal,
jelzékkel operalva. A javasolt szoveg a kovetkezd: ,Nem mindegy, hogy a hitelt
fejlesztésre vagy miikddére forditjuk. Oridsi kiilonbség péld4ul egy csaldd szamra,
hogy a téli flitésszamlak kifizetésére (vagyis miikodési koltségekre) vesz fol hitelt
vagy arra, hogy korszertsitse, szigetelje a lakasat, vagyis a fejlesztésre. Mi torténik a
kovetkezd télen? Annak a csaladnak, amelyik a flitésszamlat fizette a hitelb6l, most
mdr nemcsak a flitésszamlat kell kifizetnie, henem a részleteket is torlesztheti, ha
tudja. Kénnyen lehet, hogy a csalad olyan addssagcsapdaba keriil, hogy elvesziti az
otthonat, és az utcan végzi (itt éliink egy kis tulzdssal). A masik csaldd viszont az
alacsonyabb fiitésszamla mellett konnyedén kifizeti a torlesztd részleteket, mivel a
fejlesztés olyan beruhdzas, ami pénzt hoz. Ha tehat az 6nkormanyzat a miikodési
koltségekre vesz fel hitelt, bizony akar csédbe is mehet (kis tulzas).”

Ne féljiink talozni egy kicsit, a tandcs éle ugyis folyamatosan kopik. Mire a koz-
szerepl6 a nyilvanossag elé kertiil, 6riilhetiink, ha a példat nem felejti el megemli-
teni.

Gyakran azonban nem elég a szimpla tandcsadas, kénytelenek vagyunk erésebb
modszereket alkalmazni. Ebben segithet a video. Példaul kérjiik meg a kozszerep-
16t, hogy probaljon a lehetd legéletszertibben fogalmazni vagy a legerésebb jelzéket
alkalmazni. Mas esetben kérjiik meg a tul terjengds beszélot, hogy fogalmazza meg
a mondanival6jat 30 masodpercben. A tdmadé hangvételtit arra, hogy beszéljen az
érintettek nevében, és legyen a lehetd legempatikusabb stb.

Vegyiik fel a szereplést, és mutassuk be az tigyfélnek. Maga is meg fog lep6dni,
mennyire helyénvalé a szamdra talzottnak tin6 hangvétel. Egy ilyen élmény alta-
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laban mélyrehat¢ véltozasokat hoz, bar senki sem bujhat ki a bérébél. Igy aztan a
gyakorlds id6r6l idére sziikséges, kiilonben a személyiségtdl fiiggden djra tul szak-
szer, szaraz, utaldsokkal teli vagy éppen terjengés, illetve félszavas, esetleg ginyos
vagy bizonytalan lesz a beszéd.

GYAKORLATOK

1.) Az a benyomasom rolad...

CELOK: a masokban rdlunk kialakul6 kép megismerése; a benyomasok szervezo-
désének, erGsségének, szélsdségességének vizsgalata; erds és gyenge pontjaink fel-
tardsa.

RESZTVEVOK: a teljes csoport.

IDO: a résztvevok szamatol fiiggden: egy-masfél ora.

FOLYAMAT: a tréning/oktatds vezet6je bevezetéként roviden beszél az elsé benyo-
mas fontossagarol, amely gyakran igen rovid id6 alatt kialakul és megszilardul. Ez
az 1d6 lehet egy pillanat, de néhany dra is. Ezutan megkéri a résztvevéket, hogy
mindenki mondja el a csoport minden egyes tagjardl, hogy milyen els6 benyoma-
sokat szerzett rola, azaz fejezze be a csoport minden egyes tagjaval kapcsolatban a
kovetkezé mondatot: ,,Rélad, XY, az volt az elsé benyomasom, hogy...”

A mondatok befejezése utdn a tréner néhany széval bemutatja a benyomasok
szervezGdésének f6bb jellegzetességeit: kiillonbozék vagyunk abbol a szempontbol,
hogy mennyire keltiink erés vagy gyenge, egyontetli vagy megoszl6 benyomadsokat,
de kiilonbo6z6k vagyunk abbol a szempontbdl is, hogy mennyi idé alatt alakitunk
ki véleményt embertarsainkrol és mennyire ragaszkodunk az eredetileg kialakitott
véleményiinkhoz. Altaldban igaz, hogy abban az esetben, ha a benyomés negativ
vagy még inkdbb kozombos, kevéssé van alkalmunk modositani rajta, hiszen ilyen-
kor elmarad a kozeledés, ami sziikséges lenne a véltoztatashoz. Ezért van az, hogy
ritkan masitjuk meg eredeti, elitélé véleménytinket, kivéve, ha ra vagyunk kénysze-
ritve, hogy jobban megismerjiik a masikat, példaul, mert egy szobaban kell dolgoz-
nunk. Aki viszont szimpatikus volt, abban - ugyancsak az el6z6ekben ismertetett
mechanizmus alapjan - konnyen csalédhatunk.
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2.) »,Vizualis els6 benyomas™: Olyannak latlak...

CELOK: az Onismeret, a kifejez6készség, a kreativitas fejlesztése.

1DG: kb. 2 dra. Vizualis els6 benyomas megfogalmazasa: 30 perc; ,mese-", torténet-
iras: 40 perc (érdemes a feladatot a tréning els6 napja végén kezdeni, és a torténetet
a résztvevék masnapra hozzak); a torténetek felolvasasa: 30 perc; megbeszélés 30
perc.

FOLYAMAT: a jaték a szokasos, korbemend modon folyik le. Lehet kérni 6nként
vallalkozot a kezdésre, ha a csoport kell¢en érett és motivalt, am vigyazni kell, mert
az els6 megszdlald személye igen erételjes mintaul szolgal a tobbiek szamara: be-
aranyozhatja az egész gyakorlatot, de tonkre is teheti! Vagy egy kijelolt csoporttag
— akit a tréner mar el6tte, egész nap figyelt, és tudja, van a fejében érdemleges koz-
6lnivalé a tobbiekrdl - kezdi el a gyakorlatot. Bemegy kozépre, és azzal szemben
megall, akir6l kapasbol el tudja mondani, hogy milyennek tiint, amikor el8szor
meglatta.

Ennek a leirasahoz barmilyen szimbdélumot hasznalhat. A tréner zavar esetén
segithet elmondani, milyen szimbdélumokkal lehet dbrazolni egy embert. Példaul:
»Olyannak latlak, mint egy sudér jegenyét” vagy: ,,...pince mélyén egy pokhalos
palack nemes bort”. Ezzel magas labdat adunk fel a csapatnak, tehat ismét csak vi-
gyazni kell. Ha éretlen és foldhozragadt a csapat, a szellemnek csekélyke jelét sem
csillantotta fel a nap folyaman, mondjunk mas, egyszertibb példat, hogy ne szegjiik
a kedviiket. A szimbdlumok egyébként pengeélességgel mutatjak meg a csoport
szellemi szintjét.

[gy haladnak kérbe, minden csoporttag elétt megallva és elmondva a réla szer-
zett els6 benyomast. Ha madr olajozottan megy a jaték, a tréner pedig biztos ben-
ne, hogy személyes kontrollja nélkiil is korrekt, érdemi mddon folytatjak, indithat
még egy ,beszEl6t”, és a tovabbiakban ra figyel. Némely csoportok persze jobban
szeretik mindenki szimboélumait hallani, és zavarja 6ket, ha tobb emberre kell fi-
gyelniiik. Az egész csoport figyelmének erds hatasa is van, ezt érdemes kiakndzni:
komolyabban veszik a jatékot, és nagyobb eréfeszitéseket tesznek, megéri tehat,
hogy raszanjuk az idét. Ha valaki teljesen leblokkol, és nem tud semmit monda-
ni, ez annak az - egyre gyakoribb - nyilvanvald jele, hogy tdlzottan énkozpontd,
jellemz8en magara figyel, és nem a tobbiekre. A tréner kivételesen engedélyezheti
neki - ha akarja -, hogy késébb kertiiljon ra a sor, de ki nem maradhat.

Akinek mondjék az els6 benyomasukat, az minden egyes szimbdlumot felir,
és az lesz az aznapi hazi feladata, hogy ezekbdl a szavakbol, mondatokbdl épitsen
fel egy torténetet vagy mesét, olyan egybefiiggd elaboratumot, amelyben minden
sz6 szerepel, amit réla mondtak a tobbiek. Nagyon szellemes, humoros torténetek
kerekednek ki ezekbdl.
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3.) Kommunikacios stilusom (Rudas 1990)

CELOK: a kiilonboz6 segité szakmakban dolgozoé személyek kommunikacios stilu-
sanak megismerése; visszajelzés adasa és kapasa.

FOLYAMAT: a csoport parokra vagy triokra oszlik, amelyek tagjai mar jol ismerik
egymast. Mindenki kit6lt egy kérdSivet 6nmagardl és a partnerérd], illetve a tri6
valamelyik tagjarol. A parok vagy triok kiilonvalnak, és egymas utin megbeszé-
lik a kérdéiveket, kiilonos tekintettel az 6nmagukrol készitett és a masiktol kapott
regisztratumok kozti eltérésekre. Az egész csoport dsszegytlik, és a parok vagy tri-
ok beszamolnak munkdjukrdl, tapasztalataikrol.

KERDOIV

Onnek bizonyara van elképzelése dSnmagérdl mint személyes kommunikatorrol,
ezen beliil arrdl, hogyan érzékeli 6nmaga kommunikdciés modjat, mas szavakkal:
kommunikacios stilusat. (Nem tekintjiik személyes kommunikaciénak a radios
vagy tévés miisorkozlést, kommentart, egyéb egyoldalu kozlést, a szinpadi beszé-
det, a szonoklatot stb.)

A kérdés nem az, hogy mit, hanem hogy miképpen kommunikal olyan, két-
vagy tobboldalu helyzetekben, mint a beszélgetés, vita, tarsalgds, targyalds, érte-
kezlet, riport- és interjukészités stb. Tekintve, hogy nem létezik ,helyes” kommuni-
kacios stilus, az itt kovetkezé tételeknél sincs jo vagy rossz valasz. Kérjiik, hogy ne
toltson sok id6t az egyes tételeknél. Inkabb az elsének felmeriil$ valasza iranyitsa a
kitoltés soran. Olyan 6szintén dontson minden allitasrdl, ahogy csak lehet.

A kovetkez6 valaszlehetségeket talalja az egyes kijelentéseknél:

- IGEN! = teljes egyetértés az allitassal;

- igen = egyetértés az allitassal;

- ? = sem egyetértés, sem elutasitas;

- nem = az allitds elutasitdsa;

- NEM! = az allitas teljes elutasitasa.

1.| Mindenféle emberrel kellemesen tudja érezni 2|
NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

magat.
Kénnyen nevet. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
Készséggel kifejezi masok irdnti csodalatat. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!

Amit mond, rendszerint hatéssal van az emberekre. | NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

Olyan benyomasokat hagy az emberekben,
amelyekre feltétleniil emlékeznek.

6.| A j6 viszony érdekében szokasszertien megkdszoni
a masik kozremiikodését.

7.|Nagyon jé6 kommunikator. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!

8.|Némely ideges modorossag tapasztalhatok a
beszédében.

ARl el

NEM! |nem | ?|igen | IGEN!

NEM! | nem | ¢ | igen | IGEN!

NEM! | nem | ? |igen | IGEN!
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9.| Nagyon lezser, laza kommunikitor. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
10.| H < ivel, .
la nem ért egyet valakivel, nagyon gyors a NEM! | nem | ? | igen | 1GEN!
kihivasban.
11. Mmd’lg pontosan fel tufi)a 1<;ezn1 utdlag, hogy egy NEM! | nem | ? | igen | 1GEN!
személynek mi volt a véleménye.
12.| Nagyon konnyt felismerni a hangjat. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
13.| Nagyon preciz kommunikétor. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
14.| Hatdrozott benyomast tesz az emberekre. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
15.| A beszéde ritmusdra vagy folyékonysagdra idénként 2|
. . . NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
hatassal van az idegessége.
16. | Fesziiltség alatt ellazultan beszél. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
17.| Kommunikalas kzben a szeme pontosan azt 2|
Mpo s - NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
tiikrozi vissza, amit érez.
18. | Sokszor dramatizal dolgokat. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!
19.| Mindig nagyon konny( az 6n szamara idegenekkel 2|
A . ; NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
egyenld alapon targyalni
20.| Rendszerint szandékosan ugy reagdl, hogy az 2|
ol . NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
emberek tudjik: figyel rajuk.
21.|Rendszerint keveset mond magéardl az embereknek .
. . i ? . NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
mindaddig, amig jol meg nem ismerte 6ket.
22.| Amikor kommunikal, rendszeresen mesél vicceket, NEM! | nem | 7 | icen | 1GENT
anekdotdkat, torténeteket. ) 18 )
23.| Allandéan hajlamos arra, hogy gesztikulaljon, 2
: . NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
amikor kommunikal.
24.| Széls6ségesen nyitott kommunikator. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!
25.| Hangosan szokott kommunikdlni. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
26. | Idegenek kiscsoportjaban nagyon jé kommunikator.| NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
27.| Vitdkban ragaszkodik a nagyon preciz .
A NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
meghatarozasokhoz.
28.| A legtobb tarsas helyzetben altalaban - nagyon 2|
My NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
gyakran - szot kér.
29.| Abszolut konnyti az 6n szamara tartésan
beszélgetni egy ellenkez6 nemiivel, akivel épp akkor | NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
talalkozott.
30. | Igen akkurétus szeret lenni, amikor kommunikal. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
31.| Mivel erés hangja van, kénnyen félbeszakithat egy .
T NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
beszélgetést.
32.| Gyakran fejezi ki testével és hangjaval azt, amit 2|
s NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
kommunikaélni akar.
33.| Er6teljes hangja van. NEM! |nem | ?|igen | IGEN!
34.| Kész személyes informacidkat feltdrni 6nmagdrél. | NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
35.| Uralja a tarsas helyzeteket. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!
36.| Erds vitatkozo. NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
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37.|Ha egyszer beporog egy heves vitaban, nagyon
nehéz ledllitania Gnmagit.

38.| Mindig kiilonosen baratsdgos kommunikator. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!

39.|Igazan szereti nagy figyelemmel hallgatni az
embereket.

NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

NEM! | nem | ?|igen | IGEN!

40. | Nagyon gyakran ragaszkodik ahhoz, hogy
az emberek dokumentaljak vagy valamiféle
bizonyitékkal tdmasszak ald azt, ami mellett
érvelnek.

41.| Megprobilja gondjaiba venni az tigyeket, amikor
emberek kozott van.

NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

NEM! | nem | ¢ | igen | IGEN!

42.| Terhes az 6n szdmara belecsoppenni egy lezaratlan 2|
NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

vitdba.
43.| A legtobb tarsas helyzetben hajlamos arra, hogy 2|
s NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
sokat beszéljen.
44.|Nem verbdlis modon nagyon kifejezé tarsas 2|
NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
helyzetekben.

45.| Ahogy mond valamit, az rendszerint benyomast

NEM! | nem | ? | igen | IGEN!
tesz az emberekre. g

46.| Amikor kommunikal, nagyon batoritéan szokott
hatni az emberekre.

47.| Aktivan hasznél sok arckifejezést, amikor
kommunikal.

48.|Nagyon gyakran tulzé szavakat hasznal, hogy
hangsilyozzon valamit.

49.| Kilonosen figyelmes kommunikator. NEM! | nem | ?|igen | IGEN!
50. | Altaldban nyiltan fejezi ki érzéseit és érzelmeit. NEM! | nem | ?| igen | IGEN!
51.| Ha véletlenszertien osszedllitandnak egy onnel egyiitt hattagt csoportot, valdszind-
leg jobb kommunikatori stilussal rendelkezne, mint... (Jeloljon meg egyet!)

egy sem
koziilitk

NEM! | nem | ? |igen | IGEN!

NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

NEM! | nem | ? | igen | IGEN!

oten négyen harman ketten egy valaki

Kulcs a kommunikator stilusat méro kérdoivhez

1.) Csak 45 kijelentést értékeliink. Az 1., 2., 12., 25., 31. és 33. kijelentés ,,vatta” jelle-
g, ezért figyelmen kiviil hagyando. Tiz alcsoportot, egyenként négy kijelentéssel,
fuggetlen valtozoként értékelhetiink. Egy alcsoport, a kommunikator képe, fiiggd
valtozoként értelmezhetd.

2.) A kijelentések tobbségének a kovetkezd sulyszamokat adjuk: 1GEN! = 5, igen
= 4,? = 3,nem = 2, NEM! = 1. Az F-fel megjel6lt kijelentéseknél a sulyértékeket for-
ditva kell alkalmazni, vagyis: NEM! = 5,nem = 4, ? = 3,igen = 2, IGEN! = 1.
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Bardatsdgos 3 6 38 46
Benyomast kelté 4 5 14 45
Ellazult 8 |F 9 15 | F| 16
Veszekedd-vitazé 10 36 37 42 | F
Figyelmes 1 20 39 49
Preciz 13 27 30 40
Eleven-kifejez6 17 23 44 47
Dramai 18 22 32 48
Nyilt 21 |F| 24 34 50
Uralkodé 28 35 41 43

A kommunikator képe 7 19 26 29 51
OSSZEFOGLALAS

A kommunikacids készség leghatékonyabban ugy fejleszthet6, ha azt az érzékeny-
séget fejlesztjiik, amelynek segitségével fel tudjuk mérni, a tobbi ember miképpen
reagal viselkedésiinkre. Ehhez azonban fontos, hogy megfeleléen tudjunk visszajel-
zéseket adni és a kapott visszajelzéseket értékelni. Ez nem mindig konnyt feladat.
A visszajelzés — amit adunk - legyen 8szinte, ugyanakkor elfogadhato, konkrét, le-
ir6 jellegti és személyre sz0106. A visszajelzés fogadasanal a szembenézé magatartas
a célszert. Ezenkiviil érdemes 6sszehasonlitani minél tobb kiilonb6z6 véleményt.
Csak igy van esélytlink arra, hogy el tudjuk donteni azt, hogy egy életesemény tor-
ténései mennyiben fliggtek téliink és mennyiben masoktol vagy a kiilsé kornye-
zettol.

A kommunikacids készségfejlesztés leghatékonyabb modszere a kommunika-
cios tréning, amely csoportos jellegli, intenziv tanuldsi forma. A személyre és szi-
tudcidra szabott kommunikacios stratégia kidolgozasiahoz azonban sziikséges az
egyéni felkészités.
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A TESTBESZED

A legtobb nem szobeli kommunikacié az emberi testtel van kapcsolatban, amelyet,
érthet6en, sokkal kevésbé tartunk ellenérzésiink alatt, mint a beszélt nyelvet - igy
ez el6bbi néha sokkal érvényesebb informacioforras.

A testtel kapcsolatos jelek értékelésekor nem szabad elfelejteniink, hogy a kom-
munikdcios csatorndkat egymastdl csak mivileg, a vizsgélat céljabol lehet elvalasz-
tani. A kiilonb6z6 csatorndkon parhuzamosan érkezé informacidk osszeilldségé-
rél, az tizenet valddi tartalmarol megfelel6 informacidkat szerezni csak a szituacio
és a kulturdlis killonbségek figyelembevételével lehet.

Az egyik legsulyosabb hiba, amit a testbeszédben jaratlan ember elkovethet, ha
egyetlen gesztust mas gesztusoktol elkiilonitve értelmez. Ha valaki példaul az orrat
vakargatja, az jelentheti azt, hogy a) viszket az orra (4. kép), de azt is, hogy b) egy
asitast nyomott el, vagy az is lehet, hogy ¢) automatikusan eltakarja, ,6rzi” a szdjat,
nehogy véletleniil megszolaljon, esetleg ugy taldlja, hogy d) a beszélgetd partner
hazudik (5. kép).

4. KEP. Az orrvakards gesztusa 5. KEP. A sz4j6rzés gesztusa
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Akinek jo beleél6 képessége van, az egész gesztuscsoportot értelmezi, és 9ssze-
veti a verbalis mondanivaléval.

Ha kiilonb6z6 csatornakon egymasnak ellentmondo tizenetek érkeznek, altala-
ban a legcélravezetébb eljaras, ha annak a csatorndnak hisziink, amely a legkevésbé
all tudatos kontroll alatt. Mind a ko6zl8, mind a befogad¢ leginkabb az arc gesz-
tusaira figyel, a szemmozgat6 izmok utan az arc a masodik legjobban beidegzett
testrész. Az arckifejezés tudatos, szandékos bedllitdsa a legkonnyebben megvaldsit-
hat¢ feladat, feltéve, hogy még a manipulacié végrehajtésa el6tt megjelend valodi
érzelembkifejez8dés torlése gyors és masok szamara észrevehetetlen volt.

A kovetkezd kitiintetett rész: a kéz. A legkevésbé ellendrzott tertilet: a lab.
A japan uzletemberek (akiknél a mimika rendkiviili médon szabalyozott) ezért
targyaldasztalként az atlatszo tivegasztalokat preferaljak.

Ha a kiilonb6z6 csatorndkon érkezd tizenetek harmonikusan illeszkednek, ak-
kor a viselkedés kongruens (6. kép), azaz az ember ugy viselkedik, ahogy érez, azt
mondja, amit gondol. Ilyenkor érezziik a viselkedést természetesnek. A j6 megfi-
gyeld észreveszi az inkongruencidt, amikor a viselkedés kiilonb6z6 aspektusai el-
lentmondanak egymasnak (7. kép).

6. KEP. Kongruens viselkedés: érdekl6dé 7. KEP. Inkongruens viselkedés: zartsdgot
pantomimika kommunikalé karba tett kéz
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8. KEP. Feszes mosoly

Valaki mosolyogva,az 6sz-
szes udvariassagi formu-
lat betartva is elarulhatja
alapvetd ellenszenvét, ha
kozben izomténusa fe-
sziilt, mosolya gorcsos,
mimikdja merev (8. kép),
hangképzése gépies, to-
rokba szoritott, és ekdzben
nem tart szemkontaktust
sem. Ilyenkor az ember
idejében gyanakszik, hogy be akarjak csapni. A j6 el6add pontosan tudja, mikor
tetszik a kozonségnek és mikor unjak az el6adasat.

A nonverbdlis csatornakon érkezé jeleket, szakkifejezéssel élve, analdgidsan ko-
doljuk, szemben a verbalis csatorna digitalis kodolasaval. Ez azt jelenti, hogy mig a
verbalis izeneteknek szamszerten kifejezhetd hirértékiik van, ahol az egyes szavak
jelentése konvencionalis kodrendszerbe illeszkedik, addig a nonverbalis csatornan
érkez6 tizenetek szotarszer( leforditasa a lehetd legnagyobb tévedésekhez vezetne.
Képzeljiik el példaul, hogy egy, a n6ket jobban megérteni akar6 ifji - elolvasvan a
megfeleld, testbeszédrél szolo szakkonyvet — megtanulta, hogy a hajigazitas szexu-
alisan felhivo gesztus. Nem mindegy azonban, hogy az adott gesztus milyen mas
gesztusokkal egyiitt jelenik meg (9. kép). A keresztbe tett 1ab példaul, szemkon-
taktussal és odafordulassal egészen mast jelent (szexudlis érdekl6dést), mintha az
illeté holgy hanyag testtartassal, az ablakon kifelé bamulva ,hajtja végre” az el6z6-
ekben leirt (de éppen az érdeklédés hidnyat titkr6z6) mozdulatot.

9. KEP. A hajigazitds mint nem szexua-
lisan felhivo gesztus

48



Fontos az adott mozdulat dinamikaja, sebessége, a mozdulatot végz6 izmok fe-
szessége. Vagyis mast jelent a lassu, kényelmes hajsimogatds, mint a kapkodd, gyors
hajigazgatds vagy a haj hatradobasa. Jelent6sége van a mozdulatok amplitudéjanak
is. A széles gesztusok mast jelentenek, mint a kevésbé szinpadias és jelentéségteljes
aprok. Mindezek értelmezéséhez még hozzajarul a holgy kora, tarsadalmi statusa,
kultardja és természetesen a szitudcio is.

A nonverbalis kommunikaciéban valé jartassagot elsé lépésben tehdt ugy lehet
megszerezni, hogy az ember megtanul figyelni: nem szdmolja meg az ajté el6tt ko-
pogd 1éptek erejét, stirtiségét, sebességét, mégis automatikusan megallapitja, hogy
hatarozott ifji holgy vagy félénk, bizonytalan 6regasszony kozeledik. Nem prébalja
digitalisan koédolni az iizenetet, de tudatosan figyel a kornyezetében megjelend,
jelen esetben az ajté mogiil hozza érkezé kommunikacios jelekre.

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmdanyozasa utdn a hallgatonak képesnek kell lennie

- anonverbalis kommunikaci6 f6bb jelenségeinek, csatorndinak, szabalysze-
rliségeinek bemutatasara;

— fel kell ismernie a befogaddk legalapvetébb nonverbalis jelzéseit (a testtar-
tas, a gesztusok, a mimika, a szemkontaktus tizeneteit), és megfelel6 médon
kezelnie kell azokat;

- kontrolldlnia kell tudni sajat szorongasat, zavarat vagy egyéb, nem odaill$
nonverbalis jelzéseit.

A TESTTARTAS

A nonverbalis kommunikacio6 egyik legfontosabb kifejezési formdja a test mozga-
sa, a helyzetvaltoztatasok, a végtagmozgasok dinamikdja, gyakorisaga, a felhasz-
nalt mozgasi formak tipusai. A mozgasok gyorsasaga alapjan kovetkeztethetiink az
egyes emberek belsé fesziiltségi allapotara, példaul a test onkéntelen ideges moz-
dulatai bizonyos fenyegetettségérzésrdl tantiskodhatnak.

A test egészének helyzete, a testtartds mint statikus jelzés is igen sok informaci-
6t hordoz magaban. Tdl azon, hogy egy személy testalkata milyen befolyassal van
az emberrdl kialakitott képiinkre, rendkiviil fontos az adott helyzetben tanusitott
testhelyzet. Erzelmek esetében a test egészében észlelt helyzete mutatja a belsé fe-
sziiltséget attol fiiggden, hogy mennyire elengedett vagy gorcsos az izomzat (10.
kép).

A testtartds utalhat arra is, hogy valaki hogyan él meg egészében egy helyzetet.
Kifejezheti a tarsas kapcsolatok dominanciaviszonyait, példaul f6noki testtartas,
»bocsanat, hogy élek” (11. kép), ,,mtikodjiink egyiitt” testtartas (12. kép). Bizonyos
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testtartasok pedig az egyénre jellemzéek lehetnek, mintegy azt mutatjidk meg, hogy
a vilagot egészében hogyan élik meg: védekeznek-e a vilaggal szemben, legy6zott-
ként vagy gy6ztesként vesznek-e részt benne.

10. KEP. Bels6 fesziiltség 11. KEP. FOnoki testtartds, és ,,bocsdnat, hogy

a testtartdsban élek” testtartas

12. KEP. ,Muikodjink egytitt” testtartas

ol
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Ezzel egyiitt soha ne feledkezziink meg arrdl, hogy ha az emberi szervezet adott
fizikai allapota (Oregség, faradtsag, betegség) elégséges magyardzat egy bizonyos
testtartasra, akkor folosleges és félrevezetd kommunikacios jelentéséget tulajdoni-
tani neki (13. kép).

A testtartas fenyegetettség esetén zartabb lesz, mig a bizalom légkorében nyitot-
tabba valik. A zart testtartas azonban nem mindig jelent védekezést a kiilvilaggal
szemben, példaul a figyelem, a masik gondolatainak a megértése bizonyos ossze-
szedettséget kivan (14. kép).

13. KEP. Az Oregség, faradtsdg, betegség is elégséges magyardzat bizonyos gesztusokra

14. KEP. A figyelem Osszeszedettséget kivan
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15. KEP. Rendezett tartds
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Nem kell komolyan venni azokat az amerikai ,,sikerkalauzokat,” amelyek min-
denkit minden helyzetben a teljesen relaxalt, a székben hanyatt fekvd, teljesen nyi-
tott helyzet felvételére szeretnének ravenni. Abban az esetben, ha nem vagyunk
tul fesziiltek, és éppen egy megnyilatkozast kezdiink meg, automatikusan kifelé
fordulunk, nyitunk.

Két £6 ok miatt nem engedhetjitk meg magunknak az allandé relaxalt testtar-
tast. Az egyik a kultarak kiilonb6z6ségébdl ered: ami Amerikaban taldn kivanatos,
az ma Magyarorszagon kamaszos flegmasagnak, nyegleségnek tlinik. A masik ok:
bizonyos hatékony intellektudlis miikodéshez testi sszeszedettség is sziikséges.
Erdemes akaratlagosan is rendezett tartasbol inditva megkezdeni gondolataink
strukturaldsat. A tartas stabilizalasdhoz fix pontokat kell keresniink: a hat a szék
tamlajahoz, a kéz a karfan, 1ab a talajon (15. kép). Agyi kapacitasunkat ne statikai
problémak megoldasara forditsuk! Professzionalis el6éadé nem szélal meg anélkiil,
hogy el6tte vagy a hata mogott valamilyen tamaszték lenne. Amennyiben az el6-
adonak nincsen tamasztéka, gyakran toporog, jarkal. Az sem tesz j6 benyomast, ha
nem tudvan mit kezdeni a keziinkkel, el6l 6sszekulcsoljuk (16. kép).

TERKOZSZIABALYOZAS

A test térbeli helyzete a tobbi ember helyzetéhez viszonyitva szintén jelzésként fog-
hato fel. Ezt a jelenséget térkdzszabalyozdsnak nevezziik. Ugy tiinik, hogy minden-
kinek van személyes tere, térigénye, amely a kulturalis szabalyozas lehet6ségein
beliil elég pontosan tdjékoztat egy személy érzelmi kotédési sziikségletérdl vagy
a tarsas helyzetben atélt fesziiltségeir6l. A tavolsagszabalyozas 6sszhangban van
azzal is, hogy milyen kolcsonds kapcsolatban vagyunk a masik emberrel. Kisebb
tavolsagtartas bizalmasabb viszonyrol tantiskodik, mint a nagyobb. A személyes
tér a személy teste koriili teriilet, amelybe a tobbiek behatolasa kellemetlen érzés
keletkezése nélkiil nem lehetséges. Hall (1975) kiilonb6z6 kulturdk térkozszabalyo-
zasat vizsgalva vezette be a proxemika fogalmat. Négyféle személykozi tavolsagot
killonboztet meg.

1.) INTIM TAVOLSAG: a kozeli szakasz (0-15 cm) a kozeli, intim kapcsolatok
- szeretkezés, gyermekgondozas, birk6zas - tere, a tavoli szakasz (15-45 cm) a ko-
zeli baratsag, a bizalom tévolsaga.

2.) SZEMELYES TAVOLSAG: a kozeli szakasz (45-75 cm) és a tavoli szakasz (75—
120 cm) parban vagy kisebb csoportban vald beszélgetés jellemzdje. A tavolsagot
meghatdrozza a beszélget6k viszonya, statusa, csoportbeli szerepe.

3.) TARSAS TAVOLSAG: a kozeli szakasz (120210 cm) és a tavoli szakasz (210-360
cm) is a hivatalos targyaldsok, a nagyobb csoportok, értekezletek tavolsagtartasa.

4.) NYILVANOS TAVOLSAG: a 360 cm-nél tavolibb szakasz a nyilvdnos beszéd
el6addjanak a kozonségtél mért tavolsaga. Fiigg a beszéd helyszinétdl, a hallgatok
szamatol és a tématol.
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A személyes tér nagysaga nem allandd, befolyasoljak helyzeti, érzelmi tényezok,
az aktualis fizikai tér struktdraja, az életkor, a nem, a kulturdlis és etnikai hattér.

A személyes tér funkcioi:

1.) az én védelme;

2.) az érzéki élmény szabalyozasa (hangerd, illat);

3.) a kommunikacié és az intimitas szabalyozasa.

A kommunikaciéban ismert jelenség az intimitas-egyensuly keresése. Ez azt je-
lenti, hogy abban az esetben, ha a szituaci6 rank kényszeriti, hogy a természetesnek
érzett tavolsagot lecsokkentsiik, példaul idegen emberekhez kell kozel dllnunk zsu-
folt buszon, liftben és a sorban allas kozben, akkor a tavolsagtartasban kifejezhetd
intimitasmérték csokkenését mas csatornakon kompenzaljuk. Vagyis csokkentjiik
a bizalmassagot oly médon, hogy kevésbé bizalmas témardl beszéliink vagy egyal-
taldn nem beszélgetiink, mereven dllunk, nem néziink egymasra stb. Ha azonban
valaki a kozeli tavolsagtartast igényl6 helyzetekben bizalmaskodni kezd vagy akar
a legkisebb mértékben is szexualisan felhivoan viselkedik, felborul a hivatalos kap-
csolat adta egyensulyi helyzet, ami nagymértékben megzavarja a szituacidban részt
vevoket.

A relativ tavolsag mellett jelzéserejli lehet az is, hogy valaki egy adott térben
hol helyezkedik el: szélen vagy kozépen, mit valaszt a kozmegegyezés alapjan do-
minanciaviszonyokat titkr6z6 helyek koziil: az asztalf6t, az emelvényt vagy éppen
a sarkot (17. kép).

A poszturalis tiikor, vagyis egymas testtartdsanak, mozdulatainak 6nkéntelen
utdnzasa, az empatia, az egyetértés jele (18. kép).

17. KEP. A térbeli elhelyezkedés kommunikacids jelent6ségt
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18. KEP. Poszturalis titkor

A GESZTUSOK

A kommunikacids tanacsadok altalaban azt szoktak javasolni partnereiknek, hogy
hasznaljanak gesztusokat és legyenek nyitottak, de kertiljék az archoz-fejhez illesz-
tett kézgesztusokat. Ugyanis ezeknek viszonylag konnyen értheté szimbolikajuk
van: példaul a szajorzés a hazugsag leleplezésére; a szem eltakardsa, becsukasa szin-
tén a kellemetlen szitudciéval val6 szembesiilés elkeriilésének szandékat jelentheti.
Ha valaki a kellemetlen szituacioban szinte fuldoklik, a nyakkend6jét igazgatja (19.
kép), szorongatott helyzetben, fenyegetettség esetén 6si mozdulattal szajaba veszi
az ujjat, netan a kormét ragja, az biztos, hogy gyakorlatlan kommunikator. Gyer-
mekkorban ezek az arulkod¢ jelek teljesen kifejezettek, a felnéttkor felé haladva
egyrészt csokevényesednek, masrészt kifejezési formajuk egyre inkabb megfelel az
egyén tarsadalmi kornyezetében uralkodo elvarasoknak.

Amig az el6adok kénytelenek erésen kontroll alatt tartani gesztusaikat és egyéb
metakommunikativ megnyilvanuldsaikat, addig a k6zonség — relaxaltabb helyzet-
ben 1évén - egyediil a verbalis csatorna haszndlatarol kénytelen lemondani, de az
Osszes kommunikacids csatornan olyan metakommunikativ jelzéseket kiildhet,
amilyeneket csak akar (20. kép).

55



19. KEP. Szorongatott helyzet 20.KEP. A kozonség metakommunikativjelzései

Akkor mondjuk valakire, hogy empatikus, érzékeny, ha az illetd képes meg-
fejteni a partner nem verbdlis jeladasait, és Ossze is tudja vetni ezeket a szdbeli
megnyilvanulasokkal.

Fontos, hogy a beszél6 képes legyen kapcsolatot tartani a hallgatéval, jol deko-
dolja a jelzéseit és tudjon rajuk reagalni. Ha példaul a partner hatradél a széken,
leszegi az dllat, keresztbefonja a karjét, a jo szemi beszélének az az érzése tamad,
hogy nem sikeriilt hatast elérnie. Tudatara ébred, hogy masként kell megkozelite-
nie a témat, ha a hallgatét meg akarja nyerni. Aki viszont észreveszi azokat a gesz-
tusokat, amelyek a partner tiirelmetlenségét, elutasitasat vagy faradtsagat jelzik,
eldontheti, miképpen reagaljon. A beleélé képesség nélkiili kommunikator azon-
ban tovabbra is botladozik. Két alapvet6 hiba lehetséges, ezek a viselkedésformak
professzionalis kozszereplék esetében azonban nyilvanvaléan inadekvatak.

1.) Az egyiket az a tipusu el6ad6 koveti el, aki els6sorban sajat mondanivaléjara
figyel. Mindny4djan ismeriink olyan szénokokat, akik igen szabatosan igyekeznek
fogalmazni, azonban esetleg jol felépitett mondanivaléjuk nemigen jut el a befo-
gadokig, mert beszédiik tobbnyire monoton, unalmas. Mivel nem képesek venni a
hallgatdsag visszajelzéseit, azt sem veszik észre, ha nem értik, ha tal hossza vagy
tartalmaban elfogadhatatlan a mondanival6 szamukra.

2.) A hallgatosag visszajelzéseire tdl gyorsan, tdl érzékenyen reagal6 eléado is
problémakkal kiiszkodik. Aki mindendron tetszeni akar, aki sulyos konfliktusként
éli at, ha nem mindenki ért egyet vele, aki zavarba jon, amikor azt érzékeli, hogy a
partner tiirelmetlen, az hajlamos lesz arra, hogy akar a mondanival6 tartalmat vagy
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a kifejtésére szant id6t is megvaltoztassa (felaldozza) a kozonség szimpatiajanak el-
nyerése érdekében. A ,,jopofizd’, a kozonség kegyeit keresd szénok azonban a hite-
lességét, komolysagat kockaztatja. Az ilyenkor gyakran megjelend zavart gesztusok
a kozonség szdmara az eléado bizonytalansagardl arulkodnak. Kiilonosen néknél
a mas szitudcidban sikeres, példaul szexudlisan felhivé (haj- és ruhaigazgatds) vagy
infantilis viselkedéselemek jelenhetnek meg.

A j6 szénok felismeri a kozonség visszajelzéseit, és ezek alapjan mérlegeli a rea-
galast. Erdemes példdul a tdvozni késziil6dd, tiirelmetlen kdzonségnek visszajelez-
ni oly médon, hogy kozoljiik, mennyi ideig kérjitk még a figyelmiiket. Az unatkozo,
faradt hallgatosag esetén barmilyen valtassal segithetiink a helyzeten. A teljes el-
utasitast nehéz kezelni, hiszen a befogadé bezarkoézik, s amig meg nem valtoztatja a
testtartasat, addig hidba barmilyen eréfeszités a megnyerése érdekében. Ha ra tud-
juk venni, hogy ,,nyisson”, példaul emelje fol a kezét, alljon fel stb., mar remélhetjiik,
hogy a tovabbiakban valddi vevéként fog részt venni az interakcidban. A kritikus
figyelem, a versengés gesztusai nem jelentik foltétlentil azt, hogy rossz uton jarunk,
de azt igen, hogy nem mindenki ért veliink egyet. Fontos észrevenniink ezeket a
rosszalldsra utald jeleket, hiszen csak ebben az esetben donthetiink arrdl, atadjuk-e
a szot, és vallaljuk-e a vitat az illetékkel, vagy még ugyanazon a kommunikaci-
6s egységen beliil probéljuk oldani a fesziiltséget. Eszre kell venni a pozitiv vagy
negativ értékeld, illetve a zavartsagot jelzé gesztusokat, akar ugy dontiink, hogy
reagalunk ezekre, akar nem.

Egy csokor, segitségiil a partner lehetséges gesztusaibol:

- haa partner felhtizza a szemoldokét, és alulrdl folfele néz, valoszintileg kétel-

kedik a szavunkban (21. kép);

- unalom esetén a fej teljes sullyal a kézre vagy az asztalra nehezedik (22. kép);

- aki megmarkolja a széket, el6rehajol, fészkelddik: készen 4ll a tavozasra;

- azdrt testtartas, a szemkontaktus hidnya a teljes elutasitas jele.

A hallottak értékelése is megjelenik a pantomimikéban:

- figyelem, érdekl6dés esetén jellemzé a szemkontaktus, archoz illesztett kéz-

gesztusok, a fej nem nehezedik a kézre (23. kép);
- figyelem és tetszés: nyitott testtartas, a fej kissé oldalra hajtva, kis mosoly
(24. kép);

- a kritikus figyelem gesztuscsoportja: zart testtartds, alulrdl folfele nézés
(25. kép);

- elgondolkodik a hallottakon: lassu arc- vagy allsimogatas, félretekintés
(26. kép);

- valami kellemetlen, ,ciki”, ebbél még baj lehet: nyak-, illetve fejvakards
(27.kép);

- zavartgesztusok:targyak babrdlasa,lathatatlan pihék szedegetése,a szituacio-

hoz nem ill6 mozgdasok, archoz illesztett kézgesztusok (28. kép).
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21. KEP. Kételkedés

22. KEP. Unalom

24. KEP. Figyelem és tetszés

23. KEP. Figyelem, érdeklédés

A

27. KEP. Valami kellemetlen

26. KEP. Elgondolkodik a
hallottakon



28. KEP. Zavart gesztusok

A kommunikator természetes igénye, hogy
a jobb benyomas keltése érdekében - hogy
6szintének, magabiztosnak, hitelesnek stb. latsz-
szon - szeretné minél inkabb kontroll alatt tar-
tani pantomimikajat. Igen évatosan kell azonban
eljarnunk tobb szempontbdl is, ha barmilyen val-
tozast szeretnénk elérni. Egyrészt, mert az 6nkén-
telen mozdulatok ellendrzése igen nagy szellemi
eréfeszitést igényel. (Szinte lehetetlen az osszes
csatornan kibocsatott jelet tudatos kontroll ala
vonni. Az ember képes figyelni arra, amit mond,
még az arcjatékra is, a kezekre valo figyelés azon-
ban mar a tobbi csatornan folyé kommunikacios
teljesitmény csokkenésével jarhat.) A masik szem-
pont, ami miatt érdemes dvatosan valtoztatni:
a testmozgas kontrollja sokat ronthat a viselkedés természetességén. Fontos, hogy
a valtozas beliilrdl j6jjon, ne legyen mesterkélt, erdltetett.

Mit tehetiink? Igyekezziink olyan szituaciét teremteni, amiben nem kell meg-
hazudtolnunk magunkat. Amiben dgy viselkedhetiink, ahogyan érziink, és azt
mondhatjuk, amit gondolunk. Ha azt akarjuk, hogy lelkesnek latsszunk, probal-
junk meg valéban lelkesedni. Hitessiik el magunkkal, hogy nem kellemetlen, ve-
szélyes, ellenséges a szituacid, amiben vagyunk, ha azt akarjuk, hogy ne latsszunk
kelletlennek, szorongénak, ellenségesnek.

Keressiink tamasztékot, kényelmesen helyezkedjiink el, és helyezziik keziinket
lazan a szék karfajara (29. kép). Ha természetesen jonnek a gesztusok, ez a pozitura
segitia megjelenésiinket. Ha zart tartasbdl és tal feszes izomtonussal inditunk, gyak-
ran nem elég az id6 arra, hogy annyira felengedjiink, hogy spontan médon megje-
lenjenek a kéz gesztusai. A szituaciotdl és az egyéni temperamentumtol fiiggéen egy
vagy két kézzel,
lehetbleg mell-
magassagban
gesztikulaljunk

(30.kép).

29. KEP. Kényel-
mes elhelyezkedés
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Ha pedig megjelennek azok a bizonyos zavart gesztusok, ne fokozzuk a bajt az-
zal, hogy egész pantomimikank menteget6z6vé valik. Semmilyen nagyobb baj nem
torténik egy-egy zavart gesztus megjelenésekor. Ezek csak akkor jelzésértékiiek, ha
gyakran ismétlédnek. Probaljunk ilyenkor is inkabb nyugodtak maradni, kényel-
mesen elhelyezkedni, lazitani és nem ismételni a kellemetlen mozdulatot.

30. KEP. Gesztikuldljunk mellmagassagban

31. KEP. A tekintet irinya kommunikdcis jelzés

A MIMIKA

Az arcon két testrészlet hordozza a legtobb informaéciot, az egyik a szdj - rajzolata,
feszessége, killonboz szajtartasok —, a masik a szem. A szem partnerre iranyitasa,
a masik tekintetének keresése, roviden a szemkontaktus az arc fontos kommuni-
kacids eszkoze (31. kép). Informacidt nyujt szamunkra a pupilla nagységa, a szem
elhelyezkedése az arcon, a szem koriili izmok helyzete, amely a tekintet minGségét
adja meg, valamint a szemkontaktus ideje, gyakorisaga. A szem és a szemtdjék raj-
zabol a felénk iranyul¢ érzelmi viszonyuldst tudjuk leolvasni.

Egy-egy interakci6 sordn a partnerek az id6 30-70 szdzalékdban tekintenek
egymasra. Kiillonbség van a beszél6 és a hallgato nézési ideje és gyakorisaga kozott.
Az érdekl6dé hallgatéd az id6 s50-70 szdzalékaban, egy-egy alkalommal huzamo-
sabb ideig tekint az el6addra. (A széls6, 7o szazalékos érték a nagyon érdekl6do
ndi hallgatokra jellemz6.) A beszélé az id6 30-50 szazalékaban tekint partnerére.
Gyakran elnéz — mintegy a gondolkodéashoz, fogalmazashoz visszavonul -, illetve
tekintete id6rél idére visszatér a hallgatéjara, igy ellenérizve a mondottak hatasat,
felfogva a partner visszajelzéseit. A 30 szazaléknal kevesebb szemkontaktus érdek-
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telenséget, elutasitast jelenthet mindkét fél részérdél. A hosszan tartd nézés szlik
pupilldkkal az ellenségesség, mig a kitagult pupillak a pozitiv izgalmi allapot kom-
munikacios jelzései.

Annak az el6addnak, aki egyszerre tobb emberrel kommunikal, kiilon nehézsé-
get okoz a szemkontaktus fenntartasa. Hajlamosak vagyunk arra, hogy 6nkéntele-
niil kivalasszunk egy vagy tobb pozitiv figyel6 arcot, és anélkiil, hogy tudnank rola,
az el6adas egész ideje alatt szinte kizarélag az érdekl6dé hallgatoknak beszéliink.
Az el6adonak meg kell tanulnia pasztazni a hallgatésagot, killonben nem jut meg-
felel6 mennyiségli visszajelzéshez, és a szemkontaktusbdl kizartak konnyen elha-
nyagolva érzik magukat.

Az elkeriil6 szemmozgasok, a szem eltakara-
sa is jelzés a partner részérdl, hogy nem akarja
a kapcsolatot felvenni vagy abba akarja hagyni
azt (32. kép). A tartos szemkontaktus keresése
pedig a kapcsolat felvételére vagy fenntartasara
irdnyul6 szdndékot kozvetitheti. Igy a tekintet
irdnya alapjan egy csoport esetében kirajzolha-
tok a rejtett kommunikacids halézat vonalai, kire
milyen gyakran tekintenek, bizonyos kérdések,
dontések esetében kire iranyulnak a tekintetek,
vannak-e parok, akik szemkontaktussal folya-
matos masodlagos kommunikaciét folytatnak a
csoport Osszejovetele alatt stb.

Bizonyos allando, tartds arckifejezések a kiil-
s6 szemléldben személyes tulajdonsagokka for-
ditédnak le. Mast mond nekiink magardl egy
fesziilt arcu, Osszeszoritott szaji ember, mint az,
akinek ajkai lagy vonaluak. Ezek a kifejezések sa-
jat kozelitési attittidjeinket is befolyasoljak.

A mosoly minden kultdra fontos kommunikacios eszkoze, hasznalata kultdran-
ként eltér6 mdédon, de mindeniitt jelentds konvencionalis szabalyozas alatt all (33.
kép). Az amerikai kultura a kozszerepl6k szamara szinte kotelez6vé teszi a széles
~fogpasztareklam-mosolyt”, ndlunk ez a fajta, csak az ajkak oldaliranyt elhtizdsaval
jaré ,keep smiling” azonban - kiilonosen, ha feszes arcizomzattal, szemkontaktus
nélkiil jelenik meg — inkabb zavart, gyanut kelt. A sikeres és hiteles kommunikato-
rok visszafogottabban élnek az arc gesztusaival. A mosoly a kis félmosolytdl akar a
nevetésig terjedhet, azonban minden esetben a pozitiv érzelmek, tidvozlés jelzésére
szolgdl. A szitudcioba nem illeszkedd, tilzott mosoly inkabb gyanakvast, visszatet-
szést kelt.

32. KEP. ,,Nem akarom latni!”
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33. KEP. A mosoly mint kommunikacids jelzés

GYAKORLATOK

1.) Testtartas, gesztusok

CELOK: a testtartas mint visszajelzés bemutatasa, tudatositasa, a nyilt, zart, laza és
feszes izomzat, a kiillonboz6 gesztusok és gesztuscsoportok értelmezésének fejlesz-
tése; a nem szobeli kommunikacié felismerése és a helyes reagalds megtanuldsa; a
tajékozodast és a helyes reagalast segitd, tudatosan kevésbé kontrollalt kommuni-
kacids jelek — apré mozdulatok, testtartds, labak mozgésa stb. - megértése.

IDO: kb. 45 perc.

RESZTVEVOK: a teljes csoport.

INSTRUKCIO: a résztvevéknek kiilonboz6 testtartast embereket abrazold képeket
osztunk ki. Megkérjiik 6ket, hogy figyeljék meg a képen lathaté ember gesztusait
ugy, hogy a mellettiik iilék ne lassak, majd sorban mindenki kiiil a ,,forré szék-
re’, utanozza a képen latottakat. Megkérdezziik a csoport tagjaitdl, mit jelenthet
az adott gesztus egy képzeletbeli beszélgetGpartnernél. A résztvevéknek képekrol
kell felismerniiik a lehetséges partner legfontosabb visszajelzéseit: az egyetértést,
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a rosszallast, a figyelmet vagy az unalmat, a tiirelmetlenséget, az egytttmikodési
készséget stb.

MEGJEGYZESEK: a gyakorlat kivitelezhetd elére bekészitett képek nélkiil is: a gya-
korlatvezetd, illetve maguk a hallgatok is mutathatnak be kiilonboz6 testtartasokat,
gesztusokat stb. Amennyiben egy-egy nonverbalis jel megfejtése nehéznek bizo-
nyulna, érdemes javasolni a csoport tagjainak, hogy maguk is vegyék fel ezt a test-
tartast, mimikat stb., és figyeljenek az érzéseikre.

Hasonl6 médon bemutathatjuk a tobbi kommunikacids csatorna jellegzetes-
ségeit. Példaul kiillonboz6 hangszinen elmondott koszonések osszehasonlitasara
vagy a mozdulatok dinamikdjanak megfigyelésére eljatszhatunk egy olyan jelene-
tet, amely az el6adasrol elkésé magabiztos, zavart vagy éppen agressziv hallgat6
pantomimikdjat mutatja be.

MEGBESZELES: A nonverbadlis kommunikacié jellemzéi. Fontos azonban e gya-
korlattipusnal nyomatékosan folhivni a résztvevok figyelmét arra, hogy a kommu-
nikacids csatorndkat egymastdl csak muvileg, a vizsgalat céljabol lehet elvalasztani.
A kilonbo6z6 csatornakon parhuzamosan érkezé informacidk kongruencidjarol, a
kontextus és a kulturalis kiilonbségek figyelembevételével lehet az iizenet valodi
tartalmarél megfelelé informaciokat szerezni. A gyakorlat sordn megbeszéljiikk a
lehetséges és célszer(i reagalasi mdodokat.

2.) A nem szdébeli kommunikacio Gsszes csatornaja

CEL: a nem szobeli kommunikacid 6sszes csatornajanak egyidejt hasznalataval, a
szobeliség kizarasa mellett, tobbszereplds interakciok értelmezhetségének meg-
tapasztalasa.

FOLYAMAT: a csoport két-harom, esetleg négyfds kisebb csoportokra bomlik.
A csoportok elvonulnak, és 6t percet kapnak, hogy egy tobbszereplés rovid jele-
netet kitaldljanak. A csoportok eljatsszdk a jelenetet oly médon, hogy a szavak he-
lyett egymas utdn kovetkez6é szamokat mondanak (a gyakorlatvezeté bemutatja,
vagyis a magyarazat kozben hirtelen atvalt szavakrdl szamokra). A jelenetek végén
egy kivalasztott elemz6 elmondja, hogy mirdl szdlhatott a jelenet, kik lehettek a
szereplok, és milyen viszonyban allhattak egymassal (ala- vagy folérendeltségben,
sziil6-gyermek stb. kapcsolatban). Ezutan a csoport hozzdszdl a hallottakhoz, végiil
a jelenet szerepl6i sziikség esetén korrigalnak vagy jévahagynak.

3.) Nonverbalis kommunikacio (,,kapu” tekintettel)

CELOK: a tekintet mint kommunikdcids jelzés hasznalatanak megtapasztalasa
nonverbalis gyakorlat soran.
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IDG: kb. 20 perc.

INSTRUKCIO: a résztvevok kort alkotnak. Egyvalaki kozépre megy. Két, egymas
mellett allot kijelol a vezetd, 6k lesznek a kapu. A jelolést a kozépen 1évé nem lat-
hatja. A kapu tagjai tekintetiikkel hivogatjak a kozépen 4llot, a tobbiek taszitjak. A
kozépre hivottnak meg kell taldlnia a kaput. Ha megvan, 4j ember mehet kozépre.

MEGBESZELES: mirdl lehetett észrevenni a kaput? Mennyire lehet pusztan a tekin-
tettel kommunikalni? Mennyire hasznaltdk a mimikat, illetve akar egyéb csator-
nakat is?

4.) Tavolsagbeallitas tekintettel

CELOK: a tavolsagtartas szabalyai és jelzéseinek megismerése.
IDG: kb. 20 perc.

INSTRUKCIO: a résztvevOk parokba rendezédnek. Ezutan a parok tagjai folallnak
egymastol tobb méterre. A par tagjai lassan kozeledni kezdenek egymads felé. Meg-
probaljak jelezni egymasnak - elsésorban tekintettel —, hogy mikor jé mindkette-
jik szdmara a tavolsag.

MEGBESZELES: mint az el6z6 gyakorlatndl, valamint intimitas, proxemika, szemé-
lyes tér és megtorésének orvosi vonatkozasai.

OSSZEFOGLALAS

A nem szobeli kozlések nem annyira a kommunikdcid tartalmara, mint inkabb
a kozI6 érzelmi allapotara, a kozonséghez valo viszonydra utalnak. A befogaddk
szamara igen fontos kozlésértékiik van. A szébeli kozlés hitelének és elfogadasanak
alapfeltétele a verbalis és a nonverbalis kozlések 6sszhangja.

Viselkedésiink legyen természetes, mesterkéletlen, nyitott! Tartsunk szemkon-
taktust a partnerrel, a kozonséggel, mosolyogjunk, de csak indokolt esetben. Kertil-
jiik az ideges gesztusokat (a test, az arc simogatasat, targyak babralasat, nyakkend6
igazgatasat stb.)!
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A VOKALIS KOMMUNIKACIO

A nem szoébeli kommunikacionak van egy olyan jelzésrendszere, amely a kizarélag
szobeli kommunikacidval egyiitt fordul eld: ez a vokalitas, a hanghordozas jelle-
ge. A kimondott szavak jelentésének nagy részét maga a hanghordozas adja meg.
A hang barétsagos, meleg, htivos, semleges jellege kozott még akkor is éles kiilonb-
séget tudunk tenni, ha nem latjuk a beszél6t.

A hatékony kommunikacié alapja sajat mondanivaldnk tagolt, érthetd és élvez-
het6 bemutatasa, prezentalasa. Prezentdcidra a kommunikdcids helyzetek legtobb-
jében sziikség van: hosszabb-rovidebb beszédek, beszamolok, hozzaszolasok sike-
re mulhat a bemutatds hatékonysdgéan. Ertekezleteken gyakran tapasztaljuk, hogy
azok, akik elvégzett munkajukat tigyesen prezentaljak, jol és id6ben szdlalnak meg,
munkdjuk szinvonalatol fiiggetleniil elismertebbek lehetnek, mint mésok, akik ke-
vésbé tudnak vagy mernek beszélni emberek el6tt. Mondanivaldnk bemutatasanak
képessége a sikeres targyalasnak is el6feltétele.

Az aldbbiakban a prezentacié néhany beszédtechnikai alapkovetelményét mu-
tatjuk be.

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmanyozasa utan a hallgatonak képesnek kell lennie
- felsorolni a prezenticié beszédtechnikai alapkovetelményeit, a légzés, a
hangerd, a hangszin, az artikulacié és hangsulyozas lehetséges hibait és kor-
rigalasi lehet6ségeit;
- beszédét érdekesen, érthetden és megfeleld stilusban eléadni.

BESZEDTECHNIKAI ALAPKOVETELMENYEK

A nonverbalis kommunikaciénak van egy olyan jelzésrendszere, amely a verbalis
kommunikaciéval fordul el6 - ez a hordozas jellege. Kimondott szavaink jelentésé-
nek nagy részét maga a hanghordozds adja meg. A hang baratsagos, meleg, hiivos,
semleges jellege kozott még akkor is éles killonbséget tudunk tenni, ha nem latjuk
a beszél6t. A hang ereje, dinamikéja vagy a nyitottsagra, vagy a zarkozottsagra utal.
A hangsulyozasok kiilon strukturdljak a mondanivaldnkat, és egyéb nonverbalis
jelzéseinkkel egytitt teremtik meg az emberi kolcsonhatdsok komplex jelentés-
rendszerét.
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Prezentacidinknak altalaban harom alapkovetelménynek kell megfelelnitik:

1.) érthetdség;

2.) érdekesség;

3.) egyéniség, egyéni stilus.

A legfontosabb ezek koziil az érthetéség. Ha a csatorna zajos, az informacio
nem jut at rajta. Semmilyen befolyast nem fogunk tudni gyakorolni a kozonségre,
ha a befolyasolandok nem értik, mit mondunk nekik. Véleményiik, ha véltozik is,
nem pozitiv iranyban.

Ha beszédiink jol érthetd, de érdektelen, monoton, unalmas, a hallgatésag in-
gerkiiszobe annyira megnd, hogy az informacié szintén nem képes behatolni a tu-
databa.

A harmadik alapkévetelmény az egyéniség, az egyéni stilus. A cél az, hogy min-
denki megtalalja a sajat egyéni imazsat, amely azonban jol illeszkedik a cég, a szer-
vezet imazsédba is.

A LEGZES

A légzés a hangadas alapja. A megfelel6 mennyiségt levegé médot ad arra, hogy
ott tartsunk sziinetet, ahol az értelmi egységnek, sz6lamnak vége van, és ne ott,
ahol kifulladunk. Lehet6vé teszi az er6lkodés nélkiili hangképzést, a hanger6 foko-
zasat. Régi, alapvetd tétel: a természetes tarsalgasi beszédben a légzés nem lathato
és f6leg nem hallhaté. Az el6adéi beszédnél a 1égzés két kovetelménynek kell hogy
megfeleljen:

1.) a leveg6 mennyisége mindig elegendd legyen a mondanivalé megformala-
sdhoz;

2.) alégzés ne legyen kellemetlen, zavar6 a hallgatésag szamara.

Az bsszevissza kapkodott levegévétel a beszédet toredezetté és nehezen érthe-
tové teszi. Megfelel6 mennyiségli levegé hianyaban a keletkezé fesziiltséghianyt
a hangszalagok izmainak kell kiegyenlitenie, ami a hangszalagok kimeriiléséhez,
rekedtséghez, fatyolos hanghoz vezet. A hibas 1égzés azonban nemcsak a hangsza-
lagokat, hanem a szereplé imazsat is tonkreteheti. A kapkodo, 1égszomjjal kiizdd,
zihdlé el6ad¢ azt az érzést kelti a hallgatéban (tobbnyire nem is megalapozatlanul),
hogy képtelen lekiizdeni ldmpalazat, ideges, fesziilt.

A HANGERO

A hanger6 helyes fokozdsanak a jo 1égzéstechnika az alapja. Ha tobb leveg6t bo-
csatunk a hangszalagokra, a hangeré anélkiil novekszik, hogy a hang elvesztené
teltségét és természetes szinét. A hanger6fokozas helyes technikajanak elsajatitasa
a hangszalagok kimélése szempontjabdl is fontos. Sokan a hangeréfokozast csak a
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hangmagassag emelésével tudjak végrehajtani. Ez a ,,visitas” nemcsak kellemetlen,
hanem az alaphangszint6l val6 huzamosabb ideji eltérés a hangszalagok gyors ki-
faradasahoz is vezet.

A hangerd megvalasztdsanal a hallgatésag szama és tavolsiga a meghatdrozo
tényez6. Minél nagyobb szamu és tavolabbi a hallgatésag, annal hangosabban, an-
nal nagyobb gesztusokkal, ,,érzelmesebben” kell beszélntink. Szabadtéri, nagy sz6-
noklatokra tehat csak az vallalkozzon, aki birja hanggal. Ha a hallgatdsag tavolsaga
kb. masfél és harom méter kozott van, akkor kozepes hangerdt hasznalunk.

Minden el6addnak éreznie kell hangereje teljesitképességét, e teljesitGképesség
hatarat, nehogy a beszéd vége felé er6lkdo, rekedt szonokot halljon a kozonség.

A HANGSZIN

A hangszin és a dallam - a hangerével ellentétben — nem annyira a szituaciohoz,
mint inkabb a beszél6 személyiségéhez és érzelmi allapotdhoz alkalmazkodik.

A hangtekvés (tenor, basszus, szopran) részint a hangszalagok hosszatél (hosz-
szabb hangszalagok mélyebb hangot hoznak létre), részint a rezonal¢ iiregek nagy-
sagatol fiigg. Csakhogy sem a hangszalagjainkat, sem a rezonald iiregeket (mell-
tireg, arc-, koponyaiireg) nem hasznéljuk egyforman.

A laza, oldott, kiegyensulyozott, magabiztos emberek, akik batran véllaljak ér-
zelmeiket, telt, csengd, dallamos beszédet hasznalnak. Az §szintén érzelmes, pateti-
kus beszéd szintén mellhangon szdl. (A mivi patosz azonban torokba szoritott.)

Mig az el6bb emlitett ugynevezett mellhang akkor keletkezik, ha a hangszala-
gok lazak és teljes hosszukban rezegnek, a fejhang (vagy falzett) képzésekor a hang-
szalagok also része feszesen egymashoz préselédik, és csak a felsé harmad rezonal.
Ez a hang magas, sipit6 és amellett, hogy kellemetlen, hosszt tévon a hangszalagok
kifdradasahoz is vezet.

Ha diihosek, izgatottak vagyunk, hangunk természetes médon megemelkedik.
Az dllando fejhang azonban mindig mesterkélt, mindig hamisan cseng. A holgyek-
nek kiilonosen vigyazniuk kell, mert konnyebben csuklanak fejhangba, ha szere-
pelniiik kell, s6t vannak, akik egész életiikben fatyolos fejhangon affektalnak anél-
kiil, hogy tudnanak réla.

A visszafojtott fatyolos hang gyakran ad feleslegesen nagy jelent6séget, drama-
isdgot a mondanivalénak.

A mély hangfekvés a magasnal sokkal 8szintébben szdl. Ez a bizalmas kozlés,
a meghittség és a banat hangsavja. Ha azonban valaki dllanddan a kozéphang-
savja alatt beszél, halk és rekedtes lesz a hangja. Az alaphangnal kicsit mélyebben
sz6l6 hang ugyan &szinte és mesterkéletlen, de bizony altaldban nem tul lelkes,
sokszor pesszimista. A mély és er6sen rekedtes hang pedig gyakran az alacsony
szociokulturalis status jelzése.
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A hangszin teltsége fligg a rezonal¢ iiregek hasznalatatol is. A folosleges izom-
fesziilés feloldasa, a hang el6rehozasa teltebbé teszi a hangot, mig a feszes ember
hangja gégébe szoritott, gépszerti. Ez a hangszin annyira iiresen cseng, hogy mi-
kozben az el6adé mély meggydz6désérdl és teljes egyetértésérol szonokol, érezziik,
hogy még sajat szovegével sem ért egyet. A beszéd szintelen, dallamtalan, személy-
telen.

A kozéleti beszéd a kozéphangsavon folyik, abban a hangterjedelemben, amely-
ben még jol hallhaté, kényelmes beszéd zajlik. Minél szélesebb a kozéphangsavunk,
annal szinesebben, élvezetesebb tudunk beszélni erdlkodés nélkiil. Ha az eldadé
nyitott és felszabadult, akkor a hangterjedelme kitdgul, a hang csengévé, teltté valik.
A szégyenlés, elfogddott ember hangja azonban mindig fakd, dallamtalan.

AZ ERTHETOSEG

Barkinek, aki kozolni akar valamit masokkal, megfelel6 sebességet, hangerét és
toleg kiejtést kell hasznalnia, kiilonben az informaci6 egyszerien nem megy at a
csatorndn.

Napjainkban egyre inkabb jellemz6 a beszédtempd f6lgyorsulasa és az artikula-
ci6 elmosdddsa. Ez a jelenség gyakran jar egyiitt a beszéddallam, a ritmus jellegzetes
megvaltozasaval. Bar ez a tiinetegyiittes, a hadaras egyre elterjedtebb - kiilonosen
a fiatalok korében -, egyaltalan nem elfogadott. A hallgat6t a nehezen kovethetd
beszéd farasztja és idegesiti, sokakat pedig a magyartalan hanglejtés bosszant.

A sebesség novelésével a beszéd egyre érthetetlenebbé vélik: hangok alakulnak
at, tinnek el. Kiilonosen a hosszu szavakban és a massalhangzd-torlédasban ejtett
hangok csonkolédnak. A sz6 végi k, t, p eltlinik, az -bél [, az I-bél j lesz, a szisze-
gok, az sz, ¢, z, s, cs, zs hangok 0sszemosddnak. A hosszu és rovid hangok kozotti
kiilonbség eltlinik.

A masik jelentés probléma a ritmuszavar. A sziinetek nem a logikus mondatal-
kotés szabdlyai szerint kovetkeznek, hanem teljesen rendszerteleniil. Ugy érezziik,
hogy a hadar6 addig beszél, amig ki nem fullad, akkor megall, hezitdl, majd djra
lokésszertien elkezd beszélni.

A beszéddallam is jellegzetesen megviltozik. Jobb esetben - féleg holgyeknél -
mindig ugyanaz a dallam ismétlédik, fol-le, fol-le, mint a patak csobogasa. Rosz-
szabb esetben a beszéd teljesen monotonna valik.

Mivel a sebesség novekedésével egyre kevésbé tudjuk gondolatainkat nyelv-
tanilag helyesen megformalt mondatokka alakitani, egyre gyakoribbak lesznek a
ragozasi, egyeztetési hibdk, nincs idénk megkeresni a megfelel6 szavakat, ezért vi-
szonylag sziik szokinccsel, kevés szinonimaval interpretaljuk mondanivalénkat.

A legels6, amit tehetiink beszédiink javitasa érdekében, hogy megprobalunk
kontrollt gyakorolni artikulacionk f6l6tt még akkor is, ha ugy érezziik, hogy kény-
szeresen és természetellenesen mozog a szank. A kornyezet azonban annyit vesz
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észre ilyenkor, hogy kicsit lassabban és sokkal érthetébben beszéliink. Komoly ja-
vuldst hoz az is, ha csak az r hangot minden helyzetben jol ejtjiik.

Aki hajlamos a gyors beszédre, f6leg prezentacio alatt lassitson. Ha lehet, ne csak
a beszédben, hanem az evésben, a jardsban, ahogy a targyakért nyul stb., hiszen
az ember temperamentuma szitudciordl szitudciéra nem valtoztathat6. A mindig
rohano, elfoglalt, kapkodd vezet6knek ez nehéz lehet, de legalabb kozvetleniil a
fontos beszéd el6tt lassitson: az ajtét gondosan csukja be maga mogott, nyugodt
tempdoban menjen oda a székhez, és ugy helyezkedjen el, hogy a hatat a tamlara, a
karjat a karfara tdmasztja, az izmait kicsit ellazitja, és papirjait gondosan elrendezi.
El kell hitetnie magaval, hogy érdekes és fontos, amit mond, nincs a hallgatdsag
terhére, szivesen hallgatjak, nem kell sietnie.

A HANGSULY ES A HANGLEJTES

A beszédiinket az értelmezési szandék strukturélja, ennek megfelelden hangsulyo-
zunk. Mindig a lényegesnek, fontosnak tartott momentum kap nyomatékot, ami a
szovegben az 4j informaciot hordozza.

Bar a vezet6 altaldaban a sajat szovegét mondja, tehat tudnia kellene, mit akar
kiemelni, mégis gyakori hangsilyozasi hibak teszik a prezentaciot nehezen érthe-
tévé, sokszor idegenszertivé, idonként kisiskolassa.

A hangsulytalan beszéd monoton és unalmas, nincs benne kiemelés, és ez ne-
heziti az értelmezést. A tul sok hangsuly viszont téredezetté, fontoskodéva teszi a
beszédet. A sok kiemelés miatt szintén nehezen kovethetd a tartalom: nem tudni,
mi a lényeg.

Tobbféle médunk van a lényeg kiemelésére. Lehet nyomatékot adni hangerd-,
hangmagassag-, hangsebességvaltassal, sziinet kozbeiktatasaval, gesztusokkal.
Fontos, hogy ne éljiink vissza a valtasok figyelemfelkelt6 erejével, az indokolatlan
— érzelmi vagy értelmi ok hijan val6 — kiemelés félrevezeti a hirértéki valtasokhoz
szokott hallgatokat.

A kifejezés legkisebb egysége a szélam. Szélamon olyan, szorosan dsszetartozd
beszédegységet értiink, amelyet egy f6hangsuly uralma ala rendeliink, és egyetlen
levegévétellel — a hangsulytalan szavakat a hangsilyoshoz kotve - ejtiink. Ez az
egység lehet egy vagy tobb sz6, esetleg egy egész mondat.

Gyakori hiba, hogy a sz6lamok tovabb mar nem bonthatd egységeit is darabok-
ra bontjak, és minden szo6t kiilon-kiilon hangsulyoznak (mintha minden egyes sza-
vunk rendkiviil fontos lenne). Ez a beszéd lassu, toredezett és unalmas. A hangos,
feszes, merev, tilhangsulyozott beszéd hallatdn az a kellemetlen érzésiink tamad,
hogy valamit rank akarnak eréltetni, az ember ilyenkor automatikusan ellenall a
meggyo6zési kisérletnek.

Eléfordul, féleg felolvasaskor, az iskolds hangsulyozas: az el6add vessz6nél fol-
viszi a hangsulyt, pontnal le, a tobbi szovegrészt azonos hangmagassaggal olvassa.
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Csakhogy a magyar nyelv nem csupan a kozpontozasok szerint tagolddik. A helyes
hangsulyozas szerint a legfontosabb sz6, annak is az els6 szdtagja nyomatékot kap,
majd ereszkeddé hanglejtéssel mondjuk a hozza tartozé hangsulytalan szavakat.
Mindig igy mondjuk a jelzés szerkezeteket: vevékozpontii magatartas, munkahelyi
légkor, feketegazdasag stb., szintén igy hangsulyozzuk az allandd 6sszetételd szo-
kapcsolatokat: sikert arat, valétlansagot allit, szemére hanyja stb. Ha ezeket szét-
bontjuk, a beszéd teljesen szétesik.

A szélamokra bontds nem azt jelenti, hogy a szélamhatarnal foltétlentil sziine-
tet kellene tartanunk, vagy a sz6lamokat el kellene vélasztanunk egymastol. Az 6sz-
szetartozo szélamokat kotni kell, kiillonben a beszéd toredezetté valik. A szélamok
nem egyforma erejiiek, egyik hangstlyosabb, a masik kevésbé.

Néhany tandcs a helyes hangsulyozasra: hangsulyt kapnak

- atagaddszok;

— akérddszdk;

- az ellentétet vagy a parhuzamot kifejez6 egységek;

- afelsorolds és a fokozas.

Az indulat, az érzelem teljesen atalakitja a hangsulyviszonyokat. A felheviilt
szonok érzelmei adnak nyomatékot minden egyes szénak. A hangsulyozas, a hang-
lejtés rendkiviil variabilis. Az el6add eldontheti, mi a mondanival6jaban a lényeges
¢és mi a lényegtelen, mi mivel tartozik 6ssze stb.

FELOLVASAS JEGYZETBOL VAGY SPONTAN BESZED?2

Az el6adé a szituacio és sajat képességeinek ismeretében eldontheti, milyen mér-
tékben tamaszkodik a papirra.

Elsé 1épésben végig kell gondolnia, milyen erésségei és gyengeségei vannak, mi-
lyen képességekkel rendelkezik. Példdul: tud-e élményszerten, kifejezéen olvasni?
Le tudja-e gy6zni a spontdn beszéd okozta lampaldzat? Jellemz6-e rd, hogy elfelejt
fontos részeket, illetve tul sokat hezital, ha nem hasznal jegyzetet? Szokott-e jegy-
zetet, vazlatot késziteni, milyen mértékben tudja hasznalni ezeket?

Azt is fontos mérlegelni, hogy adott szituacioban milyen megoldasi lehetdségek
a leghasznosabbak. Nem illik példaul spontan, igy 6hatatlanul kissé megvaltoztat-
va el6adni konszenzus alapjan késziilt széveget (mondjuk, egy elnokségi iilésrdl
sz0l6 Osszefoglalot). Ha tul hosszu a szoveg, sok adatot, nevet tartalmaz, ajanlatos
papirt hasznalni (legalabb egy véazlatot). Az viszont mar némileg komikus, ha vala-
ki felolvasast tart egy vitdban vagy kérdésre valaszolva.

A felolvasasnak a meggy6z6 erd és hatasossag szempontjabol joforman csak
hatranyai vannak, azonban néha elkeriilhetetlen. Egy kozszerepl6tdl elvarhato,
hogy tudjon folyékonyan olvasni, ellenkezé esetben a kozonség remekiil szdra-
kozik az el6add rovasara. Tobbnyire azonban a folyékony, am monoton, gépies,
iskolas hangsulyozashoz szokott kozonség joggal kedvetlenedik el egy-egy vaskos
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papircsomé lattan. A papircsomot szorongatd szonok pedig kénytelen lemondani a
gesztusok nyujtotta kifejez6készség lehet6ségérol, de a nyelvi kifejez8eszkozokkel
is szikosebben élhet.

A spontdn beszéd mar sokkal élményszer(ibb. Mivel a gesztusok, a mimika és
a szoveg szinkronban vannak, a szereplés hitelesebb, meggy6z6bb. A folyékony,
ismétlésektSl mentes, logikusan folépitett, spontan eléadoi beszéd ritka szelle-
mi teljesitmény, és joggal kelt elismerést a hallgatosagban. Erre azonban kevesen
képesek. A legtobben arrdl panaszkodnak, hogy amennyiben papir nélkiil, plane
felkésziiletleniil kénytelenek beszélni, megszaporodnak az ugynevezett hezitacids
(gondolkodasi) sziinetek, amit kinos csend, 6-zés vagy toldalékszavak (,,igen, izé,
mit is akartam mondani?”) toltenek ki. Az is felettébb kinos, ha az ember elfelej-
ti, hol tartott, esetleg ismétli magat, felcseréli a sorrendet, vagy miutan leiilt, jut-
nak eszébe fontos gondolatok. Ezért aztan sokan tulsagosan szoronganak egy-egy
ilyen szerepléskor, pedig a kozonség nem veszi annyira zokon, hogy a rogtonzésnél
az el6add nem beszél olyan folyamatosan, néha ismétli magat, hezital. Karpotol-
ja ezért az 6szinte beszédmdd, a spontaneitds, a humor, az, hogy az el6ad¢ aktiv
szemkontaktust tart, reagal a visszajelzésekre.

Erdemes megtanulni rovid jegyzet, vazlat alapjan beszélni. Ha révid jegyzetet
hasznalunk, az olvasés és a spontan beszéd el6nyeit egyszerre érvényesithetjiik.
A papirt {6l lehet venni, le is lehet tenni, s6t, a tenyérben elfér6, kicsi kartya egyal-
talan nem akadalyozza a gesztikulaciot, mikozben elkeriilhetd, hogy valamit kife-
lejtstink, felcseréljiik a sorrendet, pontatlanul idézziink. Még egy nagy elénye van: a
jegyzet szinte minden szitudcioban korlatlanul hasznélhaté. Irhatunk elére egy ré-
vid vazlatot, és hasznalhatjuk batran a papirt és ceruzat értekezleten, vitan, kerek-
asztal-beszélgetésen is. Ha papirra vetjiik az el6ttiink elhangzottakkal kapcsolatos
gondolatainkat, az két eldnnyel is jar: egyrészt nem felejtjiikk el menet kozben, mit
is akartunk mondani, ha rank kertil a sor, masrészt rendszerint idegesiti a vitapart-
nert, ha azt észleli, hogy ellenfelének felcsillan a szeme, és leir valamit.

Ha mégis a felolvasas mellett dontiink, prébaljunk élményszertien olvasni,
mintha akkor fogalmaznank a mondanivalonkat. Nézziink 6] idénként a papirbol,
és ha lehet, a fontosabb részeket mondjuk papir nélkiil.

Stlyos kovetkezményekkel jar, ha az el6ad6 dsszekeveri a spontdn, a jegyzet
alapjan vald beszéd és a felolvasas egyes elemeit. Ez akkor szokott bekovetkezni,
ha a gyakorlatlan prezentér a spontan beszéd mellett dont, de nem tud ellenall-
ni a kisértésnek, és sz6 szerint leirja az eléadas szovegét vagy annak egy részét.
Az el6adas folyaman a leirt szoveghez probal emlékezetbdl ragaszkodni. Ez persze
nem sikertiil, ezért lopva belepillant a papirjaba, amin viszont nem tud tajékozodni.
Tobbségiink szamara legcélravezetébb, ha csupan néhany kulcsszo, kulesmondat
keriil a papirra. Eppen annyi, amennyirél az adott mondanivalé esziinkbe jut.
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GYAKORLATOK

1.) Beszédtechnika

CEL: a helyes kiejtés, hangsulyozas, hanghordozas megtanulésa.
GYAKORLATOK: beszédtechnikai probléma esetén, illetve akkor, ha valaki profesz-

szionalis szonok kivan lenni, szakképzett logopédus altal vezetett beszédtechnikai
képzést sziikséges igénybe venni. (Ajanlott irodalom: Montagh 2001.)

2.) A hanghordozas jellege

CEL: a kiilonbo6z6 személyiségtipusok megjelenitése a vokalis kommunikacidban;
hanghordozasi repertodrunk bévitése.

1DG: kb. 10 perc.

FOLYAMAT: a csoport létszamaval azonos szamu személyiségvonast gytjtiink a tab-
lara, példaul: vagany, magabiztos, baratsdgos, megfontolt, erészakos, szorongd. Az
egyes tulajdonsagokat felirjuk egy-egy cédulara, majd kalapba tessziik. A csoport
minden tagja huz egy lapocskat. Ezutan mindenki a szamdra megadott tulajdon-
sagnak megfelel6 hanghordozdssal bemutatkozik (név, lakhely). Minden bemutat-
kozas utan a csoport tagjai megtippelik, melyik személyiségvonas alapjan tortént a
bemutatkozas. A végén a tippeket Osszevetik, a tanulsagokat megbeszélik.

3.) Olvasas jegyzetbdl vagy spontan beszéd

CEL: az egyéni kommunikdcids sajatossagok felmérése.
IDO: kb. 120 perc (résztvevénként 5-5 perc produkcid és 10-15 perc elemzés).

FOLYAMAT: a résztvevok egy 10-15 soros ujsagcikket kapnak. A feladat a kovetke-
z6: el6bb olvassa fol a hirt, majd jegyzetei alapjan mondja el a hattérismereteket
hozza, végiil spontan flizzon hozza kommentart, véleményt.

A gyakorlatot videora vessziik, majd megbeszéljiik az el6adé specialis kommu-
nikacids képességeit, példaul tud-e élményszertien olvasni, sajat jegyzetbdl beszélni,
spontdn jol fogalmazni. Ezek alapjan egyéni kommunikacios stratégiat készitiink.
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OSSZEFOGLALAS

Semmilyen befolyast nem tudunk gyakorolni a kozonségre, ha az nem érti a beszé-
diinket. R6lunk alkotott véleménytik, ha valtozik is, nem pozitiv irdnyban. A jobb
megértés érdekében a kiejtés legyen pontos és tiszta, keriiljiik a tul gyors, kapkodo
beszédet, a 1égzés legyen természetes, nem lathat6 és nem hallhato, a hanger6 tegye
lehetévé, hogy még a hatsd sorokban l6k is pontosan értsék a mondanivaldt.

Ha a beszéd érthet6 ugyan, de érdektelen, monoton, unalmas, hosszabb tavon
senki sem fog figyelni rank, igy az tizenet nem jut el a befogadé tudataig. Az érde-
kes beszéd tartasanak alapszabalyai a kovetkezok.

A magyar beszéd dallama ereszkedd ivii, amit6l csak érzelmi vagy értelmi ok-
bdl lehet eltérni. A kiilonb6z6é nyelvek dallama eltérd, de a fenti szabaly minden
esetben jellemzd. Keriiljitk a monoton, unalmas, dallamtalan beszédet! Keriiljik
a kisiskolds dallamvezetést. Inkabb beszéljiink spontan fogalmazassal vagy rovid
jegyzeteinkre tamaszkodva, semmint eldre leirt szoveget kelljen felolvasnunk!

Mindig az a lényegesnek, fontosnak tartott momentum kapjon nyomatékot,
amelyik a szovegben az Gj informdciét hordozza. Keriiljiik a toredezett, talhangsu-
lyozott, tudalékos vagy hangsulytalan, monoton beszédet!

A hangszin arulkodik az el6adé személyiségérdl, temperamentumarol, érzelmi
allapotarol. A kozéleti beszéd kozéphangsavon folyik, abban a hangterjedelemben,
ahol a jol hallhato, kényelmes beszéd zajlik. Ebben a hangsavban szinesen, élvezete-
sen, csengd hangon beszélhetiink. Keriilni kell a természetes hangsziniinktdl eltérd,
tal magas vagy tul mély, torokba szoritott, esetleg fatyolos hangot!
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A SZOBELI KOMMUNIKACIO

A szobeli kommunikacié valamennyi kommunikécids csatorna koziil a legbonyo-
lultabb kéddal rendelkezik. Irott forméjéban a legtipikusabb eszkdze a kozvetett
kommunikaciénak. Ezen a csatornan keresztiil egyezményes, kozmegegyezésen
alapul6 jeleket tovabbitunk, amelyek 6nmagukban alkalmasak arra, hogy barmi-
lyen informaciot tovabbitsanak. Kiilonosen jo nyelvi kifejez6készség esetén olyan
érzelmeket, indulatokat, vizudlisan érzékelhetd jelenségeket is képesek vagyunk
kozolni, amelyek természetes kozlési csatorndi nem szdbeliek. Erzéseket, fajdalma-
kat, netan tajatakat csak szavakkal leirni nem konnyt feladat. A szébeli kozléseknél
rendkiviili jelent6sége van a pontos kifejezésnek, annak, hogy mondanivalénkat
miként értik, hogyan jegyzik meg.

Tanulmanyi kdvetelmények

A hallgaténak a fejezet attanulmanyozasa utan képesnek kell lennie
- abeszéd céljanak, a szituacionak és a hallgatosag osszetételének elemzésére;
- a kozonség intelligencidjanak, szakértelmének, tarsadalmi statusanak meg-
telel6 nyelv- és szohasznalat kimunkalasara;
- az informacié optimalis mennyiségének, adagolasanak megtalalasara;
- azel6addi beszéd megszerkesztésére;
- aszemléltetdeszkozok adekvat hasznélatara.

NYELV- ES SZIOHASINALAT

A jobb megértés érdekében az el6éadonak mondanivaléja megformaélasa soran a
kozonség nyelvhasznalatahoz kell alkalmazkodnia. A felhasznalt szavak ugyanis
nem mindig ugyanazt jelentik a kibocsaté és a befogad6 szemszogébol. Mas és mas
egyéni tapasztalat és érzés tarsul a szavakhoz a beszél6 és a hallgato részérél. Kiilon
nehézséget okoznak olyan jelenségek, mint példaul a széhasznalat, a széfordulatok,
specialis kifejezések beiktatasa, amelyek csak bizonyos embercsoportok szamara
érthetdk (szaknyelv, zsargon, orvosi miiszavak stb.). Barki, aki ezt nem veszi figye-
lembe, konnyen abba az illuzidba ringathatja magat, hogy a partner megértette,
amit mondott, holott az 6nmaga szamara korrektnek ttiné - altala pontosan ko-
dolt - tizenet a befogadok szamara dekoédolhatatlan.
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Eltéréek vagyunk abbdl a szempontbdl is, hogy mennyire j6l, pontosan hasznal-
juk a szavakat, kinek mennyire fontos a verbalitas, ki milyen konnyedén tudja kife-
jezni magat. A nyelv ilyen jelleg(i hasznalatat kifejez6készségnek nevezziik. Az el§-
adénak azonban tudnia kell, hogy a jo kifejezékészség 6nmagdban nem mindig
hatdsos. A kiilonb6z6 kulturdk és népcsoportok, tarsadalmi csoportok mas-mas
részét hasznaljak ugyanannak a nyelvnek. Altaléban az egyén minél magasabb tar-
sadalmi réteghez tartozik, annal tobb sz6t ismer és hasznal, annal jobban képes
élményeit és megfigyeléseit elvont kifejezésekben megfogalmazni. Ezért rendkiviil
fontos, hogy az el6ad¢ alkalmazkodjon a hallgatésag szokincséhez, nyelv- és sz6-
hasznalatahoz.

De ez még mind nem elég: a nyelvhasznalat maga is sokszoros normativ sza-
balyozas alatt all. Egyrészt megvan a nyelvhasznalat sajatos etikettje, amely egyes
tarsadalmi rétegekhez és csoportokhoz kotott, azoknak a szerepmeghatarozasaiba
tartozik bele. Ami bizonyos tarsadalmi kozegben elfogadhat6, masutt rosszallast,
elutasitast valthat ki. Ez kiterjed a tiltott szavakra és témakra, az ugynevezett ta-
bukra, amelyek rétegenként és kozosségenként masok. Fontos tehat, hogy a fel-
hasznalt szavak mindkét fél szamara ugyanazt jelentsék mind értelmi, mind érzel-
mi vonatkozasban.

Az informacio bevésése és emlékezetben tartasa

Megfelel$ szohasznalat esetén a hallgaté megérti a hallottakat, de ez még nem je-
lenti azt, hogy meg is jegyzi, meg is tanulja az el6ado altal kozolteket.

Valaminek a tartos emlékezetbe véséséhez ismétlésre van sziikség. Egy atlagos-
nak tekinthet6 kommunikacios aktus soran a kozlének legalabb haromszor van
lehetdsége arra, hogy ugyanazt elismételje. A kozlés elején, amikor vazlatosan el-
mondja, hogy mirdl fog beszélni, a kozleményben magaban, amikor a targyrdl be-
szél, és a kozlés végén, amikor osszefoglalja azt, ami elhangzott. Laboratériumi ko-
rilmények kozott bizonyitottak, hogy ha az 6sszes tobbi koriilmény azonos, akkor
minél tobbszor taldlkozunk valamivel, annal jobban fogjuk kedvelni.

Fontos tehat, hogy a kommunikacid soran fel kell kelteni és fenn is kell tartani
a befogado(k) figyelmét. A kommunikator hasznalhatja az el6bbi célra a kommu-
nikaci6 kiillonboz6 csatorndit, a véltasok figyelemfelkelt6 erejét, a humor, a kii-
16nbo6z6 érzékletes illusztraciok eszkozét, mikozben nem szabad elfelejtenie, hogy
hosszu tavon csak ugy tarthatja fenn a hallgatéja figyelmét, ha olyan témat valaszt,
amely érdekli, érzelmileg megmozgatja, elgondolkoztatja, vagy egyszertien, amit
érdekében all hallgatni.

Az informaciét tagolni, megfeleléen adagolni, a jobb érthet6ség érdekében
strukturdlni kell, illetve lehetdleg kiilonb6z6 kommunikaciés csatorndkon, tobb-
téleképpen (szdban, irasban, vizudlisan stb.) megjeleniteni. Az {izenetatadas ha-
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tékonysaga meglehetsen nagy mértékben novelhetd, ha a legfontosabb elemeket
irdsban rogzitjiik.

A bevésést, tanulast elsegiti barmilyen pozitiv megerésités, ami a megjegy-
zend6 informacidt koveti vagy azzal kapcsolatban 4ll, példaul ha eldre felhivjuk a
figyelmet, most olyan részhez értiink, amely fontos, amire dsszpontositani kell vagy
amit nem kénny(i megjegyezni.

A mondatok hossza

Az egyik legsulyosabb, de nem ritka hiba, ha az el6adé szinte soha nem viszi le a
hangsulyt. Ez altaldban abbol addédik, hogy a beszélé6 nem érzi a mondathatdarokat,
ugy tekinti a mondanival6jat, hogy minden mindennel 6sszefiigg. Az is gyakori,
hogy a beszél6 igy tartja maganal a sz6t. Mindenképpen meg kell azonban tanul-
nunk: egy mondat - egy gondolat. A mondatok lehetséges hosszat ugyan a koriil-
meények is befolyasoljak (minél nagyobb példaul a kozonség, annal rovidebbek le-
gyenek a mondatok), mégis a szonok feladata a sz6veg minél jobb tagolasa. Ennek
leghatdsosabb modja a mondatvégek hatarozott jelzése (hangstly le, sziinet).

Amennyiben intelligens, tdjékozott és kisebb szamu a kozonség, két-harom tagu
Osszetett mondatokat hasznalhatunk. Tomeg el6tt azonban egyszer( bévitett vagy
maximum két tagmondatbol all6 6sszetett mondatokbdl épitkezhetiink. Felolvasds
el6tt a szovegiinket a mondatok hossza tekintetében is javitsuk. A jol tagolt széve-
get konnyebb felolvasni is, értelmezni is.

A MONDANIVALO STRUKTURALASA

A kozlések hatékonysaga gyakran azon mulik, hogy az el6adé mennyire képes a
mondanivaldjat a befogaddk képességei, intelligenciaja, kultiraja szerint megfor-
malni. Ez nemcsak a nyelv- és szohasznalatra vonatkozik, hanem a mondanivalé
megszerkesztésére is.

Minden beszéd alapvetéen harom részbél all: bevezetésbdl, kidolgozasbol és
befejezésbol.

A beszéd bevezetése

Mondanddk bevezetése fontos, hogy tartalmazza a téma pontos megjelolését, vala-
mint gyakran gondot fordit a partner témara val6 érzelmi rdhangoldsara, megnye-
résére. Azaz elmondja, mirél lesz sz6 - tartalmilag és érzelmileg —, valamint alkal-
mas a beszélgetés egyes részeinek kijelolésére, elvalasztasara. Példaul: ,,A napirendi
pont eléadodjaként szeretném Onoket tajékoztatni a torvényi szabalyozas varhat6
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valtozasairol. [ Témamegjelolés.] Rendkiviil fontos, hogy idében felkésziiljiink ezek-
re a valtozasokra, hiszen megfelel6 felkésziiléssel versenyelényhoz juthatunk, bar
a legtobb valtozas alapvetéen negativ eldjel(i a piaci szereplék szémara. [Erzelmi
rahangolds.]

Beszdmolom elsé részében a tdmogatasi rendszer, valamint a rekldmtorvény
varhat6 moédositasairdl szeretnék beszélni, majd arrdl, hogyan érintik ezek a valto-
zasok a vallalatot” [ Témavdzlat. ]

J6 modszer, ha az el6ado olyan kijelentéssel kezdi a beszédét, amelyben mind-
nyajan egyetértenek, vagyis a vitatott téma azonosan megitélt elemét emeli ki.
Példaul: ,,Céglink azon kevesek kozé tartozik Magyarorszagon, amelyek nem kis
nehézségek ardn, de talpon tudtak maradni a rendszervaltast kovetd zlirzavaros
idékben. Ehhez azonban meg kellett tanulnunk idében észlelni a jogszabalyi valto-
zasokat annak érdekében, hogy ne érjenek minket felkésziiletleniil”

A j6 beszédkezdés gondot fordit a hallgaté szimpatidjanak elnyerésére, aminek
egyik hatdsos mddszere a befogaddk onbizalmanak, kompetenciaérzésének nove-
lése. Példaul: ,, Az itt til6k dontésétdl igen nagy mértékben fiigg a véllalat jovéje,
ami egyben tobb szdz magyar munkavallal6 megélhetését, boldoguldsit is jelenti.”

A beszéd kidolgozasa: targyi, tartalmi szakasz

A beszéd kidolgozasanal kovetjiik a bevezetében megjelolt iranyt. Az egymassal
Osszefliggl részeket egy-egy tételmondattal nyitjuk, majd a tételmondatban meg-
fogalmazottakat alatdmasztjuk. Az alatimasztasra hasznalhatunk egy vagy tobb
szempontu érvelést, bemutathatunk eseteket, statisztikakat, tudomdnyos eredmé-
nyeket, illusztrativ példakat stb. Egy-egy tétel kidolgozasa utdn a zdaromondat tar-
talmazhatja a hallottak osszefoglalasat, a kovetkeztetéseket és atvezetést a kovetke-
z0 tételre.

Az aldbbiakban a szoveg kidolgozdsara mutatunk be példat. Az elsé véltozat a
megszerkesztett, majd a szerkesztetlen verzié olvashato.

Szerkesztett vdltozat
»A tdmogatdsra szant pénzek altaldban csokkennek. [ Tételmondat.]

Néhany termékiink varhatoan lekeriil a tamogatottak listajardl. Ezek az egész-
séges csecsemOknek adhatd kovetd tapszerek, amelyek eddig 50 szdzalékos tamo-
gatast élveztek.

Vannak olyan termékeink, amelyeknél nem csokkentették ugyan a tamogatas
mértékét, de az 4j szabalyozas szerint a tiamogatdst a piacon kaphat6 legolcsébb,
azonos hatéanyagu szerhez igazitjak. Ez a szabalyozas legtobb termékiinknél dra-
gulast okoz.
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A diagramon lathaté a dragulds mértéke az egyes termékeknél. Mint megalla-
pithatjak, az atlagos aremelkedés kb. 10 szazalékos, de példaul a kL ara varhatdan
56 szazalékkal emelkedik, ami meglehetdsen érzékenyen érinti a betegeket.

Csupdn termékeink 40 szdzalékat nem érintik a timogatasvaltozasok. A részle-
tes adatokat a kiosztott tdblazatok mutatjak.”

Szerkesztetlen vdltozat

»Tudjak, aleginkabb a jkr dragul, nem tudom, mit fognak sz6lni a betegek. Vannak
olyan termékeink, amelyek teljesen kikeriilnek a tamogatésbdl, de ez nem tul sok.
Nagyobb baj, hogy nem a mi arainkhoz viszonyitjak a tdamogatast, hanem a legol-
csobbhoz. Ezért keriil a JkL t6bb mint 50 szdzalékkal tobbe, mint eddig. Az ABc,
CDF meg a GHI egyaltalan nem kap tamogatast. Igaz, eddig is csak 50 szdzalékot
kapott. Van azért, amit egyaltalan nem kell megemelniink, de a legtobb termék ara
ugy 10 szazalékkal folmegy”

A sziovegkidolgozds szabdlyai
Igyekezziink kovetni a szoveg kidolgozasa soran az alabbi szabalyokat!

1. A beszéd legyen logikusan felépitett, tagolt és aranyos!

2. A felépitésnél jol kovethetd, ha az egymast kovetd részeket idérendi sor-
rendbe dllitjuk vagy példaul el6szor a problémat, majd a megoldast vazoljuk
fel.

3. A kidolgozas sordn az egymast kovetd témakat kiilonallo egységekként ke-
zeljiik, kiilon bevezetéssel (tételmondat), kidolgozassal és 6sszefoglalassal.

4. Az 6sszefoglalds vagy konkluzio jo esetben mar a kovetkezé téma felvezeté-
se is egyben, igy kotve Ossze az egyes részeket.

5. Fontos, hogy az egyes részek illeszkedjenek egymashoz, ne legyenek f6los-
leges kitérok. Kovessiik a bevezetésben megjelolt iranyt!

6. Tekintettel az informdacidbefogadas korlatozott mértékére, az igazan jo be-
széd nem tartalmaz hdrom, maximum ot {6 tizenetnél tobbet, azonban a
kidolgozas soran a szonok tobbféle modon kozeliti meg, szemlélteti, illuszt-
ralja a mondanivaldjat.

7. Elengedhetetlen, hogy a beszédnek legyenek olyan szemléletes, humoros
részei, amelyeket egy-egy nehezebben emésztheté mondanivalé utdn tuda-
tosan helyeziink el.

8. Ugyeljiink az aranyossagra! Az egyes részek a mondanival6 sulyanak meg-
felel6 mértékben kapjanak helyet. Figyeljiink arra, hogy a bevezet6 és az
osszefoglalas ne legyen aranytalanul hosszu.

9. Az el6adoénak tudnia kell, hogy melyek mondanivaldjanak a leglényegesebb
elemei, ezeket az el6adas soran kiilonb6z6 formaban, tobbszor meg kell is-
mételnie.

10. Altalanos szabélyszer(iség: a széli helyzetben 1évé (a prezentacio elején vagy
végén elhelyezett) informaci6 erésebben rogziil a memoriaban. A monda-
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nivalé szempontjabodl leglényegesebb részeknek tehat a szoveg elején, illetve
végén kell megjelenniiik.

A beszéd befejezése

A befejezés alapvetden tartalmazza a mondanival6 6sszefoglalasat, valamint meg-
ismétli a f6 tizenete(ke)t, végiil levonja a tanulsago(ka)t.

Fontos, hogy a befogad6 szamara egyértelmu legyen, mirdl volt sz6, melyek a
leglényegesebb elemek. Példaul: ,, A torvényi szabalyozas véltozasa nyoman legtobb
termékiink dra emelkedik, ugyanakkor a nem tdmogatott termékek ezentul szaba-
don reklamozhatdak. A szabalyozdk valtozasa altalaban kedvezétleniil hat az ipar-
agra, azonban ez a versenytarsainkat legalabb olyan nagymértékben sujtja. Megfe-
lel6 felkésziiléssel bizonyos versenyel6nyokre is szert tehetiink.”

Amennyiben a beszéd logikusan felépitett, a kovetkeztetés egyértelmtien levon-
hat¢ és a hallgatdsag végig figyelt, rendkiviil hatasos, ha az el6adé a kovetkezteté-
sek levonasat a kozonségre bizza. Barki sokkal hitelesebbnek fogja tartani a sajat
maga altal levont kovetkeztetést, és elkotelezettebb is lesz iranta, mintha ugyanez
a kovetkeztetés mint passziv befogadohoz jut el hozza. A mddszer hatasos, de nem
veszélytelen. Csak akkor alkalmazhato, ha az el6ado végig figyelt a kozonségre, és
érzi, hogy mellette vannak. Ellenkezd esetben a kozoénség nem hajlandé egyiitt-
miikodni, esetleg az el6ad6 szdmara varatlan kovetkeztetésre jut. Példaul: ,Miutan
szamba vettiik a jogszabdlyvaltozas minden lehetséges kovetkezményét, nincs mas
hétra, mint eldonteni, milyen stratégiat valasszunk a negativ forgatokonyvek elke-
rilésére”

Kezdjiik jol, fejezziik be még jobban! Azt szoktdk mondani, az elsé benyomas
sok esetben dont6 lehet. Ennek megfeleléen érdemes valami frappans, megdobben-
t6 allitassal, adattal inditani a bemutatot, olyasvalamivel, amire mindenki felkapja
a fejét. A bemutato készitésekor nem art gondolni erre, és kell6 id6t szanni a meg-
feleld bevezetés megtervezésére. (Persze, ha egyszer mar magasra tettitk a mércét,
ne vigytik sokkal lejjebb a prezentacié egésze soran sem!) Arra is mindenképpen
forditsunk gondot, hogy a befejezés is hasonléan meghokkentd legyen. Nem art, ha
a bemutatonk utdn még sokaig arrél beszélnek nézdink, hallgatéink.
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GYAKORLATOK

1.) Egy- és kétiranyu kommunikacié (Rudas 1990)

CELOK: a vizudlis csatornat kizard informacioaramlas megtapasztalasa; a monda-
nival¢ strukturdldsanak, az 6sszefoglalds, ismétlések, a megfelel$ sz6hasznalat fon-
tossaganak vizsgélata a verbdlis csatorna hasznalata soran; nem szoébeli (vizualis)
jelenség verbalis interpretaldsanak megfigyelése; az egy- és kétiranyu (interaktiv)
kommunikaci¢ kiilonbségeinek vizsgalata.

FOLYAMAT: a csoportvezet$ egy onként jelentkez6t kér a demonstrator szerepére.
Atadja neki a két rajzot (2. abra), és elmondja a feladatat. Amig a demonstrator kint
a feladatat tanulmanyozza, a csoportvezetd arra kéri a résztvevoket, hogy a nekik
kiosztott két iires lapot jeloljék meg 1.), illetve 2.) sorszammal. A demonstrétor be-
jon, hattal all a csoporttagoknak. Lassan és jol érthetéen ismerteti az elsé rajzot,
amit a csoporttagoknak le kell rajzolniuk az 1.) papirlapra. Kérdések nem tehet6k
fel! Az egyszeri ismertetésen kiviil a demonstrator mas informaciét nem adhat,
nonverbalis médon sem.

Amikor az elsé rajz elkésziilt, a demonstrator szembefordul a csoporttal, és is-
merteti a masodikat, amit a 2.) papirlapra rajzol le mindenki. Ekozben barki barmit
kérdezhet a demonstratortdl, aki minden kérdésre véilaszol (de az dbrat természe-
tesen nem mutathatja meg!). Amikor a masodik rajzot is elkészitették, a csoportve-
zeté kifiiggeszti az eredeti rajzokat. Igy mindenki megéllapithatja, hogy az elsé és a
masodik kép eserében hany négyzet lerajzolasa sikeriilt megfeleléen.

A csoportvezetd tacepadn regisztralja az egyéni eredményeket. Osszehasonlit-
jak a két adatsort, és megbeszélik a gyakorlat tanulsagait.

MEGJEGYZES: a megbeszélés soran a tréner felhivja a résztvevok figyelmét arra,
hogy nemcsak vizualis jelenségek verbalis interpretécidja okoz nehézséget, hanem
ugyanigy hathat belsé élményeink, testi-lelki dllapotunk szoébeli kifejezése. Példa-
ul az apoldi munka soran a jobb kifejezékészség megtanulasa, a feedback tudatos
alkalmazdsa segiti a gondozdkat és a betegeket, hogy képesek legyenek ezekrél a
bels6 folyamatokrdl beszamolni.
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3. ABRA. Az egy- és kétiranyu kommunikdacids gyakorlaton lerajzolandé alakzatok

1.) 2.)

2.) Szokincsfejlesztés

CEL: a befogado szamara érthetetlen, a szoveg stilusaba illeszked szavak, kifejezé-
sek helyettesitése.

FOLYAMAT: az 1.) valtozat soran a csoport egyik tagja mond egy szot (legyen idegen
hangzasu, nem mindig pontosan megértett, de a kdznapi beszédben gyakran hasz-
nélt, mint példaul: kompetens, adekvat, izoldlt, diszkriminativ). A sorban mellette
l6 a megadott sz6 helyett egy koznapibb, érthet6bb szot, kifejezést ajanl. Példaul a
kompetens helyett illetékes vagy hozzdértd, izoldl helyett elszigetel. Ha a megoldast
a csoport elfogadja, a kovetkezd tag ad meg egy idegen szdt, amit a mellette 116
helyettesit egy megfelelébbel.

A 2.) véltozatban a fentiekhez hasonlé médon a csoport tagjainak bizonyos fo-
galmakat definidlniuk kell: példaul feketegazdasdg, platform, frakcid, Gpp.
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3.) Szajrodl szajra (Rudas 1990, modositott valtozat)

CELOK: a memoriafolyamatok bemutatasa; a széli elhelyezkedés hatdsanak meg-
ismertetése; az informdcidadagolds és a sorba kapcsolt informacioés lanc hatasa az
tizenet torzuldsara.

FOLYAMAT: a csoportvezetd hat onként jelentkez6t kér, a csoport tobbi tagja meg-
figyel6. Az 6nként jelentkezék egyikiik kivételével kimennek a szobabdl. A bent
maradonak a csoportvezetd lassan és jol érthetéen felolvassa az tizenet szovegét.
Ezutdn még egyszer felolvassa ugyanigy. Behivjak a masodik személyt, akinek az
elsé emlékezetbdl elmondja az tlizenetet. Kérésre még egyszer elmondhatja 6 is.
A gyakorlat ugyanigy folytatoédik, amig az utolsénak maradé is meghallgatja az
lizenetet, majd a tablara (tacepadra) emlékezetbdl felirja. Ezutan melléirjuk (vetit-
jiik) az eredetileg felolvasott tizenetet, és Osszehasonlitjuk a kettét. A megfigyelok
beszamolnak tapasztalataikrdl. Videofelvétel visszanézésével ellendrizziik a megfi-
gyelések pontossagat.

A felolvasandé mondat: ,,Kb. 10 dranak megfelel 6nallé munka, ami egyénileg,
parban vagy kisebb csoportban is végezhetd, terepen torténik, adatrogzitést, a ta-
pasztalatok leirasat eredményezi, amelyrél a hallgatonak csoporttarsai, gyakorlat-
vezetdje, illetve vizsgaztatoja el6tt be kell szamolni, és ami a kotelezd tananyagon
tuli utanolvasast is igényel”

OSSIEFOGLALAS

A jobb megértés érdekében az el6adénak mondanival6ja megformalasanal min-
den esetben a hallgaték nyelvhasznalatahoz kell alkalmazkodnia. Minél magasabb
az egyén tarsadalmi réteghelyzete, annal tobb sz6t ismer és hasznal.

Az atadhato informacié mennyiségének korlatot szab a befogadok kapacitasa.
Az el6addnak tudnia kell, hogy melyek mondanival6janak a leglényegesebb elemei,
és ezeket kiilonboz6 formdban, tobbszor meg kell ismételnie. A széveg megfeleld
strukturdldsa kovethetdbbé, érhetdbbé és elfogadhatdbba teszi a szveget.

A sikeres kommunikaci6 feltétele a kozlés megértése, megjegyzése, igymond
megtanulasa. Gyakran el6fordul azonban, hogy a hallgaté megérti és megjegyzi, de
érzelmi vagy mas okokbdl elutasitja a hallottakat.
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A SIKERES PREZENTACIO TECHNIKAI

A nyilvanos beszéd, az el6adas, a hosszabb-rovidebb prezentacié a kozszereplés
alapveté formdja. Beszédet mondani az élet szinte minden teriiletén sziikséges,
legyen az akar rovid tinnepi koszontés, akdr napirendi pont elSterjesztése mun-
kahelyi értekezleten, akdr palyazati anyagunk bemutatasa egy tendertargyaldson,
illetve konferencia-el6adas, parlamenti felszdlalds stb. Sajat mondanivaldnk hiteles,
élményszert és meggy6z6 bemutatdsa sziikséges, de nem elégséges feltétele min-
den kommunikdciés helyzetnek. Uzleti targyalas lebonyolitasa sem képzelhetd el
sajat ajanlatunk hatékony prezentacioja nélkiil. A prezentacio jellegzetessége, hogy
a szonok mondanival6janak eléadasara hosszabb-révidebb id6t vehet igénybe, a
kozonség szobeli reakcioi pedig — ha erre egyaltalan sor keriilhet — csak az el6adas
végén jelennek meg. A beszéld tehat az eladast elére megtervezheti, szerkesztheti,
illusztralhatja, maga hatdroz a sorrendrél, az érvekrdl, a bemutatds formajarol és
tartalmarol.

A prezentacié tehat igen szigord mifaj, de nagyon hatékonyan megtanulhato.
Megfelel6 modszerekkel az el6adas sokkal kovethetdbbé, érhetébbé, latvanyosabba
és nem kis részben meggy6z6bbé alakithato.

A prezentacid célja altalaban:

- akozonség figyelmének felkeltése;

- ahallgatdsag szimpatidjanak elnyerése;

- azel6add hitelességének megteremtése;

— ismeretek, informdacidk atadésa;

— illetve a befogadok meggydzése.

Ahhoz, hogy a fenti célokat elérjiik, az el6adasnak a kovetkez6 kovetelmények-
nek kell megfelelnie:

- elég érdekesnek kell lennie ahhoz, hogy a kozonség figyelmét lekosse;

- mind széhasznalatdban, mind strukturajaban és tartalmaban a kozonség
tajékozottsagahoz, szokincséhez, intellektualis képességeihez kell alkalmaz-
kodnia annak érdekében, hogy a mondanivalét a kozonség megértse és
megjegyezze;

- akozonségnek el kell fogadnia az el6ado személyét, hitelesnek és szimpati-
kusnak kell 6t tartania, hiszen ez sziikséges (bar nem elégséges) feltétele a
meggy6zésnek;

- végiil a befogaddk meggy6zése érdekében a kommunikator hitelességén tal
meggy6z6en el6adott izenetek, érvek is sziikségesek.

Mindebbdl az kvetkezik, hogy az alabbiakban meglehetésen hosszu fejezet ko-

vetkezik.
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Tanulmanyi kévetelmények

A hallgaténak a fejezet dttanulmanyozasa utan ismernie kell
- aprezentacié felépitésének modjat, figyelembe véve az el6adas kornyezetét is;
- ameggyozés és az érvrendszer kidolgozasanak technikait;
- akérdések, zavaro incidensek kezelését;
- abakik és a lampaldz uraldsat.

FELKESZULES A PREZENTACIORA

A felkésziilés els6 1épéseként két alapvetd kérdést kell tisztaznunk. 1.) Kiknek tar-
tunk el6adast? 2.) Mi a célunk az el6adassal? S6t, a fenti kérdéseket egyszerre,
egyiitt kell végiggondolnunk. Ha nem tudjuk, kiknek és miért tartunk el6adast,
nincs értelme kozonség elé allnunk. Eléadasunk ugyanis biztosan nem lesz elég
érdekes a kozonség szamara, mikozben az eredmény a mi szemiinkben is bizony-
talannd valik.

Képzeljiik el, hogy a munkahelyi stresszrél tartunk eléadast! Egészen mas lesz
a mondanivalonk megformalasa (strukturaja, szohasznalata, érvrendszere, illuszt-
racidi stb.), ha 1.) orvosoknak adunk el6, megint mas, ha 2.) szakszervezeti veze-
t6knek, illetve ha 3.) menedzsereknek. A célunk természetesen szintén meghata-
rozza a beszéd formai és tartalmi elemeit. Amennyiben azt szeretnénk elérni, hogy
a torvényi szabalyozas valtozzon és a tovabbiakban a munkaado ne csak a fizikai,
hanem a lelki sériilésekért is felel6sséget vallaljon, a fentiekben felsorolt mindha-
rom célkozonség esetén hangsulyozzuk a tartés és kontrolldlatlan stressz egész-
ségkarosito hatasait. Azonban 1.) az orvosok szamadra az egészségtudomany, az er-
gondmia legtjabb tudomdnyos eredményeit mutatjuk be; 2.) a munkaaddknak a
kiesé munkanapok szdmaval és a teljesitményromlassal igyeksziink alatimasztani
a mondanivaldnkat; 3.) mig a szakszervezeti vezet6ket azzal probéljuk meggy6zni,
hogy a munkahelyi stressz sulyosan veszélyezteté mentalis jarvany, ami az altaluk
képviselt dolgozdkat fenyegeti, és 6k az illetékesek ez ellen fellépni.

Belathat6 tehat, hogy amennyiben nem késziilink fel a pontos cél- és
kozonségmeghatarozassal, biztos, hogy a mondandénk nem lesz elég érdekes, ért-
het6 és meggy6z6 a befogaddk szamara.

Miutan tisztaztuk, kiknek és miért kivanunk el6adast tartani, illetve pontosan
ismerjiik sajat szerepiinket és kompetencidankat, folytathatjuk a felkésziilést az alap-
vetd paraméterek meghatarozasaval. Tudnunk kell ugyanis, hogy

- mennyi id6 all rendelkezésre;

- milyen a terem;

- hanyan lesznek;

- lehet-e majd kérdezni stb.
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Ha mar tisztaztuk a beszéd céljat és beazonositottuk a kozonséget, folytathatjuk
a munkat a kovetkezokkel:

- anyagot gyUjtiink;

- felépitjiik a mondanivalénkat;

- illusztracidkat készitiink;

- elprébaljuk a szereplést;

- kiproébaljuk a technikai eszkozoket;

- kikérjik mésok véleményét stb.

Természetesen minderrdl az alabbi fejezetben részletesen szolunk.

A SZEMLELTETOESZKOZIOK HASINALATA

Beszédiinket kiillonbozé szemléltetéeszkozok, példaul képek, abrak, szovegek ki-
vetitésével illusztralhatjuk, tehetjiikk szinesebbé, hitelesebbé. Ha egy tizenet tobb-
féle mddon, kiillonb6z6 kommunikacios csatornakon jelenik meg, akkor erésebbé
valik: jobban figyelnek, emlékeznek ra. Az el6addnak is konnyebb a dolga, ha azt,
ami vizualisan megjelenithetd, nem kell verbdlisan - igy mindig némileg torzitva —
interpretalnia.

Ugyanakkor az tizenet tartalma szinte teljesen elvész, ha az egyes csatornakon
egyszerre megjelené informaciok nincsenek szinkronban, példaul masrdl beszé-
liink, mint amit bemutatunk. A kiilénb6z6 demonstracios eszkozok hasznalata sok
veszélyt rejt magaban. Tal azon, hogy minél tobb technikai berendezést vetiink
be, annal nagyobb a meghibasodas lehetdsége, a nem jol dsszehangolt, iitemezett
bemutatas, a tul sokféle megjelenités inkabb art, mint hasznal a prezentaci6 haté-
konysaganak.

A nemzetkozi kongresszusokon, de ma mar a szinvonalasabb egyetemi el6ada-
sokon is elvarjak az el6adotdl, hogy ne csupdn egy tablakréta segitségével illuszt-
ralja mondanivaldjat. Tekintélylink megtartasa érdekében jobb tehat, ha alkalmaz-
kodunk a norméhoz, és készitiink néhany foliat, diat vagy egy rovid videofilmet.
Erre sziikség van, de nem art tudni, hogy jobban megjegyzik a hallgatok a tablara
irt informadciokat, felrajzolt abrakat, mint a kivetitetteket. Ha ott a helyszinen késziil
az abra, felirat, biztos, hogy egyrészt sokkal élményszertibb, masrészt szinkronban
van a mondanival6val — és ami szintén fontos: nem kell hozz4 elsotétités.

A demonstracids eszkozoket tehat csak indokolt esetben és az alabbiak figye-
lembevételével érdemes alkalmazni. Ne hasznaljunk tdl sok és bonyolult szemlélte-
téeszkozt! Minden technikai eszkozt probaljunk ki elére! Ha szoveget vetitiink ki,

- akivetitett szoveg legyen rovid: egy véazlatpont, adat, felsorolas;

- mindig csak annyi legyen lathato a szévegbdl, amennyi éppen kapcsolodik a

mondanivaléhoz, a tobbi széveget takarjuk le;

- ellendrizziik, hogy a kivetitett szoveg jol lathaté-e az utols6 sorbdl;

- jo,ha a {6 iizeneteket kivetitjiik, és huzamosabb ideig az irdsvetitén hagyjuk.
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Minél kevesebb sotétitést! A sotétben a kozonség ,.elpilled”, és az el6add kozon-
ségkontaktusa is csorbat szenved.

Ha videoklipet hasznalunk, inkabb tobb rovid (2-3 perces) részletet mutassunk
be, tobbszor allitsuk le a késziiléket, és kommentaljuk a latottakat, mint hogy egy
hosszabb rész utan kezdjilk a magyarazatot. A hangmontirozott klip (amit nem
kell az el6éadonak miisor kozben kommentélnia) se legyen hosszabb, mint 15-20
perc egy masfél oras el6adas keretében. A videovetités, bar rendkiviil szemléletes,
tulsagosan passzivva teszi a hallgatdkat, és ha hosszabb ideig nézik a képernyét, az
el6add személye masodlagossa valik szamukra.

Ha a szituacid és az el6adas stilusa megengedi, hasznaljunk zenei betéteket,
esetleg videobetétekkel kombindlva. A zene és bizonyos képek erésen megmozgat-
jak az érzelmeket, és segitenek kellemes hangulatot teremteni.

A grafikonok, tablazatok bemutatdsanal nem elég csupan azt elmondani, ami
ezekbdl ugyis kiolvashatd. Ebben az esetben az el6adé feladata a grafikonbol, tab-
lazatbdl kiolvashat6 szamok, adatok magyarazata, illusztraldsa. Példaul nem azt
mondjuk: ,,ma —23 °C van, s mint lathato, legutobb 1997 februdrjaban volt hasonlé
hémeérséklet”, hanem ,,ma a -23 °C-ban, azt hiszem, sokan faztak és emlékeztek
dideregve a kilencvenes évek néhany kemény telére; mint lathatjak, 1997 februarja-
ban volt utoljara ilyen farkasordité hideg”

Azt hihetnénk, hogy az Office, pontosabban a PowerPoint minden terhet levesz
a vallunkrol, ha prezentaciét készitiink, hiszen egy sor automatizmust kinal. Am
ahhoz, hogy valéban hatékony bemutatdval kapraztassuk el a kozonségiinket, nem
art megfogadni néhany tanacsot.

Egyre népszeriibbé valik manapsag a prezentacioval alatamasztott el6adas, ami
érthet6: a jol 6sszevalogatott képekkel szinesitett el6adds jobban lekati a hallgatok
figyelmét, mint a monoton beszéd. A PowerPointnak koszonhetéen remek segéd-
eszkoz keriilt az Office csomag tulajdonosainak birtokdba. A program altal kinalt
lehetdségeket kihasznalva valoban remek bemutatokat készithetiink, am ha ezt
még megfejeljilk néhdny atgondolt triikkel, biztosak lehetiink abban, hogy senki
sem fog unatkozni a bemutaténkon.

Nem ért, ha személyesen tdjékozddunk arrél, hol és milyen koriilmények kozott
fogjuk tartani a prezentaciét. Milyen lesz a terem? Hanyan férnek majd el benne?
Mennyire tudnak majd figyelni rank? Megfelel6 lesz-e az a hardverhattér, amellyel
lebonyolitjuk a bemutatonkat? Probaljunk valaszt kapni valamennyi kérdésiinkre!
Ha tényleg biztosra akarunk menni, nem art, ha a bemutaténk helyszinén féprobat
is tartunk. Ellendrizziik, hogy a terem végébdl is jol lathato, hallhat6-e az eléada-
sunk!
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A kevesebb mindig tobb

Kisérletekkel bebizonyitottédk, hogy a kozonség nagy része hat-hét sort, soronként
pedig hat-hét sz6t tud éttekinteni és felfogni egy-egy didn. Elképzelhetd persze,
hogy ennél tobb, hosszabb mondanivaldnk lenne, ilyenkor emeljiik ki a 1ényegét a
dian, és inkabb ftizziink hozza szébeli kisérészoveget.

Bettiméret és -tipus

Gy6z6djiink meg arrdl, hogy olyan nagysdgu betiit valasztottunk, ami viszonylag
messzirdl is jol olvashato (legalabb 36 pontos). Ami a bettitipust illeti, valasszuk ki
kozonségiink izlésének, illetve témank mondanival6janak megfeleléen. A komo-
lyabb téma, a konzervativabb kozonség olyasfajta betttipust igényel, mint a Times
New Roman, de ha példaul jov6beni terveinket vazoljuk fel, valaszthatunk a ,,sima”
fontok (példaul Tahoma, Verdana) koziil. Bar azért arra nem art gondolnunk, hogy
a Sans serif (talp nélkiili) fontok altalaban jobban olvashatok kivetitéskor, mig a
serifek (talpas betiik) a monitoron lathatok jobban. Arra is tigyeljiink, hogy megfe-
lel6 kontraszt legyen a bettik és a hattér szine kozott.

A PREZENTACIO MENETE

A figyelem megteremtése

A teremben gyakran van ,,nytizsi’, az érkez6k tidvozlik egymast, a helyiiket keresik,
beszélgetnek. Nem szabad elkezdeni a prezentaciot, amig meg nem teremtettiik a
figyelem légkorét. A tandrok gyakran néman allnak, és varjak, hogy észrevegyék
6ket. Ez nem célravezetd, és udvariatlan is felnéttek kozott. Masok az udvarias-
sagra figyelmeztetik a kozonséget: ,, Tiszteljiikk meg egymast azzal, hogy csendben
maradunk!” vagy ,Ilyen zajban nem tudunk kezdeni” stb. Ez a megoldas szintén
kisiskolas, és nagyon eltavolitja a kozonséget az el6adoktdl. Legjobb, ha hangosan,
lassan hosszu sziineteket tartva felhivjuk a figyelmet a kezdésre. Példaul: ,,Oriilok,
hogy ilyen sokan megjelentek!”, ,,Ugy l4tom, lassan mindenki elfoglalja a helyét’,
»Szeretném koszonteni/bemutatni vendégeinket” stb.
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Koszontés, témamegjelolés, hangulatkeltés!

A témamegjelolés legyen nagyon rovid, hiszen a szereplk még nincsenek bemu-
tatva. Nem szerencsés, ha sokaig il valaki név nélkiil. Példaul: ,Koszontom a Csu-
csi Olvasokor tagjait és minden kedves érdeklddét [kdszontés] szazéves jubileumuk
alkalmabdl [témamegjelilés]. Szaz éve alakult meg a Csticsi Olvasokor, amelynek
léte, aktiv miikodése és az itt iil6 fiatalok bizonyitjak, hogy a konyv szeretete nem
halt még ki a vasarhelyiek szivébdl [hangulatteremtés]”

Bemutatas, bemutatkozas

Mutatkozzunk be, majd folytassuk az elnokség (vagy a csoport tagjainak) bemu-
tatasaval! Ne felejtsiik el megkérdezni, kit hogyan mutatunk be! Gondosan irjuk
fel a bemutatast: név, status, esetleg mir6l fog beszélni. Ne féljiink a papirt hasznal-
ni ennél a résznél! Példaul: ,,Szeretném bemutatni dr. Kiss Gabor urat, a Magyar
Nemzeti Parkok Orszagos Feliigyeletének tudomanyos igazgatéjat, aki a Jaszsagi
Nemzeti Park természeti kincseirdl és azok védelmérdl fog beszélni”

Menetrend

Roviden szoljunk a menetrendrél: meddig fog tartani a prezentacio, hany perc lesz
a kérdésekre, van-e hattéranyag és ez hol érheté majd el, van-e tovébbi program,
étel, ital hol taldlhato stb. Itt is irjunk fel gondosan mindent, mert nagyon konnyen
kimaradnak fontos informaciok.

Egy-egy beszéd ne legyen hosszabb 15 percnél! Emeljiik ki, ha egyik pontrdl a
masikra tériink at! Minden prezentaciot kezeljiink kiilon egységként: sajat inditds-
sal, kifejlettel és befejezéssel.

VISELKEDES A PREZENTACION

Beszéljiink konnyedén, nyugodt, természetes gesztusokkal, de ne felejtsiik el: a ha-
tékony intellektualis mitkodéshez testi dsszeszedettség is szitkséges. Erdemes aka-
ratlagosan is rendezett tartasbdl inditva megkezdeni gondolataink strukturalasat.
A tartas stabilizalasdhoz, amint mar emlitettiik, fix pontokat kell keresniink (a hat
a szék tamlajahoz, a kéz a karfan, a 1ab a talajon, esetleg keresztezve). Ha allunk,
legyen el6ttiink pulpitus vagy a keziinkben esztétikus mappa, esetleg valamilyen
kép, amivel illusztralhatjuk a mondanivalénkat. Mindezek tamasztékot nyujtanak
az el6adonak, aki azért igyekezzen minél természetesebben, spontdnabbul beszélni.
Minél magasabb az el6adé statusa és minél elegansabb, szervezettebb maga a pre-
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zentacid, annal halasabb a kozonség a kozvetlen stilusért. Nem baj, ha bakizunk:
mosolyogva kérjiink elnézést és folytassuk nyugodtan. A tobbi résztvevé maradjon
nyugodt, keriilje az ideges, rosszall6 gesztusokat!

Kozonségkontaktus

Tartsunk szemkontaktust, pasztazzuk a hallgatosagot! A hallgatosag péasztazasa
nehéz feladat. Az el6ad6 hajlamos arra, hogy csupan egy ,,jol figyel6” emberhez
beszéljen: igy azonban nem kap elég visszajelzést, és a tobbiek raadasul elhanya-
golva érzik magukat. Fokozatosan meg kell tanulnunk a tekintetiinkkel az egész
kozonséget atfogni. Amennyiben egy szénokban kialakul az igény a kozonség visz-
szajelzéseinek fogadasara, zavarni is fogja, ha valaki a latokorén kiviil helyezkedik
el. A gyakorlatlan beszél6 ezt észre sem veszi.

A kozbeszolok kezelése

A kozbeszolok gyakran kérdezni akarnak vagy ellenvéleményt nyilvanitanak, ami
nagyon megzavarhatja az el6addt, de nem biztos, hogy a kozonség soraiban el-
lenszenvet kelt, hiszen ¢k arra hajlamosak, hogy szoliddrisak legyenek egymas-
sal. Nem érdemes itt sem az udvariassagot szamon kérni, inkabb hivatkozzunk a
kozérdekre. Példaul: ,Ha meghallgatja az el6adasokat, bizonydra valaszt kap a kér-
désére. Ha mégsem, a végén lesz alkalma megnyilvanulni” ,Azért jottiink, hogy
meghallgassuk az el6addkat, mindnyajunk érdeke, hogy engedjiik beszélni, és a
végén kérdezziink” Banjunk a kozbeszolokkal udvariasan, de hatarozottan és némi
humorral.

A kérdések megvalaszolasa

Az el6addk gyakran félnek a kérdésektSl, mert agy érzik, ez az el¢adas legkiszamit-
hatatlanabb része. Altaldban nincs igazuk, egyrészt, mert a kérdésekre fel lehet és
fel is kell késziilni. Mdsrészt a kérdések megvalaszolasa gyakran sokkal jobban si-
keriil, mint a prezentdcio. Ilyenkor az el6adé sokkal spontdnabb, tobb gesztust tesz,
tobbet mosolyog, megmutatja természetes énjét, kommunikacios készségét. Azért
ne feledjiik el, ahhoz, hogy ez sikeriiljon, fel kell késziilnie a varhat6 kérdésekre.

Amennyiben jol mértiik fol elére a leend6 kozonséget (célcsoportot) — vagyis:
kik lesznek ott, milyen koru, nemd, kulturaltsagu, foglalkozast emberek és milyen
problémaik vannak, mi érdekelheti 6ket —, akkor van esélyiink arra, hogy a kérdé-
sek, felvetések jo részét (mintegy 8o szazalékat) eldre kitalaljuk.
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J6, ha a felkésziilés nem egyediil zajlik. Kérdezziink meg egy szakért6t vagy né-
héany kollégat, hogy szerintiik kik lesznek ott, mit fognak kérdezni. Ha tjsagirok is
jelen lesznek, akkor kiilondsen fontos, hogy alaposan, lehetSleg szakért6vel kozo-
sen gondoljuk végig a lehetséges kérdéseket.

Déntsiik el elére, mi hangozzon el a prezentacidban, és mi a kérdésekre adott
valaszokban!

Ha nincs kérdés

Kinos, de el6fordulhat, hogy egyaltaldn nem tesznek fel kérdést. Erre is fel kell ké-
sziilni. El8szor is zarjuk Ggy a mondanivalonkat, hogy az esetleges hallgatas ne
legyen presztizsrombold, de mégis biztasson: ,Iskolank szdmara tehat 4j kihivast
hoz a kovetkezd tanév. Koszonom, hogy eljottek, és meghallgatték a terveinket.
Ha barmilyen kérdéstik, javaslatuk van akar most, akar a késébbiekben, készséggel
allok rendelkezésiikre”

Késziiljiink fel néhany mondattal a beszédiinket kovet$ csendre, példaul: ,,Sok
minden elhangzott, amit érdemes végiggondolni’, vagy ,, Talan van néhany téma,
ami kimaradt a prezentaciobdl” stb. Varjunk egy-két percet, majd ha ekkor sincs
kérdés, bucsuzzunk el a kozonségtol: ,Még egyszer szeretném megkdszonni, hogy
eljottek, megtiszteltek a figyelmiikkel. Ha most nincs kérdésiik, elbticstizom, és va-
rom Onoket a fogadédramon, illetve tovabbi informaciét a varoshaza honlapjan
taldlhatnak” (irjuk ki a cimet, telefonszamot, a fogadddra helyét, idejét).

Ha tobb kérdés van

Altaldban ha egyvalaki kérdez, lesznek tébben is. Amennyiben ketten-harman je-
lentkeznek, sorban valaszoljuk meg a kérdéseket. Ha ennél tobb, gytijtsiik ssze a
kérdéseket, a hasonlé tartalmuakat szedjiik egy csokorba. Amikor tobb jelentkezd
esetén is az egymds utani kérdezést valasztjuk, csaknem biztos, hogy hasonl6 tar-
talmu kérdéseket fogunk kapni, a valaszok elhuzédhatnak, az id6 kezelhetetlenné
valik. Célszer(ibb tehat, hogy a levezetd gytjtse csokorba a kérdéseket, formalja
at az azonos tartalmuakat egyetlen problémavd, és ¢ kérje fol az el6adot vagy az
illetékest a valaszadasra. A széban elhangzd kérdéseket az el6adonak is le kell jegy-
zetelnie, csak igy lehet az 6sszegylijt6 modszerrel precizen vélaszolni. Ha nincs
levezetd, akkor az eladonak kell 6sszegytijtenie a kérdéseket is, és csokorba ren-
dezve valaszolni rajuk.

Nagy befogaddképességli teremben nagyszamu kérdezére kell szamitani, ilyen-
kor legyen levezetd, a kérdéseket pedig irasban kérjiik feltenni. A szervezdk folya-
matosan gytjtsék, illetve tovabbitsak a levezet6hoz a kérdéseket, aki csokorba ren-
dezve, esetleg a provokativakat, nem odaill6ket kirostalva teszi majd {6l azokat.
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A nem odaill6 kérdés kezelése

Amennyiben nem odaill8, provokativ kérdés érkezik (példaul egy 4j egészségligyi
intézmény megnyit6jan a megjelend polgarmestert a vitatott szemétéget6rél fag-
gatjak), kétféleképpen jarhatunk el. Az egyik, hogy lehet6leg a hazigazda kéri meg
az Ujsagirot: a meghirdetett témaban kérdezzen. A masik: a kérdezett roviden, le-
zardan valaszol, és jelzi, a tovabbiakban a meghirdetett témaban varja a kérdéseket.
Példaul: ,, Tegnap a képvisel6-testiilet dontott a szemétégetd felépitésérél. Ameny-
nyiben részletesen érdekli a hatarozat, az a tobbivel egyiitt megtekintheté a va-
roshdza honlapjan. Most pedig, kérem, térjiink vissza az Gjonnan megnyilt intézet
témajaral”

A ,kellemetlen” kérdések kezelése

A kozszerepl6k gyakran mindsitik agresszionak a kellemetlen kérdéseket akkor is,
amikor a kérdez6 kellemetleneket kérdez, de a kérdésben nincsen foltétlen negativ
mindsités, és a téma az emberek egy részét valoban érdekelheti. Példaul: ,,Mit szol
ahhoz, hogy volt kollégai meglehetésen élesen biraltak a koncepciot?”,,,Mit gondol,
miért nem valasztottdk Gjra a tarsasag élére?”, ,Valoban a felesége tulajdondban
volt az intézet altal bérelt helyiség?” Ilyen kérdésekre a kozszerepld szamithat, sét,
fel is késziilhet rd, a valaszt pedig ellenséges, de titkolni igyekezett indulat helyett
akar azzal is kezdheti: ,Ez a kérdés valoban érdekelheti az embereket...” A tovab-
biakban a legjobb tudasunk szerint megvalaszolhatjuk a kérdést. A fontos, hogy
ne legyiink ingeriiltek vagy ellenségesek, hiszen a kozonség azt teszi, amire kértiik,
amikor folteszi ezeket a kérdéseket.

Még a legprovokativabbnak ttiné kérdés is alkalmat adhat az tigyes eléadonak
arra, hogy sajét lizeneteit tovabbitsa. Nézziink néhany korabbi példat!

Kérdez6: ,, Az 6nok ifjusagi sportalapitvanyanak tisztazatlan gazdasagi tigyei
mar régdta beszédtémat kinalnak az alapitvanyon kiviil és beliil egyarant. Mit szdl-
nak a legtjabb leleplezésekhez?”

Valaszolo: ,, Talan furcsa, ha valaki azt mondja, 6riil annak, hogy a Szamve-
vOszék ellendrei vizsgalédnak a hdza tdjan, de mi mar szinte megszoktuk, hogy
mindenféle bizonyitasi kényszer nélkiil ajra és Gjra el6keriil valamilyen alkalom,
amikor az alapitvany akar teljesen szabdlyos tigyleteivel kapcsolatban is hisztériat
kelthetnek. Erdekes médon erre mindig akkor keriil sor, amikor a pénzek eloszta-
sarol vitaznak a parlamentben. A Szamvevészék vizsgalatai azonban nemsokara
befejezédnek, igy, mint mindig, most is valamennyi érdekelt fél nyugodtan belete-
kinthet a papirokba. Szerencsére.”
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Lampalaz

A lampalaz kinzé, szorongato érzés, amivel a legtobb el6ad¢ kiizd, és szeretne eb-
ben a kiizdelemben segitséget kapni. A lampaldz az el6adast megel6z6 fesziiltség-
bdl, szorongdsbdl taplalkozik. Kinzo érzés, amitdl sokan szeretnének megszabadul-
ni. Ahhoz azonban, hogy jé teljesitményt nyujtsunk, sziikség van bizonyos mértéki
izgalomra. Amennyiben az el6ad¢ egyaltalan nem motivalt, valdjaban nem érdekli
sem az el6adas sikere, sem a kozonség reakcidja, nem fogja kommunikacids tel-
jesitménye legjavat nyujtani. Sziikség van tehat bizonyos mértékd késziiltségi al-
lapotra. A tulzott fesziiltség, a szorongas kellemetlen, arulkodo, hitelességet ronto
megnyilvanuldsait azonban kezelni kell. Vagyis a félelmet kordaban kell tartani.
Az éberség fokozddasaval aranyosan elészor né a teljesitmény, majd stagnal,
késébb egyre tobb hiba, zavarjel keletkezik (baki, elszolas, koncentraciézavar, szo-
rongasjelek, kapkodas stb.), végiil a szorongas teljes dezorganizaciot okoz. Ilyenkor
az el6add ,lebénul’, nem jut eszébe semmi, képtelen barmilyen teljesitményt nyu;j-
tani. A lampalaz kezelésénél tehat nem a fesziiltség megsziintetésére, hanem olyan
szinten tartdsdra toreksziink, amelynél az el6ad¢ teljesitménye még nem romlik
szamottevéen. A lampalazat ugyanis nem lehet megsziintetni, csak kezelni.

Irrealis félelmeink

A tdlzott, az el6adén eluralkodé lampalaz leggyakoribb oka, hogy irrealisan félel-
metesnek tartjuk a helyzetet. Ilyenkor gondolataink folyamatosan a leheté legrosz-
szabb verzidk, félelmetes események koriil jarnak. Leértékeljitk sajat el6adoi ké-
pességiinket. Elményszertien elképzeljiik, hogyan fogunk ,,belesiilni” a beszédbe,
elmegy a hangunk, latvanyos zavarjeleket produkalunk. Veszélyesnek képzeljiik el
a szitudciot, ellenségesnek vagy éppen érdektelennek a kozonséget. Sorba vessziik,
mit nem szeretnénk, ha mondandnak vagy kérdeznének. El6re atéljiik az ilyenkor
keletkezd kinos torténéseket, és egyre jobban féliink téliik. Talértékeljiik az esetle-
ges sikertelenség kovetkezményeit. Ugy érezziik, végzetes kovetkezménye lesz, ha
ez a beszéd nem sikeriil: végérvényesen megszégyeniiliink, elveszitjikk hitelessé-
glinket, masok megbecsiilését.

Mindez 6nbeteljesito joslatként valoban fokozza szorongast, és noveli a siker-
telenség veszélyét. Vegyiik tudomasul: ezek a félelmek nem redlisak! Ne enged-
jik, hogy eluralkodjanak rajtunk! Gondoljunk arra, hogy val6jaban legtobbszor
minden kiilonosebb baj nélkiil sikeriilt az el6adasunk, vagy ha tortént is valami
probléma, annak sem lett stlyosabb kovetkezménye. Egy baki nem a vilag! Vegyiik
szamba a sikereinket, amikor le tudtuk kétni a kozonség figyelmét, megnyerni ro-
konszenvét. Ne engedjiik, hogy csupan egy-egy rosszul sikeriilt momentumon ra-
gédjunk és annak kovetkezményeit felnagyitsuk!
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Ha redlisan végiggondoljuk a k6zonség reakcidit, altalaban nincsen kiilonosebb
félnivalonk. Ha minket kértek fel el6adast tartani, akkor folosleges azt feltételezni,
hogy nem fognak érdeklédni a mondanivalénk irant vagy nem tartanak eléggé
hozzaértének. Ha alaposan felkésziiliink a nehéz helyzetekre, nem is lesznek olyan
kezelhetetlenek (a felkésziilést, kezelést lasd késébb). Higgytink abban, hogy valo-
ban érdekli a mondanivalonk azokat, akik eljonnek. Ha tudjuk, hova megytink, és
felkésziiliink, nem kell vératlan helyzetektdl tartanunk.

A leggyakoribb és teljesen alaptalan félelem abbol adodik, hogy az esetleges
sikertelenség kovetkezményeit felnagyitjuk. Altaldban nem igaz, hogy egy-egy
baki végzetes kovetkezményekkel jar. Mas is kertilhet és keriil is hasonlé helyzetbe.
A kozonség megérti az izgalmat, még akar szimpatikus is lehet, hiszen ez azt mu-
tatja, fontos az el6adonak ez a szereplés. Redlisan mérjiik fel az esetleges hibak ko-
vetkezményeit! Ha ez sikertil, hamar rajoviink, nem kell végzetes kovetkezmények-
t6l tartanunk, nem doél Ossze a vilag. Maskor majd jobban sikeriil! Ne feledjiik, a
kommunikaci6 javithato, van tjabb esély, Gjabb gyakorldsi és bizonyitasi lehetdség.

Mit tegyiink? Probaljuk redlisan szemlélni sajat képességeinket, a kozonség var-
haté reakcioit és a szituacio veszélyességét. Ha ugy érezziik, tulsagosan fokozdédik
az izgalom, tereljiik el a figyelmiinket az el6adas el6tti féloraban, példaul beszélges-
stink masrol valakivel. Relaxaljunk!

Optimalizéljuk a helyzetiinket! Tamaszkodjunk esetleg a pulpitusra, rendezziik
el a jegyzeteinket (34. kép). Ha iiliink, mélyen iiljiink a székben, timasszuk meg a
keziinket a karfan, vagy lazan helyezziik az 6liinkbe, kényelmesen keresztezziik a
labunkat. Ebbdl a rendezett tartasbdl tudjuk a legjobb teljesitményt nyujtani.

34. KEP. Helyzetoptimalizalas

Beszéd kozben mar ne figyeljiink a metakom-
munikdciénkra! Hasznaljunk szemléltetdesz-
kozoket, mutatopdlcat, 1ézersugarat! Amikor a
kozonség megosztja a figyelmét az eléadod és a
kivetitett, felrajzolt kép kozott, az izgulés els-
adé lampalédza érezhet6en csokken.

Késziiljiink fel alaposan az el6adasra: irjunk
vazlatot, ez alapjan tobbszor mondjuk el a be-
szédet! Ne ijedjiink meg, ha a tobbszori elmon-
dés nem azonos szovegl. S6t! Ez azt jelenti,
hogy sajatunkka valt a szoveg.

Ne késziiljiink azonban tul sokat! Ne tol-
dozgassuk a vazlatunkat az éppen esziinkbe
juté gondolatok leirdsaval, mert egy id6 utan
hasznalhatatlanna valik a jegyzetiink. Ha ugy
dontottiink, hogy nem akarunk felolvasni, ne
irjunk sz szerinti szoveget, csak egy olyan vaz-
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latot, amely alapjan esziinkbe jut, milyen témdkrél akartunk beszélni. Alljunk ellen
a szoveg bemagolasanak! Ha kotott szoveget akarunk mondani, inkdbb olvassunk
tel, feltéve, hogy tudunk élményszertien olvasni.

Baki

Az el6adas kozben, ahogy az mar tobbszor széba kertilt, 6hatatlanul eléfordul-
nak bakik, amitdl az el6adok elére félnek, és ha el6fordul, nagyon zavarba jonnek.
Mindez abbdl kovetkezik, hogy feltételezik: a legkisebb probléma is elfogadhatat-
lan és megkérddjelezi az el6add hitelességét, szakmai kompetencidjat. Ez azonban
korant sincs igy. Ha jol kezeljiik, a baki nem tragédia, s6t, szocialpszichologiai ku-
tatasok szerint a nagyon kompetens el6ad¢ iranti rokonszenvet egy apr6 baki még
novelheti is.

Hogyan kezeljiik a bakit? Legyiink természetesek!

A baki stlyossagat a kozonség altaldban az el6ado reakcidibdl sziiri le. Ameny-
nyiben az el6adé lathatéan megrémiil, panikba esik vagy zavarba jon, a kozonség
ugy érzékeli, itt valami sulyos hiba tortént. Ha viszont az el6adé természetesen
viselkedik, elnézést kér, mosolyog, a kozonség is természetesnek veszi a hibat és a
javitdst is.

Folyamatosan tdjékoztassuk a kozonséget! Vegyiik példaul azt az esetet, ami-
kor az el6ad¢ azt érzékeli, hogy nem a megfelelé sorrendben vannak a papirjai.
Ilyenkor nem szerencsés ijedt arccal elnézést rebegni és sietve keresgélni a papirok
kozott. Helyette kommentaljuk az eseményeket, példaul: ,,Elnézésiiket kell kérnem,
de eltévedtem a papirjaim kozott. Egy pillanat, sorba rendezem &ket. Igen, ez az
eleje, masodik oldal, harmadik és a negyedik, az utols6. Meg is van. Kosz6nom a
tirelmiiket, és folytatom az el6adast. Ott tartottam, hogy...”

GYAKORLATOK

1.) Péter és Pal gyakorlat

CELOK: informaciogyijtés; miniprezentacié Osszedllitdsa; a bemutatas tartalmi,
hangulati és szerkezeti elemeinek megismerése.

IDO: a végrehajtas kb. 60 perc, az elemzés szintén 60 perc.

FOLYAMAT: a résztvevoket parokra osztjuk gy, hogy tagjai ne vagy alig ismer-
jék egymast. A parok a kovetkezd instrukciot kapjak: tizperces beszélgetés utan be
kell mutatniuk egymast a csoportnak. A bemutatasok minimum egy, maximum
két percig tarthatnak. A tiz perc alatt igyekezzenek minél tobb olyan informaciot
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megtudni egymadsrol, amit majd a bemutatasra hasznalhatnak. Figyeljenek az id6-
beosztasra! A tiz perc elteltével a parok visszajonnek, és kezdédhet a bemutatas.
A bemutato 4ll, és a bemutatandé hallgato véllara teszi a kezét. Az éppen bemuta-
tott {il. Bemutatds utan csere. Ha a bemutatas hosszabb két percnél vagy révidebb
egynél, a hallgatét figyelmeztetjiik, hogy folytassa, illetve fejezze be.

A gyakorlatot videdra vessziik. A videdkat visszanézziik és roviden értékeljiik.
Az értékelés szempontjai:

- abemutatas tematikaja (szakmai ut, jellemzés, hobbi, csalad stb.);

- kontaktus a kozonséggel és a bemutatottal;

- az elGadas szerkezete;

- idébeosztas;

- papirhasznalat (jegyzet, olvasas vagy spontan beszéd).

2.) Egyéni prezentacio - onélet-rajz

CELOK: egyéni prezentacié gyakorldsa; szimbolumok, képek, retorikai eszkozok
hasznalata.

IDO: kb. 100 perc (rajz 20 perc, el6adas 30 perc, elemzés 40 perc)

FOLYAMAT: a CV lerajzoldsa csak szimbdlumok, képek alapjan kb. 20 perc alatt.
Lehet a résztvevokkel egyéni cimert terveztetni. Egyéni bemutatkozas 1,5-3 perc,
az elkészitett abra hasznélataval.

A prezentaciokat videora vessziik, majd a visszajelzések cseréje torténik. Az ér-
tékelés szempontjai:

- ami esztétikdja, kifejezGereje, lathatdsaga;

- abeszéd tartalma, felépitése;

- kozonségkontaktus, kifejezOkészség, érthetdség;

- aszemléltetdeszkoz hasznalata.

3.) Csoportos prezentacio: a munkahely mint jarmii

CELOK: csoportos egyiittmiikodés, csoportos prezentacié gyakorlasa; kommuni-
kacid szimbolumok segitségével.

IDO: kb. 100 perc (feladatkiadds 10 perc, alkotas 40 perc, felkésziilés a prezentaci-
okra 10 perc, prezentaciok 20 perc, tréneri visszajelzés 20 perc).

FOLYAMAT: a részvevok négyfés csoportokba szervezédnek. Feladatuk, hogy raj-
zoljak le a foiskolat (a munkahelyiiket) mint jarmtvet, a kornyezetével egyiitt.
Abrézoljék benne sajit magukat és a féiskola hallgatéit, vezetdit, tandrait, illetve
akiket fontosnak tartanak. Filctollat, celluxot kapnak, de hasznalhatnak egyéb esz-
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kozoket is az abrazolashoz (cigarettadoboz, agak stb.) Az alkotasra 40 perc all ren-
delkezésre.

Ezutan 10 percet késziilhetnek a rajz bemutatdsara csoportos prezentacié kere-
tében. A hallgatok prezentaljak a miiviiket, majd a tréner elmondja a benyomasait
az alabbi szempontok szerint:

- Miképpen mikodtek az egyes csoportok?

- A megjelend szimbolumok mit jelentenek? (A jarmu tipusa példaul jelent-

het bizonytalan jovét, versenyeldnyt a kornyezet jarmuveihez képest stb.).

- Milyen volt a csoportos prezentdci6?

OSSZEFOGLALAS

A hosszabb-révidebb prezenticié a mindennapi munkank elengedhetetlen része.
A verbdlis és nonverbalis kommunikacid ismerete és professzionalis hasznélata mel-
lett a prezentaciorol szolo fejezetiink az el6adas sajatos technikai részleteit mutatta be.
A sikeres prezentaci olyan alaptechnikait vettiik szamba, mint példaul a szemléltetés,
a kozonség reakcidi és sajat lampalazunk kezelése. Bemutattuk tovabba a figyelem
felkeltésének és fenntartasanak problematikajat.
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A MEGGYOZES PSZICHOLOGIAJA

A meggy6z6 kommunikacid soran a kommunikator legfontosabb célja, hogy a be-
fogaddk véleményét, attitiidjét megvaltoztassa, meglévé attitlidjiiket megerGsitse
vagy gyengitse annak érdekében, hogy a befogadok a késébbiek soran az igy at-
alakitott attitidnek megfeleléen viselkedjenek. A meggy6z6 kommunikacidra jel-
lemz6, hogy egy bizonyos alldspontot timogat és ennek aldtimasztdsara érveket
dolgoz ki, felhasznalva a retorika, a kisérleti, dltalanos, személyiség- és szocialpszi-
cholégia akar tobb évszazados tapasztalatait. Mint ahogy barmilyen mas kommu-
nikdcid, a meggy6z06 kozlés sem szakithatd el attol a kontextustol, amelyben torté-
nik. Ertelmezési keretét megszabja egyrészt a szitudcid, annak térsadalmi jelentése,
a résztvevok altal megjelenitett szerepek, a kozlés tartalma és mddja, valamint azok
az utalasok, amelyek mads szitudciokkal, szerepldkkel, tartalmakkal fiizik egy sorba
az adott kommunikacios aktust.

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmanyozasa utan a hallgaté megismerkedik

- ameggy6zés lélektanaval;

- ameggy6z6 kommunikaci6 alapfogalmaival;

- ameggy6z6 kozlés lélektani hatasaival;

- akiilonbozd szocidlpszicholodgiai iskolak meggydzéssel kapcsolatos elméle-
teivel;

- tovabba képes lesz a meggy6z6 technikak felismerésére, elemzésére, hasz-
nalatara.

FONTOS FOGALMAK MAGYARAZATA

Vélemény

A vélemény - elsé megkozelitésben — az, amit tényszerten igaznak hisziink. A véle-
mények elsdsorban kognitiv tartalommal rendelkeznek, vagyis érzelemmentesek;
nem annyira egész lényiinkhoz, inkabb (hideg) fejiinkhoz tartoznak. A vélemények
valtozékonyak is, megvaltozhatnak, ha tiszta, vildgos ellenbizonyitékokkal kertiil-
nek szembe. Ilyen vélemény lehet példaul az, hogy ,ugy tudom, a polgarmester
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felesége fogja elnyerni az allast” vagy ,,az igazgatd azt allitja, hogy naluk eddig sem
volt buktatds also6 tagozaton”.

Attitad

Attittidnek az olyan véleményeket nevezziik, amelyek egy értékeld és egy érzelmi
komponenst is tartalmaznak a kognitiv (tudatos) elem mellett. Az attitlidok kifeje-
zik a szoban forgg attitlidtargy személyes értékét (pozitiv, negativ vagy ambivalens),
valamint a k6z16 viszonyat (elfogadas, elutasitds). Jellemzd, hogy személyekkel, sze-
mélyes tulajdonsagokkal, viselkedéselemekkel, ideolégidkkal szemben hajlamosak
vagyunk érzelemteli prediszpoziciok elfoglalasara: szimpatikusnak vagy ellenszen-
vesnek mindsithetjiik ezeket. Nézziink néhdny attittidot! ,,Nem bizom az olyan em-
berben, aki csalja a feleségét’, ,,Nagyon szimpatikus az 4j igazgatd, szerintem olyan
ember, akihez nyugodtan fordulhatnak a sziil6k, ha baj van a gyerekkel’, ,,Gytilo-
16m a hazugsagot, ennek az embernek azt sem hiszem el, ha bemutatkozik” stb.

Az attittidoket a véleményekhez képest nagyon nehéz megvaltoztatni.

Hétkoznapi helyzetekben vonzasok és taszitasok erdtereiben éliink, kornyeze-
tiilnk egyes elemeit szeretjiik, masokat gytloljiik, és szamos olyan targy, személy,
csoport van az életiinkben, amelyekkel szemben legfeljebb k6zombosségre futja.

Ha ebbe az érzelmileg telitett rendszerbe valami 4j targy, személy, csoport ke-
rill, nyomban mukodésbe lépnek beidegzédéseink, az ujat elhelyezziik ebben az
érzelmi mezGben, gytilolni, szeretni fogjuk vagy esetleg kozombosnek tartjuk, de
mindenképpen reagalni fogunk ra.

Hétkoznapi megismerésiink nem annyira sajat eredeti tevékenységiink ered-
ménye, mint inkabb mdsoktdl szerzett sémdk, csaladi hagyomanyokbdl, szociali-
zacios torténetiinkbdl szarmaznak, abbol a kornyezetbdl, ahol éliink és amelynek
elvarasai el6l nem tudunk kitérni.

Az attitid 1ényeges eleme a vélasztas, amelyet azonban nem pusztan gondol-
kodasi tevékenység, mérlegelt és el6zetesen beszerzett informaciok rendszerezése
el6z meg, hanem érzelem is, és mivel érzelemrdl van sz6, a valasztas mindjart ér-
tékelés is. Nem mintha az értékelés légbdl kapott lenne, hiszen ismeretek képezik
az alapjat - dltalaban tobb-kevesebb tapasztalattal rendelkeziink az attit(id targyat
illetéen —, csak éppen ezek az ismeretek gyakran nem megel8zik, hanem kovetik az
érzelmi beallitodast, tehat egyoldaluak. Csak azokat a tényeket veszik figyelembe,
amelyek nem mondanak ellent az érzelmeknek.

Az attitGdok esetében olyan targyra van sziikség, amely szerkezetét, eredetét te-
kintve tarsadalmi, megismerésére nincs egzakt, természettudomanyos értelemben
igaz megismerési kritérium (ilyen példaul a politikai partok tevékenysége, a helyes
gyermeknevelésrdl vallott nézetek, annak eldontése, hogy ki a jo orvos a faluban
stb.). Nagyon fontos, hogy tudatositsuk magunkban: az attitidok mélyén tudatlan-
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sag lapul, ami segithet a hétkoznapokban val6 eligazodasban, de veszélyes lehet, ha
a tudas alcajaban tetszeleg.

Az attitidok egyes elemei kozotti viszonyt, valamint az attitidok egymas koz-
ti kapcsolatait az egyensily elve szabélyozza. Toreksziink megteremteni meglévé
attittidjeink kozott az 6sszhangot, az ellentmondas-mentességet. Ha példaul vala-
mely altalunk szeretett személy olyasmit tesz, ami kiviil esik az adott cselekvéssel
kapcsolatos elfogadhatdsag hatarain, akkor az egyensuly megteremtése érdekében
hajlamosak vagyunk egyik-masik attitlidiinket megvaltoztatni: vagy a személyrdl,
vagy az adott magatartasrdl alkotott véleményiinket mddositjuk. A kozmondasok-
ban pregnansan jelenik meg az attitlidok ellentmondas-mentessége, az egyensulyra
torekvés: ,Madarat tollardl, embert baratjarol’,,,Nem esik messze az alma a fajatol’,
»Hasonld a hasonlénak orill”, ,,Aki korpa kozé keveredik, megeszik a diszndk” stb.

Eloditélet

Az eléitélet ellenséges vagy negativ attitlid az emberek valamilyen csoportjaval
szemben. Olyan attitlid, amely téves vagy nem teljes informaciokbol szarmazé al-
talanositasokon alapul, és mint ilyen, nagyon nehezen mddosithato. Az eléitélet, a
téves altalanositas vonatkozhat egy népcsoportra (az egyik legveszélyesebb, leg-
karosabb tipus ez), példaul ,,a ciganyok lopnak’, ,a francidk nagyképtiek’, de akar
politikai vagy vallasi, illetve egyéb kisebbségi csoportra is. Sajnos sok elditéletes
megnyilvanulassal talalkozhatunk még manapsdg is, mint példaul ,,gy(ilolom a
kommunistakat”, ,,ezek mind fasisztak’, ,ki is tagadnam, ha kideriilne réla, hogy
buzi’, ,az egész szcientologianak az emberek kirablasa a lényege” Az el6itéletek
rendkiviil makacsak, és nemcsak a meggy6zésnek, hanem az elleniranyu tapaszta-
latoknak is ellenallnak.

Sztereotipia

Egy embercsoport bizonyos jellemvonasainak vagy motivumainak altaldnositasat
»sztereotipizaldsnak” nevezziik. A sztereotipizalas annyit jelent, hogy a csoportba
tartozé barmely egyénnek hasonl6 jellemvonasokat tulajdonitunk attdl fiiggetle-
niil, hogy a valdsagban a csoport tagjai mennyire kiilonboznek egymastdl. A leg-
tobb sztereotipia nem annyira érvényes tapasztalatokon, mint inkabb szébeszéden,
szocializacids orokségen vagy tomegkommunikacios befolyason alapul. A szte-
reotipizalas hasonlé mukodésre képes, mint az dnbeteljesité joslat: ha valakikkel
kapcsolatosan eléggé elterjedt és erds sztereotipiak élnek a koztudatban, a velitk
kapcsolatos események (vagy azok észlelése) ugy fognak alakulni, hogy megfelelje-
nek a sztereotipidkban foglaltaknak.
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Nagyon fontos: mindig tudataban kell lenniink annak, hogy a sztereotipizalas
még akkor is fdjdalmasan érintheti azt, akire vonatkozik, ha semleges vagy pozitiv
sztereotipidrol van sz, példaul ,,6 egy igazi vérbé latin’, ,,a feketéknek kiting a
ritmusérzékiik” Barmilyen el6jel(i ugyanis a sztereotipia, megfosztja az egyént at-
tol a jogatol, hogy egyéniségként kezeljék, legyenek akar pozitivak, akdr negativak
egyéni jellemvonasai.

Attribucio

Amikor valaki cselekszik, akkor a megfigyel6k kovetkeztetéseket probalnak le-
vonni arrél, hogy mi okozhatja az illet6 viselkedését, ez az igynevezett attribucio.
»A polgarmester varatlanul megjelent az iskolaban, biztos le akarjdk valtani az
igazgatot” ,,Marika kiszOkitette magat, biztos tetszeni akar a fénoknek”,, A minisz-
ter késén érkezett és kordn tavozott az iinnepségrdl, nyilvan nem fontos neki a va-
ros.” A tulajdonitast végzé egyén oksdgi magyardzatai egyarant lehetnek pontosak
vagy tévesek.

Az emberek attribucidi 6sszhangban vannak vélekedéseikkel vagy el6itéleteik-
kel. El6itéleteink befolyasoljak attribucidinkat és kovetkeztetéseinket, a téves ko-
vetkeztetések igazoljak és egyben novelik ellenérzéseinket. Igy az egész attribucios
folyamat korbeforog: az el6itélet negativ attribuciokat és sztereotipidkat hoz létre,
ezek pedig visszahatnak az el6itéletre, és tovabb erdsitik azt.

Jellemzé az oktulajdonitds folyamatdra, hogy sajat cselekvéseinket hajlamosak
vagyunk kiils6, masokét belsé okokkal magyarazni. Példaul egy sikertelen el6adast
az el6adod hajlamos pillanatnyi indiszponaltsaganak, faradtsaganak, kiils6 zavar6
tényez6knek tulajdonitani, a hallgatok viszont azt a kovetkeztetést vonjak le, hogy
az el6ado tehetségtelen vagy szorongé tipus, esetleg nem jé a kifejez6készsége.

A MEGGYOIZES HATASA

Egy meggy6z6 kommunikaciét tartalmazo interakcié soran harom {6 elemet ér-
demes vizsgalni. Alapvetéen e harom elem természete, egymashoz valé viszonya
hatdrozza meg az adott kommunikacid sikerességét a meggy6zés szempontjabol.

1.) A kommunikacié forrasa: a kozl6(k) viselkedése, kiilleme, rokonszenvessége,
hitelessége, szakértelme, megbizhatosaga, tekintélye stb.

2.) A kommunikacié tartalma, természete: strukturaja, érvrendszere, érzelmi és
értelmi elfogadhatdsaga stb.

3.) A kommunikécié befogadoja: kora, neme, tajékozottsaga, elkotelezettsége,
intelligencidja.

A meggy6zés soran a hivatasos kommunikatorok elsédleges célja, hogy a befo-
gadok véleményében, attitidjeiben és viselkedésében tartds és mélyrehatd valtoza-
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sokat hozzanak létre. A meggy6zés feltételezi, hogy a befogaddk a befolyasolasukra
felhozott érveket, allaspontokat el6sz6r megértik, majd a megértett kozlést, illetve
annak tartalmat elfogadjak, és végiil azonosulnak az elhangzottakkal. Ezt elérni
sokkal nehezebb, mint keriilé uton rabeszélni valakit egy uj fogkrémre vagy fagy-
laltmarkara. A meggy6zés soran is hasznalatos ,,rabeszél8” tritkkok és fogasok ad-
dig hasznosak, amig tamogatjak a megértés—elfogadas—azonosulas folyamatat, de
onmagukban nem alkalmasak hosszt tavu és olyan mértékd befolyasolasra, ami-
lyenre példaul a kozéletben sziikség van. A hiteles és dszinte kommunikaciora kell
torekedni, ami att6l nem lesz kevésbé hiteles és 6szinte, hogy hatékony eszkozoket,
taktikakat hasznal.

Fontos minden kozlést megel6zden tisztazni, hogy kik a befogaddk. Latni fog-
juk, nem mindegy, hogy milyen eszkozoket hasznalunk a kiillonb6z6 tipusu hallga-
tosag esetén. Nem lehet mindig mindenkit meggy6zni, és f6leg nem lehet mindig
mindenkinek tetszeni. Akik a teljes kord elfogadottsagot tlizik ki célul, hamar el
fogjak vesziteni legfontosabb tokéjiiket, a hitelességet.

A hivatasos kommunikator, a kozszereplé nem ugy, nem olyan kozvetleniil és
egyértelmtien befolyasol, mint a kereskedelmi hirdetések. A megnyilvanuldsok be-
fogaddra gyakorolt hatasa lehet igen enyhe, szinte 6ntudatlan, amely gyakran ak-
kor is megvaltoztathatja a befogaddk véleményét, ha az tizenet kibocsatdjanak ez
nem volt célja, de mélyrehato, tartds valtozasokat is el lehet érni.

Nem elég a meggy6zés soran az esetleg bekovetkezé viselkedésvaltozast érté-
kelni, hiszen viselkedésvaltozast meggy6zés nélkiil is el lehet érni. Fontos tudni a
meggy06zés hatasaval kapcsolatban, hogy adott esetben mennyire sikeriilt a kom-
munikator érveit megértetni és elfogadtatni a befogaddkkal, illetve mennyire lesz
tartos a befolyasolas hatasa. A hatds tehat lehet latszélagos, gyenge vagy tartds.

Behddolas vagy engedelmesség

Amennyiben a kommunikatornak hatalma van a befogadok folott, jutalmazhat
vagy biintethet, akkor is képes befolyast gyakorolni a viselkedésiikre, ha egyébként
semmilyen vélemény- vagy attittidvéaltozast nem sikertilt elérnie naluk. A hatalom
ebben az esetben igen széleskortien értendo.

Engedelmeskedhetiink valakinek egyszertien azért, mert tetszik nekiink és 6ro-
met akarunk okozni az altalunk szeretett személynek. Ilyenkor a személy hatalma
abbdl ered, hogy jutalomként éljitk meg 6romét, szimpatidjat, illetve veszteségnek
érezziik a vonzé kommunikator rokonszenvének elvesztését. Tudnunk kell azon-
ban: ez a fajta behddolds a vonzé kommunikator éltal kozvetitett befolyasolo koz-
léseknek nem a meggy6z6désen alapul, ezért hatdsa nem tartds, és dltalaban csak a
lényegtelen kérdésekre korlatozddik. A koznyelv a jelenséget igy fogalmazza meg:
»Vajon megteszem-e amit kért csupan a két szép szeméért?” A valasz: ,Igen, abban
az esetben, ha nem keriil tdl nagy faradsagomba, és addig, amig e két szem ram
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tekint, valamint tetszik nekem.” A meggy6zés hatasa behddolas esetén csak addig
tart, amig a befolyast gyakorlé kommunikator a szocialis mezében tartézkodik,
illetve érvényesiteni tudja veliink szemben a befolyasat.

A hatalom természetesen nemcsak a kommunikator vonzerejébél taplalkozhat.
Amennyiben a kommunikator nem vonzd, de hatalma birtokdban engedelmesség-
re kényszerithet, konnyen el6fordulhat, hogy mikozben engedelmeskediink neki,
az altala kozvetitett attittidtargyhoz valé viszonyunk negativ iranyban valtozik.
Képzeljiik el azt a helyzetet, hogy egy iskola igazgatodja ra akarja venni beosztottjait,
a takaritonodket, hogy azokat a helyiségeket is takaritsak ki hetente egyszer, ame-
lyekben nem folyik tanitas (szertarak, raktarak). Amennyiben megfelelé biinteté-
seket tartalmaz6 kommunikaciés mddot valaszt, példaul elbocsatassal fenyeget és
szigoru ellendrzést helyez kilatasba, eléri, hogy elvégezzék a kivant munkat, de nem
éri el, hogy elfogadjak annak sziikségességét.

A behddolés, a kikényszeritett engedelmesség kovetkeztében bedllt viselke-
désvaltozas gyakran negativ attitidot sziil a kommunikatorral, valamint az altala
kozvetitett értékekkel szemben, tovabbd az igy kivéltott engedelmesség csak addig
érvényes, amig a kommunikator ellenérz6 hatalma fennall, ezért hivatdsos kom-
munikator, kozszereplé nem engedheti meg maganak, hogy egyszertien engedel-
mességre kényszeritsen. A polgarmester, az iskolaigazgaté szamos személy felett
gyakorol hatalmat, mégis torekednie kell arra, hogy ne csupan az engedelmesség
alapjan hajtsak végre az utasitasait. Az tigyfélszolgalati dolgozdkra rékényszeriteni
a kedvességet, figyelmességet nem elégséges, hiszen ha nincs meggy6z8dve ezek
fontossagarol, az megjelenik abban, ahogy a telefonba beleszdl, ahogy az tigyfelek-
kel kommunikal. Ugyanigy rendkiviil fontos, hogy a tanar ne csupan végrehajtsa az
igazgatd rendelkezéseit, kovesse annak nevelési elveit, hanem azonosuljon is ezek-
kel, kiilonben oktato-nevel6 munkajaban nem lesz koszonet.

Az pedig teljesen egyértelmi, hogy a valasztok, a sziil6k nem aldrendeltjei a
polgdrmesternek, illetve az iskolaigazgaténak. Oket mindenképpen meg kell gyéz-
niiik, ha sokdig hivatalban akarnak maradni.

Az engedelmesség a kommunikator hatalmatol fiigg.

Azonosulas, identifikacio

A befolyasolo, meggy6z6 kommunikacié hatasara a befogadoknal valodi véle-
mény- esetleg attitlidvaltozas is bekovetkezhet. Akkor beszéliink azonosulasrél
vagy identifikaciorol, ha a befogadok a kommunikator altal kozolteket elfogadjak,
igaznak tartjak, azonosulnak vele.

Térjiink vissza az el6bbi példa iskolaigazgatdjahoz, aki jelen esetben nem elég-
szik meg csupdn azzal, hogy beosztottjai egyszerlien engedelmeskedjenek neki. El
akarja érni, hogy maguk a munkavégzok is elfogadjak, hogy az adott tevékenység
végzése fontos és sziikséges. Amennyiben a meggy6z6 kommunikacié eredménye
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azonosulds, a dolgozok nemcsak azért engedelmeskednek az igazgatonak, mert a
beosztottjaiként 6 hatalmat gyakorol felettiik, hanem mert ugy gondoljak, hogy
igaza van, példaul, mert egy iskola nem lehet elhanyagolt, mert maguk is fontos-
nak tartjak annak a szervezetnek az érdekeit, amelyiknek a dolgozdi, biiszkék arra,
hogy itt dolgozhatnak, azaz identifikalédtak az igazgatd dltal kozvetitett véllalati
célokkal, értékekkel.

A professzionalis kommunikacio6 leggyakoribb ambicidja a befogadéknal elér-
ni, hogy a hivatasos kommunikator altal kozoltekkel azonosuljanak. Amennyiben
ez sikeriil, az eredmény tartds lesz: amig egy masik, esetleg még hitelesebb kozlo
a véleményiiket meg nem valtoztatja, akkor is a kommunikator altal kozolteknek
megfeleléen fognak véleményt alkotni, érezni, viselkedni, ha az tavozik a befo-
gadok dltal érzékelhetd szocialis térbdl, illetve kontrollalé funkcidja megsziinik.
Vagyis amennyiben az iskolaigazgatonak sikeriilt elfogadtatni a takaritokkal a ke-
vésbé latogatott helyiségek takaritasanak a sziikségességét, a takaritok ezt akkor
is megteszik, ha biztosak benne, hogy az igazgaté nem fogja Gket ellendrizni, sét,
akkor is, ha mast valasztanak igazgatonak.

Belsdvé valas, internalizacio

Valamely érték vagy vélekedés internalizalasa a befolyasra valo reagalas legtarto-
sabb, legmélyebben gyokerezé formaja. Ebben az esetben a befolyasold személy
nagy hitelességgel, tekintéllyel rendelkezik, érzelmileg fontos a befogadok szamara,
igy kozléseit nem pusztan igaznak fogadjak el, hanem az altala kozvetitett értéke-
ket beépitik sajat értékrendszeriikbe. Ha pedig ez egyszer bekeriilt, fiiggetlenedik a
forrastol, és mint sajat érték 1ép mikodésbe, igy rendkiviil ellenall6 lesz mindenféle
valtozassal szemben.

A fenti példa takaritén6i, amennyiben a tisztasag és a rend internalizalt értékké
valik a szdmukra, nem azért tartjak tisztdn kornyezetiiket, mert az igazgatd ezt
parancsolta és kénytelenek engedelmeskedni, még csak nem is azért, mert az igaz-
gatd altal kozvetitett iskolai érdekekkel sikeriilt azonosulniuk, hanem mert sajat
magukat tiszta, rendszeret6 embernek tartjak, akiknek az énképéhez hozzatartozik
a tisztasag és a rend szeretete, értékelése.

Az internalizalt értékeink legtobbjére gyermekkorunkban, a szocializacié so-
ran tesziink szert, egyszeri interakcié ritkdn okoz olyan katartikus hatast, amely-
nek internalizacié lenne az eredménye. Professzionalis kozszereplé mar akkor is
sikeresnek nevezheti magat, ha a befogadoindl azonosulast sikeriil elérnie. Ah-
hoz azonban, hogy erre képes legyen, tisztaban kell lenni az adott embercsoport
internalizalt értékeinek rendszerével, hiszen amennyiben a meggy6z6 kommuni-
kacié bels6vé valt értékek megvaltoztatasara iranyul, a kozlemény befogado6ibol
o6hatatlanul ellendlldst, elutasitast vélt ki
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MITOL MEGGYOZO AZ UZENET?

A gorog és romai retorikai iskolak

Mar a gorogok is foglalkoztak a meggy6z6 kozlés problémakorével. A késdbbi
korok kiilonb6z6 pszichologiai iskoldi mds és mas valaszt adtak a fenti kérdésre.
Szazadunk szocialpszichologiai kutatasainak kiillondsen fontos teriilete a tarsas be-
folyasolas témakore. A szocialpszicholdgia hat évtizede vizsgélja a rabeszélés min-
dennapos hasznalatat, vagyis azt, hogy hogyan élnek és élnek vele vissza. A kutaték
sok ezer kisérletet folytattak, hogy a rengeteg idevagé foltevést alatamasszak vagy
cafoljak.

Miben kiilonbozik a propaganda a meggy6zést6l? Ma mar propagandan tome-
ges befolyasolast értiink, amely jelképekkel manipulal és beveti a lélektan eszkozeit.
A propaganda egy bizonyos nézet kifejtése azzal a végsé céllal, hogy a befogaddok
»0nként” magukéva tegyék a szoban forgd nézetet, mintha mindig is osztottak vol-
na azt.

Arisztotelész dolgozta ki els6ként a meggy6zés teljes elméletét. A meggy6zés
harom tényez6jét killonboztette meg:

1.) a forrast;

2.) az lizenetet;

3.) valamint a k6zonség érzelmeit.

Emellett folismerte a hatékony meggy6zés egy tovabbi Osszetevjét is, amely
a szoénok kozvetlen hatékorén kiviil esé tények és események gytijtéfogalma, az
athenoi.

Cicero szerint ,,A bolcsesség ékesszolas hijan keveset hasznal az allamhatalom-
nak, viszont az ékesszdlds bolcsesség hijan sokat 4rt neki” O dolgozta ki tételesen a
szonok feladatait, amelyek a kovetkezok:

1.) elkapraztatni (megteremteni a beszéld hitelességét);

2.) tanitani (pontosan szovegezett érveket talalni az tizenet kozvetitése érdeké-
ben);

3.) meghatni (folkelteni a kozonség érzelmeit).

A pszichoanalizis valasza: hassunk a rejtett motivumokra!

A pszichoanalitikus vélasz 1ényege (a ,,Mit6l meggy6z6 az tizenet?” kérdésre), hogy
ha sikeriil megfejteniink a dolgok titkos, pszichoanalitikus jelentését, akkor mar
nincs mas tennivalénk, mint ezen mogottes, szimbolikus jelentések hangsulyoza-
sa. A pszichoanalitikus modell arra épit, hogy amennyiben a rejtett motivaciokra
hatunk, akkor a befogadd ezeknek a tudattalan hajtéeréknek a parancsa alapjan
fog cselekedni. Ezaltal a szimbolikus jelentésre adott nem tudatos igenld valasz
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nemcsak a tudattalan tartalomra jelenik meg, hanem arra a targyra, személyre, al-
laspontra stb. vonatkozoan is, amit ,.el akarunk adni”.

Egy iskolaigazgat6 elfogadottsagat bizonyos helyzetekben fokozhatja az, ha
viselkedésében hangsulyozza a gondoskodé apa szerepével kapcsolatos elemeket
(szigoru, de igazsdgos, tdmaszkodhatnak ram stb.). Ezzel a magatartdssal eset-
leg el6hivhatja mdsokbdl az engedelmes gyermeki viselkedést. Az is el6fordulhat
azonban, hogy kudarcot vall vele, hiszen lazadé gyermeki viselkedés is létezik, st
pszichologiai értelemben vett felnéttek is.

A politikai tisztségre palydzé elfogadottsagat novelheti példaul, ha szigort, dm
igazsagos édesapjarol beszél a nézéknek: ,,Nagyon erés kovetelmények voltak ve-
link szemben, erés regula volt otthon” (Boross Péter miniszterelnok az 1994-es
kampanyiddszakban). Ugyanezen okbol szeretnek kozszereplok sziildi szerepben
is megjelenni, példaul gyermekkel az oliikkben.

Tanulaselméleti modell: az iizenet elsajatitasa

Mint mar fentebb emlitettiik, a meggy6zésben az els6 1épés, hogy az {izenet jusson
el a befogaddig, vagyis a befogadd az iizenetet a lehet$ legpontosabban értse és
jegyezze meg, azaz sajatitsa el. Az az tizenet, amelyik nem vagy nem pontosan jut
el a befogaddig, vagy amit elfelejtenek, hatastalan a meggy6zés szempontjabdl is.
Sokat segithet a meggy6z6 kozlések hatékonysaganak javitasaban a tanulaselméleti
modell. Eszerint a meggy6zés hatékonysaganak f6bb elemei a kovetkezok:

1.) Az lizenet ragadja meg a befogadd figyelmét: az az iizenet, amit észre sem
vettek, nem gy6zhet meg senkit.

2.) Az tizenetet hordozo érveket a kozonség értse meg: a meggy6zés csak akkor
kovetkezhet be, ha a mondandé eljut a tudatunkig.

3.) A befogado sajatitsa el az érvelést.

4.) Mindig a tanultaknak megfelelden cseleksziink, amint erre 6szt6noz valami-
lyen vélt vagy valos elény.

A tanuldselmélet felhasznalja a szébeli kommunikaciordl szolo fejezet szo-
vegszerkesztésre, tagolasra, szohasznalatra, ismétlésre vonatkozd szabalyait. A ta-
nacsok mogott azok a tanulds- és emlékezetpszicholdgiai tapasztalatok allnak,
amelyek barmilyen informacié emlékezetbe vésésére és emlékezetben tartdsara
vonatkoznak. Mivel a tanulds nem mds, mint valaminek a tartés emlékezetbe vé-
sése, a megbizhat6 bevéséshez ismétlésre van sziikség. ,,Az informacid bevésése és
emlékezetben tartasa” cimi alfejezetben leirtakat itt akar meg is ismételhetnénk,
de csak a hivatkozasra hagyatkozhatunk ezuttal.

A tanuldselmélet szerint a hallgaténak az informaciét meg kell értenie, meg kell
jegyeznie és meg kell tanulnia. Ehhez az informaciot tagolni, megfelel6en adagolni,
a jobb érthetdség érdekében strukturalni kell, valamint érdemes a legfontosabb
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elemeket a kommunikacié sordn tobbszor, tobbféleképpen elismételni és kiillonbo-
z6 kommunikacids csatornakon megjeleniteni.

Amint arr6l mar szintén szoltunk, a bevésést, tanulast el6segiti barmilyen po-
zitiv megerdsités, ami a megjegyzendd informacidt koveti vagy azzal kapcsolatban
all. A megerdsités lehet kozvetlen vagy késleltetett, lehet targyi vagy szocialis, lehet
teljes és lehet részleges. A kozlések koziil kiemelkednek az tugynevezett szocialis
jutalmak: annak a tudata, hogy mdsok elismernek, elfogadnak minket. Jutalomér-
téke van annak, hogy valakit meghallgatnak, figyelnek ra, megértik érzelmi-indu-
lati allapotat, mondanivaldja 1ényegét, ha elismerik eréfeszitéseit, egytittmiikodési
készségét stb.

Az orvos példaul munkdja soran szamtalan pozitiv megerdsitést hasznal. Vagy
vegylink egy masik példat! Egy tréning résztvevije részletesen beszél a gyakorlat
soran megélt érzelmeirdl és arrdl, hogy mar volt korabban hasonld tréningélménye,
de akkor nem merte kifejezni a félelmeit. Ezt a viselkedést a tréner megerésitheti
azzal, hogy azt mondja: ,,Latom, mélyen megéled a tréningtapasztalatokat, és sokat
tanulsz bel6liik”, vagy biintetheti: ,, Kérlek, ne meséld el ilyen részletesen a korabbi
tréningélményeidet, mert nem tudunk haladni az anyaggal” Az el8bbi esetben a
tréning folyaman az adott résztvevé (sét, esetleg a tobbiek is) részletesen beszamol
az érzéseir6l. Az utobbi esetben a folyamat megszakad, a ,,leallitott” kliens valoszi-
ntileg tobbé meg sem szdlal.

A tanuldselméleti modell kézenfekvének bizonyul, hiszen a meggyézés sziik-
séges feltétele a kozlés megértése, megjegyzése, ugymond megtanulasa. Ez a mo-
dell azonban nem magyarazza meg azokat a gyakran eléforduld jelenségeket, mint
amikor valaki megérti és meg is jegyzi, de érzelmi vagy mas okokbol elutasitja a
hallottakat vagy meggy6z6dés nélkiil, a sajat érdekei ellen cselekszik, és az is el6-
fordul, hogy ugy jut bizonyos alldspontra, hogy oda sem figyelt a kommunikator
érvelésére. A kliens sajnos szamos esetben tavozik ugy a tréningrél, hogy bar érti a
hallottakat, nincsen meggy6zédve a tanultak hasznossagarol, arrdl tehat, hogy neki
sziiksége van a véltozasra vagy még inkdbb, hogy képes valtoztatni a viselkedésén.

Kognitiv modell: a kozlés tartalmanak elfogadasa

A meggy6zés kovetkezé modellje az igynevezett kognitiv megkozelités. Ennek 1é-
nyege szerint a befogadd nem passziv, kotelességtudo és engedelmes alanya a meg-
gy6zésnek, hanem aktiv résztvevdje. A meggy6zés legfontosabb tényezoi ebben a
megkozelitésben azok a gondolatok, amelyek a befogad6 agyaban végigszaladnak
akkor, amikor az iizenetet latja, hallja, érzékeli. Mas sz6val a meggy6zés sikere azon
mulik, hogy a befogad6 miként ,,veszi az adast”, hogyan forditja le 56nmaganak, ho-
gyan reagdl erre. Mindez nagymértékben fiigg az egyéntdl, az ¢ elézetes vélemé-
nyétdl, attitlidjeitdl, a helyzettdl és a kommunikator vonzerejétdl, hitelességétol.
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A meggy6z6 kozlés hatékonysagat befolyasolja a befogadd kognitiv mezdje (ta-
pasztalatai, emlékei, gondolatai, vélekedései). A kognitiv mez6 az egyén tudattar-
talmait meghatarozott alakzatokba rendezi el oly médon, hogy ne legyen kozottiik
ellentmondas, ugynevezett kognitiv disszonancia. Ha valakivel olyan tudattartal-
mat akarunk elfogadtatni, amely mar meglévé mas tudattartalmaval 6sszeegyez-
tethetetlen, akkor disszonancia, kellemetlen érzés keletkezik, ez ellen pedig a kog-
nitiv mez6 ugy védekezik, hogy a felkinalt kozleményt nem fogadja be.

Kognitiv disszonanciat minden olyan esetben atéliink, amikor két, egymassal
ellentétes tudattartalmunk, gondolatunk, hiedelmiink, véleménytink van. A disz-
szonancia kényelmetlen fesziiltség, ami abbdl fakad, hogy egymasnak meg nem
felel6, 6ssze nem ill6 tartalmak vannak egy helyen (a sajat fejiinkben). Példaul a
baratomnak az orvos napi legalabb egydras sétat irt el, 6 vett is egy kutyat, hogy
majd azt sétaltatja. Nekem fontos érték részint az allatokkal valé helyes banasmad,
részint az egészséges életmdd, ezért nem tetszik, amikor a bardtom nem tartja be
az elhatarozasat: a kutyajat gyakran ,.elfelejti” megsétaltatni, vagy valaki masra biz-
za azt. Ez a bardtommal szemben kissé kellemetlen érzést, kognitiv disszonanciat
okoz, amit leginkabb némi rosszallassal konnyen enyhithetek.

A legnagyobb mértékii kognitiv disszonancia azonban akkor keletkezik, ha két
olyan tudattartalmam van, amelyek egymasnak ellentmond6é médon rdm vonat-
koznak: az egyik arra, hogy mi(lyen) vagyok, a masik pedig arra, hogy olyasmit te-
szek, ami kizarja, hogy az vagy olyan legyek, amit gondolok magamrol (Goffmann
1981). Vagyis ha hasonlé koriilmények kozott én ,, felejtem el” megsétaltatni a ku-
tyat, akkor az ilyenkor keletkezd erés pszichés fesziiltséget nem oldhatom olyan
konnyen az el6z6 moédszer alapjan, hiszen az 6nképemmel ellentétes negativ ko-
vetkeztetések levonasa nagyon nehéz. Ezért altalaban mindent megteszek annak
érdekében, hogy erre ne kelljen sort keritenem. Miképp oldhaté ilyenkor a disz-
szonancia? Egyrészt belathatndm, hogy mégsem vagyok annyira értelmes, hogy az
ember esendd, blinds, nem racionalis 1ény stb. A fenti példanal maradva: belatom,
hogy lustdbb vagyok, mint gondoltam. Ez azonban nagyon nehéz. A masik meg-
oldas, hogy meggy6z6m magam arrdl, hogy amit teszek, nem értelmetlen. Ebben
az esetben elkezdek kételkedni a napi tobbszori sétéltatas sziikségességében. Vagy
meggy6z6m magam arrdl, hogy nincs ennyi idém, elfoglalt ember vagyok, a sétél-
tatds a karrierem rovdsara menne stb.

Leon Festinger irta le el8szor a kognitiv disszonancia elméletét 1957-ben, a ko-
vetkezd alapfeltevések alapjan:

1.) az emberi gondolkodds egyik mtikodési sajatossaga az, hogy kognitiv ener-
giainkkal takarékosan banunk, és mindig a lehet&ség szerinti legrovidebb utat va-
lasztjuk,

2.) gondolkodasi eréfeszitéseinket igyeksziink éppugy racionalizdlni, mint a
testieket, igy probélva ésszer(inek mutatkozni a magunk és a masok szemében.

Az elmélet annak a torvényszertiségeit irja le, hogy hogyan ésszertsitjiik, raci-
onalizaljuk cselekedeteinket. Kognitiv disszonancia esetén a személy a lehet6 leg-
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konnyebb moédon igyekszik valamelyik vagy mindkét tudattartalmat megvaltoz-
tatni olyan mddon, hogy egymassal jobban ,megférjenek”. Ez az a helyzet, amikor
elkezdddik a ferdités, tagadas, onmagunk (és masok) ,,megdumaldsa’, az ésszerd-
sités.

A racionalizalds kényszere igen erds tényezé akkor is, amikor a meggy6z6 koz-
lésre reagalunk. Minél fontosabb az embernek egy bizonyos érték, cselekvés vagy
attit(id, anndl inkabb visszautasit minden informdaciot, ami azzal ellentétes. A disz-
szonancia csokkentésével az ember védi énjét és pozitiv onképét.

A meggy6z06 kozlések soran gyakran haszndljak (ki) a disszonancia eloszlatasa-
nak kényszerét. Az ésszertsités csapddja a kovetkez6 médon mikodik:

1.) Els6 Iépésként a kozl6 szandékosan teremt kognitiv disszonancidt, fenyegetve
onbecsiilésiinket, esetleg lelkiismeret-furdalast kelt a befogadéban, szégyenkezésre
készteti, kétszintinek vagy megbizhatatlannak, felel6tlennek mindsiti. Példaul: ,On
tudatosan veszélyezteti az egészségét, ha tovébbra is ilyen mozgéasszegény életet é1”

2.) A masodik 1épés az, hogy olyan megoldast kinal, amellyel a kognitiv disz-
szonancia megsziintethetd, és egyuttal azt tessziik, amire a kozl6 beszél ra. Csok-
kenthetjiik blintudatunkat, szégyeniinket vagy felel6tlenségiinket, ha példaul meg-
fogadjuk az orvosi tanacsot. ,Ha legaldbb napi egy orat sétal, elmondhatja, hogy
eleget tett az egészsége meglrzéséért”

Nézziitk meg mindezt azon a példan, hogy ra akarunk venni embereket, ve-
gyenek részt a parlagfli irtasaban. Els6 1épésben kognitiv disszonancidt keltiink,
mondjuk a félelemkeltés mddszerével: érzékletesen bemutatjuk a parlagfli egész-
ségligyi veszélyeit, statisztikakkal, ,kemény” adatokkal tdmasztjuk ala érvelésiin-
ket stb. Hallgatoink tobbsége feltehetéleg nem vett részt elézéleg rendszeresen
parlagftirtasban, annal is inkdbb, mert ez nehéz munka és félnek a pollentdl.
Ugyanakkor nem szivesen szembesiilnek azzal, hogy elhanyagoljak a kornyezetii-
ket, és ezzel veszélyeztetik maguk és a gyermekeik egészségét. A félelemkeltés ha-
tasara a kognitiv disszonancidra, azaz az izgalmi szint fokozdédasara szdmithatunk.
Célunk az, hogy a disszonancia csokkentésére a befogad¢ sajat eddigi attitiidjének
megvaltoztatasaval valaszoljon, azaz érveink hatdsara elhatarozza és véghezvigye
az altalunk javasolt megel6zési eljarast. Azonban — mint mar lattuk - az egyén haj-
lamos a kognitiv disszonanciat egyéb, az énképét kevésbé fenyegeté modon csok-
kenteni. Minden lehetéséget megragad tehat, hogy ne kelljen szembesiilnie sajat
irracionalitasaval:

- megprobalja csokkenteni a kommunikator hiteleségét (nem ért hozza, ta-

pasztalatlan, pénzt adnak neki azért, hogy engem meggy6zzon stb.);

- ellenérveket, ellenpélddkat gytijt (a nagymama idején senki sem foglakozott

a gazokkal, mégsem volt senki allergias, nyilvan nem is a parlagfiitél, hanem
a szemétteleptdl, a karos ipari gazoktdl van ez a sok betegség stb.);

- ha taldl legalabb egy tarsat a hallgatésagban, aki osztozik vele, mindketten

konnyebben ellendllnak a befolyasolasnak;
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- esetleg egyszer(ien igyekszik ignoralni a hallottakat, nem odafigyelni a kom-
munikatorra.
Nagy hitelességti, szavahihet6 kommunikator esetében nemigen van médja a
befogadonak teljes mértékben ignoralni a hallottakat. Ebben az esetben nyitott lesz
arra, hogy a kommunikator altal ajanlott médon csokkentse a belsé fesziiltséget.

A KOZLES TARTALMANAK MEGFELELO CSELEKVES

Gyakran tapasztaljuk, hogy a befogado, bar megérti és elfogadja a hallottakat, pél-
daul a raksziirés sziikségességét, mégsem a kozlésnek megfeleléen cselekszik, nem
megy el a sziirésre.

A kommunikdtor akkor lehet sikeres, ha:

1.) megfelel6 mértékd disszonanciat kelt (a tul erés ijesztés elutasitashoz vezet-
het, a tal gyenge pedig nem okoz a valtozashoz elegendé disszonanciat);

2.) hiteles;

3.) tandcsot ad a disszonancia csokkentésére (méghozza ugy fogalmazza meg a
tandcsot, hogy egyrészt ne legyen a befogadé szamara irredlisan nehéz a megfoga-
dasa, masrészt az pontos instrukciokat tartalmazzon).

Példaul nagyobb esélyiink van, hogy megfogadjak a tanacsunkat, ha évente egy-
szeri parlagftiirtast javaslunk, mint ha négyszerit. Tobben fogjak kovetni az utasita-
sunkat, ha pontosan megjel6ljiik, hol, mikor és hogyan kell védekezni, mint ha csak
altaldban javasolnank a gyomtalanitast. A legjobb eredményt pedig akkor kapjuk,
ha kis térképet, id6pontokat és a legfontosabb érveinket tartalmazo irasos emlé-
keztet6t is atadunk. Vagyis a tanulaslélektani ismereteinket is hasznaljuk, és persze
kombinalhatjuk a meggy6zést kiilonb6z6 negativ vagy pozitiv 6sztonzékkel.

Amennyiben a meggy6zés sikeres volt, a befogado elkotelezett lesz a kommuni-
kacié tartalmaval kapcsolatban, ellenkezd esetben viszont az ellenirdny attittidjei
fognak megerdsodni, hiszen — ha nem fogadja meg a tanacsunkat — ezt a viselke-
dését is racionalizalnia kell.

Abban az esetben, ha a kommunikator azt tapasztalja, hogy sikertelennek bizo-
nyult a meggy6zésben, szintén kognitiv disszonanciat él at, amit gyakran inkabb a
hallgatdsag és nem sajat képességeinek leértékelésével igyekszik csokkenteni (hi-
szen 6 is csak ember).

Nem vagyunk egyformak a disszonancia csokkentésére valé hajlamunk tekin-
tetében sem. Van, aki azonnali és ellentmondést nem tliré konszonanciara torek-
szik: minden - az énképe ellen irdnyul6 - informaciot azonnal visszautasit. Né-
mely hallgatdsag nagyon halds, ha olyan kommunikatort taldl, aki elvégzi helyette
a racionalizalas ,agymunkdjat”: igazolja cselekedeteit, szandékait vagy attittidjeit.
Vegyes hallgatdsag esetén azonban nem spoérolhaté meg az ésszertsités csapdaja-
nak kikeriilése, mindig vannak olyan emberek, akiknek redlis 6n- és helyzetismeret
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az elsédleges igényiik, és pozitiv énképiik fenntartasahoz pedig nem fogadjak el a
mindenaron val6 6nigazolas energiatakarékos utjat.

Leventhal, a neves szocialpszicholdgus a fenti jelenséget vizsgalta (Leventhal
1970). Orvostanhallgatékat akart rdvenni arra, hogy oltassdak be magukat tetanusz
ellen. A hallgatékat négy csoportra osztotta. Az els6 csoportban nem hasznalt sem
meggy06zést, sem tanacsadast, csupan annyit kozolt, hogy javasolja a tetanusz elleni
injekciot. Ebben a csoportban senki nem ment el az oltasra. A masodik csoportban
az eldbbi javaslat mellett pontos instrukcidkat is kaptak a hallgatok: kis térképet,
gondosan megjelolt hellyel és a rendelési iddpontokkal. A hallgatok ez esetben is
tavolmaradtak — senki sem ment el. A harmadik csoportnal a pszichés fesziiltség
felkeltése érdekében félelemkeltést alkalmazott. A hallgatok a tetanusz sulyos ko-
vetkezményeit bemutato filmet lathattak, pontos instrukciét azonban nem kaptak.
Ekkor a hallgatok 3 szazaléka ment el az injekciot beadatni. A negyedik csoportban
félelemkeltést és pontos instrukcidt alkalmazva, az el6z6ekhez viszonyitva igen jo
eredményt értek el: a hallgatok 23 szazaléka elment az oltdsra.

Egészséges embereknél ez az arany figyelemremélto és jellemz6. A sikeres kom-
munikdciéval nullarél mintegy 30 szdzalékig lehet emelni a részvételt. Természe-
tesen az akut betegség, a kellemetlen tiinetek, a kézzelfoghaté veszély tovabbi, a
meggy6z6 kozlésen tali motivaciot szolgaltat.

A KOZLO SAJATOSSAGAI, A KOMMUNIKACIO FORRASA

Barmilyen meggydzési kisérlet eleve kudarcra van itélve abban az esetben, ha a
befogadok érzelmileg elutasitjak a kommunikator (példaul az orvos vagy a poli-
tikus) személyét, vagy nem hisznek neki, mert nem tartjak megfelel6 mértékben
hozzaért6nek, megbizhaténak.

Amikor a kommunikdtor meg akarja gy6zni a partnerét valamilyen nézet, véle-
mény, dontés helyességérol, ez csak akkor sikeriilhet, ha el tudja érni, hogy a part-
ner érzelmileg elfogadja 6t, tovabba hogy hitelesnek és megbizhaténak, szakérts-
nek tartsa.

A szimpatia elnyerése

A szocialpszicholégia vonzalommal kapcsolatos kutatasai sorra igazoltdk azokat a
mindennapi tapasztalatokat, amelyek szerint jobban szeretjiik azokat,

1.) akik kellemes, j6 vagy éppen csodalatra mélté tulajdonsagokkal birnak;

2.) akiknek a mieinkhez hasonl6 érdekeik, nézeteik, értékeik és attit(idjeik van-
nak;

3.) akik bizonyos készségekkel, szakértelemmel, képességekkel rendelkeznek;

4.) akik minket szeretnek.
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Jobban szeretjiik tehat azokat, akik szeretnek benniinket, mint akik nem szeret-
nek; jobban szeretjiik azokat, akik kooperalnak veliink, mint azokat, akik konku-
ralnak; jobban szeretjiik azokat, akik dicsérnek, mint azokat, akik birdlnak stb.

A vonzalom tovabbi dsszetevdi a kompetencia és a fizikai vonzerd. A nagyon to-
kéletes, a folt nélkiili, ,,jo tanuld, jé sportold’, ,,tokéletes apa és férj” azonban inkabb
riaszt, mint vonz, mert nincs benne semmi emberi, olyan, ami hasonléva tenné
vonzalmunk targyat tokéletlen 6nmagunkhoz. Az, hogy az egyébként kompetens
személy altal tanusitott emberi gyengeség fokozza-e (és milyen mértékben) von-
zerejét, attdl fiigg, hogy milyen onértékelésti befogadoval all szemben. A kozepes
onértékelésti befogadok jobban szeretik a nagyon kompetens, de kis hibat elkovetd
személyt, mig az alacsony onértékeléstiek azt az egyént itélik vonzobbnak, aki ma-
kulatlan, ,,tokéletesen tokéletes”.

Testi vonzero

A fizikai szépség nagyrészt adottsag, ezért bizonyos kulturakban nem szivesen is-
merik el, hogy milyen jelent6s mértékben befolyasolja a személyek vonzerejét, ha-
tasat masokra. Igaz, ha a hatas tényét nem is ismerik el, attél az még miikodik. Tobb
kisérletben bizonyitottak, hogy megéri szépnek lenni. A fizikai vonzerével rendel-
kez6 emberek elényben részesitése nem mentes az 6nmagat teljesité joslastol.

Aki tetszik nekiink, fizikai vonzereje van, attél hagyjuk magunkat befolydsol-
tatni. Amikor egy kommunikatornak nem annyira a szakértelme, mint a vonzereje
jatszik szerepet a rank gyakorolt hatasaban, akkor ugy viselkediink, mintha a ked-
vében akarnank jarni. Minél inkabb ra akar venni minket valamire, anndl inkdbb
engediink neki, de csak lényegtelen tigyekben. Az ilyen hatasokra épité kozlések
meg tudnak minket gy6zni egy fogkrém kivalasztasaban, de nem sikeresek abban
az esetben, ha példaul 4j informatikai rendszeriink rendszergazdajat akarjuk kiva-
lasztani.

A ,,j6” megjelenés azonban a hivatasos kommunikatorok esetében nem elsésor-
ban a szépséget jelenti. A megjelenés az, ami jo esetben hitelesiti a kommunikator-
nak mint személynek a befogadok dltal elvart tulajdonsagait. A politikus példaul
legyen kompetens, szavahihet6, magabiztos, a bankigazgaté legyen gazdag, okos,
megbizhato, a filmsztar legyen szép, kiilonleges és elérhetetlen, és lehetdleg latsz-
szanak is ilyennek.

Bizonyos estekben pedig kifejezetten hatranyt szépnek és fiatalnak lenni. Na-
lunk, ha valaki szép és fiatal, plane, ha az illeté még nénemfi is, nehezen tud kom-
petensnek latszani, nehezen hiszik el réla, hogy nem a szépségével, hanem megala-
pozott, targyilagos szakmai tuddsaval, hozzaértésével akar hatni rank.
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Szeretetreméltosag

Az emberek konnyebben fogadjék el érzelmileg a magukhoz hasonlékat. Jobban
szeretjiik tehat a hozzank hasonl6 életmddot folytatd, hasonlo értékeket, nézeteket
vall6 embereket, mint azokat, akik viselkedése, életmodja, vilagnézete eltér a mi-
énktSl. Nem véletlen, hogy a politikai reklamok szeretik a szavazdk tobbségéhez
hasonld, mindennapi emberként bemutatni a politikusokat, példaul amint éppen
vasarolnak a fliszeresnél, gyermekiiket pelenkdzzak, csaladjukkal sétalnak.

Az tzleti prezenticié megtervezésénél gyakran elvétjiikk e fontos szabalyt. Ha
példaul egy tigynok tul draga gépkocsival érkezik, tulzottan hivalkodé emblémaékat
visel magdn, kevésbé lesz szimpatikus, mintha emblémavilasztdsaban (kocsi, ruha-
zat, ékszerek) visszafogottabb lenne.

Hitelesség

Mint mar az eléz6ekben is tobbszor utaltunk ra, a meggydzést tartalmazd inter-
akciokban minden egyéb tényezd els6sorban aszerint vizsgalando6, hogy mennyire
noveli a kommunikator hitelességét. Fontos tehat, hogy a kommunikator vonzo,
szimpatikus, hozzank kozelallo legyen, de csak akkor, ha ezek a tényezdk erésitik a
koz16 iranti bizalmat.

Ha valamely kommunikatort hitelesnek tartunk, feltételezziik réla a szavahihe-
tOséget, az elfogulatlansagot és a szakértelmet. Ennek a harom tényez6nek a meg-
létére tobb koriilménybdl is kovetkeztethetiink.

1.) A kommunikdtor megjelenése

Nehezen hisziink valakinek szamunkra fontos kérdésekben, ha az illet6 megje-
lenése, az 6t koriilvevd targyi vildg nem segiti el6, hogy 6t szakérts, megfontolt,
elfogulatlan stb. személynek tekintsiik. A célzott hatas elérése érdekében kontrol-
lalnunk kell megjelenéstinket, ami esetiinkben nem kizarélag a ruhazatot foglalja
magaban.

A cél altalaban, hogy a megjelenés erésitse a hitelességet az adott szerepben,
ezért a kommunikator férfi nem hordhat példaul fiilbeval6t vagy szoges bakancsot,
senki nem lehet apolatlan, keriilni kell a tulsdgosan feltiné vagy szexualisan felhi-
v6 emblémakat. Ebbél a szempontbol nem el6nyds — mint el6z6leg lattuk — a fiatal
kor, a feltling szépség sem.

A hajviseletnek, a ruhazkodasnak, a kozmetikai szerek hasznélatanak, a kiilon-
bozd targyvalasztasoknak (a sportcipének, autonak, lakéhelynek, lakasnak stb.)
mind kommunikativ jelentdségiik van. Jellemz6, hogy az emberek a ruhdzat és a
személyes targyak alapjan messzemend kovetkeztetéseket vonnak le masok tarsa-
dalmi helyzetérdl: életkorukrol, szocidlis csoportjukrdl, statusukrol, anyagi helyze-
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titkr6l, sot, egyes személyes tulajdonsagaikrdl is példaul: becsiiletességiikrdl, meg-
bizhatosagukrol, ambicioikrol.

Az emblémavalasztas jo, ha tudatosan zajlik, ha kontrollalni tudjuk a masokban
rélunk kialakulé képet. Gyakran azonban 6sszekeverjiik a kiillonb6z6 emblémdék
altal sugallt jelentéseket. A 35. képen a kommunikator csikos rovidnadragban, sa-
ruban, kigombolt pamutpéléban iil, aminek kommunikacios jelentése a kovetkezé:
itthon vagyok, kozétek tartozom. Stlyos ellentmondas azonban ez a megjelenés egy
olyan emelvényen, ahol a hattérben a nemzeti lobogé lathaté. Zavarjak tovabba a
képet az asztalon lathat6 ugynevezett ,,menedzseremblémak’, igymint slusszkulcs,
mobiltelefon, mikozben a sz6ros kézen az ,,akombakom” bettikkel irt tetovalas ala-
csony szociokulturdlis statusra utal.

Kiilonb6zéek vagyunk abbol a szempontbdl, hogy mennyire alkalmazkodunk az
emblémahasznalatra vonatkozd tarsadalmi sztereotipiakhoz. Aki kevésbé felel meg a
szerepéhez tartozé emblémaelvarasoknak, tobbet arul el sajat magarol, személyes pre-
ferenciairol, mig aki sztereotipiaknak megfeleléen nyilvanul meg, az csak tarsadalmi
helyzetérdl informal. El6fordulhat, hogy bizonyos emblémék hasznalata ellentmond
az adott szerephez, statushoz tartozo elvarasoknak. Egy nagyvallalat (férf1) vezetGje
ritkan hord példaul fiilbevalét vagy rovidnadragot. Ha mégis megteszi, hiteltelenebb
lesz a véllalatvezet6i szerepében, és konnyen lehet, hogy akadékoskodé portasok-
kal, kelletlen titkdrnékkel kell szembesiilnie. Eppen ezért gyakori, hogy az emberek
erejiikon felill koltenek emblémakra, hogy példaul a sikeres menedzser imazsat te-
remtsék meg. Természetesen mindenki szamara adott valamennyi szabad mozgéstér
akkor, amikor tudatosan vagy nem tudatosan dont sajat emblémairdl.

35. KEP. Kiilonb6zd emblémdak 36. KEP. Eltéro szerep, eltérd
sugallta jelentések Gsszekeverése megjelenés
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Csoportos prezentdcio esetében kiilonosen felttin6vé valik a prezentalok altal
viselt emblémak kiilonb6zésége, ami persze lehet indokolt. A 36. képen példaul a
palyaedzd tréningruhdban, a szovetségi kapitany oltonyben lathaté. Tudnunk kell
azonban, hogy a kilencvenes évek kozepétdl az iizleti targyalasok, prezentaciok
elegans kornyezetben, 6ltonyben, illetve kosztiimben torténnek, igy minden, ettdl
eltéré megjelenés kiemelkedé kommunikacios jelentéséget hordoz.

Az oltozkodést, a minket koriilvevo targyakat, emblémakat érdemes Ggy meg-
valasztani, hogy az alkalomhoz, az eléad6 korahoz, kiilleméhez és az altala képvi-
selt testiilethez, céghez, markahoz illeszkedjenek, igy teremtve meg a kommunika-
cié kiilonbo6z6 csatorndin megjelend tizenetek 6sszhangjat.

2.) A kommunikdtor viselkedése

A viselkedés akkor hiteles, ha elhissziik a kozlének, hogy ugy viselkedik, ahogyan
érez, azt mondja, amit gondol. Ilyenkor a kommunikacié kiilonb6z6 csatornain
megjelend tizenetek harmonikusan illeszkednek egymashoz, a viselkedést 3szin-
tének, természetesnek érezziik. Ellenkez6 esetben a viselkedés komponensei in-
kongruensek: példaul a kozl6 mosolyog, egyetértését bizonygatja, mikozben izom-
tonusa feszes, mimikaja merev, hangja torokba szoritott. Ilyenkor a hallgat6 gyana-
kodni kezd, mert ugy érzi, a kommunikator nem mond igazat.

3.) A kommunikdtor hire

A kommunikéitor megjelenésén és viselkedésén kiviil a hitelességének legfonto-
sabb fokméréje az, hogy az adott témaban mennyire tartjuk 6t szakértének, fel-
tételezziik-e réla, hogy megbizhato és elfogulatlan. Mindezekre a kommunikator
hirébdl kovetkeztetiink.

4.) A szakértelem

Természetes torekvésiink, hogy minél pontosabban tdjékozdédjunk a vilagban, ezért
vizsgéljuk az informaciok hitelességét a kommunikator szakértelme, téjékozottsa-
ga alapjan. Ezért tartjak fontosnak példaul a partok, cégek, tarsadalmi szervezetek
szakért6ik névsoranal a killonb6z6 cimek és rangok, tudoményos fokozatok meg-
jelolését. A szakértelem hangsulyozasa érdekében gyakrabban hasznalunk szakki-
fejezéseket, bizonyos csak egyesek altal érthetd fordulatokat, zsargont.

A KOMMUNIKACIO TARTALMA, ERVELESTECHNIKA

A kommunikator hitelességén tul a kommunikaci6 tartalma, az elGterjesztés modja,
a felhozott érvek és ellenérvek mindsége, az ,,iizenet csomagolasa” igen jelentésen
befolyasolja a meggy6zés hatékonysagat (Pratkanis—Aronson 1992; Cialdini 1999).
Olyasfajta kérdések meriilhetnek fel egy {izenet megformalasakor, mint példaul,
hogy mennyire legyen az érvelés bonyolult vagy egyszert, egyoldalu vagy tobbol-
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dalu, logikdra vagy érzelemre hato stb. Mindez fiigg a tématol, a rendelkezésre allo
id6tdl, a szitudciotol és igen nagy mértékben a befogadd(k) képességeitdl, szemé-
lyiségétdl, érzelmi, fizikai allapotatol, személyes elkotelezettségétdl stb.

Az iizenet kidolgozottsaga

Az tizenet kidolgozottsaganak elsdsorban a hallgato intelligenciajahoz kell alkal-
mazkodnia. Kisérletek igazoltak, hogy az intelligensebb befogaddék inkabb meg-
gy6zhet6k, ha az érvrendszer kidolgozottabb, tobboldalu és ha a kovetkeztetések
levonasa nem a kommunikator, hanem a k6zonség kognitiv eréfeszitésének a ko-
vetkezménye. Fontos szempont, hogy a befogadék mennyire tdjékozottak az adott
témaban. Ha a befogaddk tudnak arrél, hogy méas megkozelitése is lehetséges a kér-
désnek, s tisztaban vannak az ellenérvekkel, akkor altaliban nem engedheti meg
maganak a kozl6, hogy kizardlag a sajat szempontjait hangsulyozza. Tajékozatlan
befogado esetében azonban a tobboldali bemutatas csokkenti a tovabbitott tizenet
erejét, elbizonytalanitja a hallgatot. Nézziink két példat!

1.) Kétoldalu érveléskor hasznéljuk a szendvicstechnikat: sajat érveink utan ko-
vetkezzék az ellenérvek bemutatasa oly médon, hogy az ellenérvek egyre inkabb
sulyukat veszitsék, majd ismét a sajat érveink zarjak le az érvelést. ,Kovacs ur, a
leletek alapjan én a miitétet javaslom. Ez rutineljards, nem nevezhet6 veszélyesnek,
és a koveket teljes biztonsaggal el lehet tavolitani. Emellett ez biztositja a leggyor-
sabb gydgyulast, koriilbeliil egy héttel a miitét utan hazamehet, harom héten beliil
pedig dolgozhat is [pro érvek]. Sokan félnek a miitéttSl, mert fajdalmas, és inkabb a
gyogyszeres eljarast valasztjak [ellenérvek]. A gydgyszerekkel azonban nem biztos,
hogy az 6n esetében elérjiik a kell6 hatdst, és konnyen lehet, hogy a végén még-
is csak meg kell miiteni [ellenérvek siilytalanitdsa). A legbiztosabb és leggyorsabb
megoldas tehdt a matét” [ismét pro érvek].

2.) Egyoldalu érvelés: ,,Kovacs ur, én ugy latom a leletei alapjan, hogy nincs mas
hétra, mint a mttét. Csak igy szabadulhat meg biztosan a koveit6l. Egy hét korhaz
utan hazaengedik, harom hét mulva pedig mar dolgozhat is”

Erzelmi vagy racionalis érvelés

A meggy6z6 kozlés eszkoze az emocionalis és racionalis rahatds egyarant lehet. Ra-
cionalis meggy6zésnél a kozlés szerkezetére kell tigyelniink: a logikus felépitésre, az
érvek bemutatasanak sorrendjére, tagolasara és aranyossagéra. A racionalis érvelés
gyakran tamaszkodik a szamok, statisztikak, bizonyithaté tények, tudomanyos fel-
mérések, valamint nagy hitelességi, szakmai tekintélyt forrasokra valé hivatkozas
meggy6z0 erejére. Ebben az esetben fontos hangstlyozni a kommunikator szak-
mai eredményeit, multjat, szavahihetdségét.
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Meggy6zberejét tekintve altalaban az a kozlés a hatékonyabb, amelyik elsésor-
ban érzelmi hangvétel(i, mig az els6sorban logikai iton hat6 kozlések gyakran nem
olyan eredményesek. A gyakorlatban természetesen elég nehéz kiilonvalasztani az
érzelmi és a racionalis elemeket.

Ha a kozlés érzelmi fesziiltséget valt ki a befogado(k)bol, és ezt a fesziiltséget
még ugyanazon kozlés folyaman csokkenteni lehet, akkor kiilondsen erés a kozlés
hatasa. Az érzelmi rédhatdst, ha negativ érzelmek (undor, félelem, fenyegetettség)
kivaltasara iranyul, félelemkeltésnek nevezziik. A félelemkeltéssel is azonban (mint
annyi minden massal) évatosan kell banni. Az emocionalis meggy6zésnél az egyik
gyakori hiba az a jelenség, amit a szakirodalom bumeranghatasként emleget. Bu-
meranghatdst, tehdt szindékainkkal ellentétes eredményt akkor ériink el, ha agyon-
csépelt és altalanos vagy talzo fenyegetésekkel bombdzzuk a hallgatosagot ahelyett,
hogy 1j, az embereket kozvetleniil, személyiikben érint6 kozlésekkel élnénk.

Az emocionalis meggy6zés masik valtozata, amikor az érzelmi rahatas ugy tor-
ténik, hogy a befogad6 szamara valamit érzelmileg hangstlyozottan vonzéva, kiva-
natossa tesziink, amikor azt akarjuk elérni, hogy vagyjon az adott allapotra, targy-
ra, vagy érezze fontosnak, hogy a bemutatott szituacidhoz vagy szocidlis korhoz
tartozzon. A vagy felkeltésén kiviil természetesen ugyanazon kozlés soran tenniink
kell valamit az (ebben az esetben nem feltétleniil negativ) emocionalis nyugtalan-
sag csokkentéséért is. Ez altaldban azonos a félelemkeltést kovet eljarasokkal: a
kozl6 vagy kommunikator megoldasként felkindlja sajat megoldasat, szervezetét,
termékét, allaspontjanak elfogadasat.

A meggy6zés szempontjabodl a leghatasosabb eljaras, ha az érzelmi és racionlis
érvelést egyiitt hasznaljuk. A kizarolag raciondlis érvelés tul szaraz, nem elég érde-
kes, nehezen kovethetd, és ritkan valt ki elkotelezettséget. A tisztan érzelmi érvelés
viszont nem elég hiteles, tekintélyes, szakszer(, valamint a tlz6 érzelmi rahatds
konnyen okoz bumeranghatast.

A Kkétféle érvelés egyesitésére (a raciondlis érvekkel alatamasztott félelemkel-
tésre) vegylink egy példat az egészségiigybdl: ,Mindenképpen azt javaslom, hogy
probaljuk meg csokkenteni a sulyat. A magas koleszterin- és vércukorszint figyel-
meztetd jel. Tudomanyos vizsgalatok igazoljak, hogy a tulsily nem csupan eszté-
tikai probléma, hanem a kovér emberek atlagosan 6t évvel korabban halnak meg,
mint a normal sulytak”

Elethi, képszert kifejezésméd

A meggy6zés soran hasznos, ha a kommunikator hat a befogadok érzelmeire és
érzékeire is. Az ,,életht”, képszer( és érzelmileg fiitott tizenetek ugyanis
- emocionalisan izgalmasak, érzelmeket keltenek;

- hatarozottsaguk megloditja a befogadok fantazigjat;
- ,kozeliek’, a befogaddkat személyesen érintik.
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Az életht tizenetek felkeltik a figyelmiinket, joval emlékezetesebbek, mert él-
ményszeriibbek, és ez kiillondsen fontos, ha hosszabb tava vagy késébbi dontéseket
kell befolyasolni.

A racionalis meggy6zés soran a kemény érveket az élethii eléaddsmod még ke-
ményebbé (meggy6z6bbé) acélozza, néha még a kétségest is kétségtelennek hang-
zdva ,varazsolja”. Igen hatasos, ha a kemény szamok, tények mellé elhelyezziik a
hozzajuk tartozo, esetleg e tények kovetkeztében fellépé hatasok illusztrativ, érze-
lemfelkelté bemutatasat.

Vegyiink egy példat! Meg akarjuk gy6zni a sziil6ket, hogy a gyermekeket tanitsak
meg a pénz értékére. Ez igy hangzik képszer( kifejezések nélkiil: ,Manapsag a gyer-
mekeket nem neveljiik arra, hogy a pénznek értéke van és hogy azért a sziileik igen
sokat dolgoztak. Biztos vagyok benne, hogy ez a sziil6k hibaja, mert a gyermekekkel
igenis meg lehetne értetni, hogy figyelni kell arra, mi mibe keriil és hogy nincs min-
denre pénz. Meg kell tanitani 6ket arra, hogy nem minden vagyuk teljesithet6 vagy
legalabbis nem azonnal” Ugyanez élményszertien: ,Sajat béromon tapasztaltam,
hogy a gyermekek igenis meg tudjak érteni, hogy a pénzért a sziileiknek dolgozniuk
kell és nem jut mindenre. Baratném sokat panaszkodott, hogy hétéves kislanya oridsi
hisztiket rendez a bevasarldsok soran. Igy aztén mindig eléri, amit akar. Egyszer, ami-
kor én vigyaztam a kislanyra, elmentiink bevasarolni egy hipermarketbe. Sétalunk a
polcok kozott, egyszer csak a kislany lecovekel, és koveteli, hogy vegyem meg neki a
polcon lathatd pliissallatot. Erre én kinyitom a pénztarcamat, és azt mondom: »Nézd,
Piroska, csak ennyi pénzem van. Megvehetem neked azt a macit, de akkor nem tu-
dunk tejet venni, és holnap nem tudok neked kakadt késziteni reggelire, pedig ugy
tudom, azt szereted. Mit csindljunk? Valasztanod kell.« A kislany elgondolkodik és
a tej megvételére szavaz. Néhany nap mulva meglepve tjsagolta a mamaja, hogy a
kislany, miel6tt kért volna valamit, megkérdezte, van-e ra elég pénze”

Sokszor hiaba hangzik el szamos kemény érv egy allaspont mellett, ha ellene
felhoznak egyetlen negativ, de élethli példat. Ezek az ,.egyetlen” példdk — minthogy
személyesek és kozeliek — joval elementdrisabbak a meggy6zés tekintetében, mint
az statisztikailag indokolt volna. A legimpozansabb statisztikat is hatastalanithatja
egy élményszerli beszamold. Példaul hidba mondana azt a f6varos polgarmestere,
hogy Budapesten 20 szazalékkal nétt a parkolohelyek szdma, elég egyetlen ember,
aki elmeséli parkolasi kalvariajat, a meggy6zés maris hatastalan.

A kovetkeztetések levonasanak modja

Erveink bemutatdsat és az ellenérvek cafolatit kovetéen kulcskérdés, hogy miként
vonjuk le a kovetkeztetés(eke)t. Fontos, hogy abban az esetben, ha a befogad6 ké-
pes és hajland6 a kovetkeztetések levonasdra, ne tegyiik ezt meg helyette, hiszen
ilyenkor a végkovetkeztetés olyan forrastdl - 6nmagatdl — szarmazik, akit mindig
hitelesnek, megbizhaténak és becsiilendének tartott. Az is fontos szempont, hogy

117



a hallgaté kompetenciaérzése novekedhet, ha a kovetkeztetéseket nem a szajaba
adjak, hanem az a sajat kognitiv er6feszitéseinek eredményeként jott létre. Példaul
miutdn a beteg meghallgatta a lehetséges érveket egy bizonyos kezelés elkezdése
mellett és ellen, sajat maga mondja ki az utolso szdt, vagyis hogy val6jaban mi len-
ne hasznosabb az ¢ esetében.

Vigyazni kell azonban: ha a befogadé nem akarja vagy nem tudja az el6ad¢ altal
sugallt kovetkeztetéséket onmagatol levonni, akkor kompetenciaérzése, 6nbizalma
csokken, aminek a koz16t61 valo érzelmi elfordulas lehet a kovetkezménye.

Intelligensebb emberekre jellemz8, hogy nemcsak képességeik folytan, hanem
alapbedllitottsaguk miatt is inkabb preferaljak azt a helyzetet, amikor a k6z16 (pél-
dankban az orvos) ilyen vagy olyan médon bevonja, gondolkodasra készteti dket.
A tulegyszertsitett, ,,szajbaragos” stilus az ilyen tipusu befogaddknak inkabb ked-
vét szegi. Vannak viszont olyan emberek is, akik csak akkor biznak az orvosban, ha
egyoldaluan érvel és egyértelmi javaslatokkal, s6t utasitasokkal szolgal.

Nyelv- és szohasznalat, cimkézés

Amikor a kommunikator egy adott targyat leir, egy adott cselekvést vagy folya-
matot bemutat, valamilyen meghatarozott iranyba tereli a kommunikaciéval kap-
csolatos gondolatainkat és kognitiv tudattartalmainkat. A kozlé akarva-akaratla-
nul cimkézi, mindsiti a jelenségeket, és ezaltal ugy irhatja le 6ket, hogy a befogadd
tudomasul vegye az altala javasolt mindsitést, igy rogton megtegye az elsd lépést a
meggyozetés felé. A legegyszer(ibb formaja a cimkézésnek az ugyanazon jelenség
kiillonbo6z6 allapotaira vonatkozé melléknevek kivalasztasaban figyelheté meg.

Gyakran folynak vitak azon, hogy hogyan mindsitsiink személyeket és ese-
ményeket (példaul ,,a helyzet stlyos, de nem reménytelen” vagy ,az esetet nem
tuldimenzionaltak, hanem elbagatellizaltdk”, vagy ez a gyerek nem lusta, hanem
depresszi6s”). Ezekben az esetekben a vita 1ényegében arrdl folyik, hogy melyik
mindsités az igaz(i).

Meggy6zésiink sikeressége tehat a mindségjelz6k optimalis hasznélatatdl is
nagymértékben fiigg. Haszndljunk jelzéket, de keriiljiik a tul altalanos formakat!
Az dltalunk tamogatni kivant javaslat példaul nem egyszerten ,,j6, hanem ,,kézen-
tekv@”, ,optimalis”, ,kompromisszumos’, ,idealis” megoldas.

A kornyezet befolyasoloé hatasa

A meggy6zés soran a dontést gyakran a kontraszthatas révén befolyasoljak. A kont-
raszt, a szembeallitas a kiilonbségeket vilagosabba teszi. Ha egy targy mellé odahe-
lyeziink egy masik hasonlét, amely azonban nem annyira szép, j6 és nagy stb. akkor

az els6 targy a ténylegesnél szebbnek, jobbnak, nagyobbnak ttinik.
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A kontraszthatassal kapcsolatos kutatasok igazoltak, hogy csakugyan a kontex-
tus a lényeg. Itéleteink viszonylagosak, az dsszefiiggések az alternativat jobbnak
vagy rosszabbnak lattatjak.

Azok a bizonyos ,hagyomanyos moséporok” minden valdszinliség szerint
egyetlen célt szolgalnak: negativ kontrasztként hasznalhaték. Van egy, a miénkhez
hasonlé funkci6ju termék, amihez képest az altalunk kinalt szer jobban eltavolit-
ja a foltokat, gazdasagosabb vagy éppen energiatakarékosabb. Az el6ado is sokkal
hatékonyabb lehet, ha nem csupan bemutat egy j, eddig nem hasznalt eljarast,
hanem bemutatja azt is, hogy a korabban hasznalt eljardsok miért voltak kellemet-
lenebbek, esetleg kevésbé hatasosak.

A vakcsoport technika

A vakesoport technika alkalmazasakor a kommunikator valamilyen altala meg-
jelolt szempont szerint egy csoportba sorolja hallgatdit arra szamitva, hogy az ily
modon kredlt csoport a valddi csoportokra jellemzé méddon fog kozos — altalaban
a kommunikator altal sugallt - attittidot elfogadni.

Vakcsoportnak nevezziik azokat a nem-csoportokat, az emberek azon Gsszes-
ségét, amelyek ugyan nem rendelkeznek a csoportra mint szocidlpszicholdgiai
képzédményre jellemz6 tulajdonsagokkal, de egy kozlés soran a kommunikator
valamilyen felszines, képzeletbeli szempont alapjan csoportként azonositja dket.
Példaul: ,,mi, sziill6k nem engedhetjiik ezt meg” vagy ,,0n is azok kozé tartozik, akik
torédnek az egészségiikkel”. A cél mindig az, hogy a kommunikator javaslatait a
befogaddk ne mérlegeljék egyenként, hanem a vakcsoportot jellemz6 elfogadé at-
tittiddel viszonyuljanak hozzdjuk.

Kisérletekben bizonyitottak, hogy ha egymast nem ismer6 és névtelenségiiket
meg6rz6 embereket véletlenszertien — példaul egy betiit hasznalva jelzésként — két
csoportba sorolunk be, akkor az azonos csoportba tartozok elkezdenek ugy visel-
kedni, mintha egy csoportba vald tartozasuk jo baratsagon vagy kozeli rokonsagon
alapulna. , Tarsaikat” kozvetlenebbnek és szeretetreméltobbnak itélik, szivesebben
adnak nekik tobb pénzt és jutalmat, mint a masik csoport tagjainak. A csoportok
kozotti killonbségeket eltulozzak, a vakcsoporton beliili hasonlésagok megnéove-
kednek a csoporttagok észlelésében, a csoport tagjainak megnyilvanuldsait athatja
az az érzés, hogy ,igy tesznek, viselkednek az olyanféle emberek, mint mi”. A tar-
sadalmi csoportokba valé tartozas mindig 6nbecsiilést és biiszkeséget kelt. A sajat
csoport felértékelésével parhuzamosan a csoporton kiviilieket lebecsiilik és egysze-
rli negativ cimkét osztanak ki réjuk. Sokkal konnyebb lenézni egy elvont csoportot,
mint egy konkrét embert.
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A MEGGYOZO KOZLES BEFOGADOJA

Mint mar emlitettiik, a befogaddk intelligenciaja, tajékozottsaga, korabbi tapaszta-
latai nagymértékben befolyasoljak azt, hogy milyen érvrendszerrel lehet hatéko-
nyan befolydsolni, mikor szamithatunk arra, hogy odafigyel a hallottakra, és mikor
fogja varhatéan ignordlni a hallottakat. Az egyén hajland6saga azonban bizonyos
érvelés elfogadasara néhany tovabbi tényez6tdl is fiigg.

A befolyasolhatosag legegyértelmiibb személyiségviltozoja az Onértékelés.
A meggy06zés céljat szolgalé kozlés jobban hat arra, akit az az érzés jar at, hogy
nem felel meg, mint arra, aki elégedetten szemléli 5onmagat. Alacsony 6nértékelést
egyén szamara egy nagyon hiteles kommunikator esetében joforman nincs konf-
liktushelyzet, véleményét szinte automatikusan a kozlééhez igazitja. A befogadd
sajat fizikai-pszichés dllapota — amit hétkoznapi tapasztalat is megerdsit — szintén
befolyasolja, mennyire hajlandé a kozoltekre figyelni, azt elfogadni: konnyebb be-
folyasolni a jollakott, pihent és jokedvii embereket.

Csokkenteni is lehet azonban a befogadok érzékenységét és befolydsolhatosa-
gat: ennek legegyszer(ibb modja az, ha elére figyelmeztetést kapnak: befolyasolni
kivanjak 6ket, most meggy6zési kisérlet kovetkezik. A masik mddszer az ugyne-
vezett véddoltas-effektuson alapul. Ha valakit el6zetesen olyan, rovid kozlésnek
tesznek ki, amelyet rogton meg is tud cafolni, akkor ily médon immunizalédik a
késébbiekben felvonultatott dsszes tobbi érv ellen. A cafolhaté ellenérvek bemu-
tatdsa tehat nemcsak a pillanatnyi meggyézésben hatékonyabb, hanem novelhe-
ti a befogadd ellenalld képességét egy késobbi, stlyosabb ellenérvvel szemben is.
Az el6zetes, tompitott erejli ,tamadas” az egyén nézetei ellen védettséget alakit ki
szamara egy kés6bbi, komolyabb meggy6zési kisérlettel szemben, mert egyrészt az
illetét arra motivalja, hogy megvédje sajat nézeteit, masrészt e védekezésben bizo-
nyos gyakorlatra tesz szert.

A meggy6zni kivantak személyes befolydsolhatosagi ismérvei masodlagosak a
szitudcid és az egyének csoport-hovatartozasanak sajatossagaihoz képest. A sze-
mély elkotelezettsége a lehetd legnagyobb mértékben befolyasolja azt, hogy mi-
lyen allaspontot képvisel az adott tigyben. Elkotelezettséget a kommunikator maga
is kivélthat. Leghatasosabb kozlésre olyan feltételek kozott szamithatunk, ahol a
kozlés soran épitiink a befogadok aktivitasdra, tevékeny részvételére. Igen jé ered-
mény varhato, ha a meggy6zésre szant kozlést kovetden képesek vagyunk dontést
kialakitani a személyben, és még nagyobb mértékben valdszinisiti a sikert, ha ezt
a dontést az egyén a szamara fontos személyek csoportjanak egyetértésével hoz-
za meg. Fokozza tovabba a meggy6zés hatékonysagat a befogado, akar minimalis
meértéki, de nyilvanos elkételez8dése is.
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GYAKORLAT

1.) Meggy6z6 kommunikacié

CEL: a meggy6zés komplex folyamatanak megismerése.

IDO: kb. 90 perc (felkésziilés 15 perc, jaték 20 perc, megbeszélés 30 perc).
FOLYAMAT: a résztvevéket két részre osztjuk: harom {6 az 6nkormanyzatot képvi-
seli, a tobbiek a lakossagot (f6leg sziiloket), esetleg egy-két megfigyel6t is kijelol-

hetiink. A tréner ismerteti az esetet, majd szétosztja a szereplapokat. Kb. 15 perces
felkésziilés utdn lejatsszdk a szituaciot, majd elemzés kovetkezik.

ESETISMERTETES: Lokut Kaposvartol 15 km-re fekvd, ezerlakosu falu. A falunak
régebben nyolcosztalyos altalanos iskoldja volt. Hat évvel ezel6tt megsziint a felsé
tagozat. Jelenleg huszonhét tanuldja van az altalanos iskolanak. Tizenharom el-
s6-mdsodikos jar egyiitt, és tizennégyen vannak a harmadik-negyedikesek. A két
osztatlan osztély tanitdi, Kati néni és Zsuzsi néni Kaposvarrdl jarnak ki tanitani. Az
iskola fenntartasa az amugy is szegény onkormanyzatnak évi kétmilli6 forintba ke-
rill. A normativ timogatasok szempontjabol egyre nehezebb helyzetben vannak a
kisiskolak. Lehetdség nyilt azonban kistérségi tarsuldsban 6sszevonni az iskoldkat.
Ez azzal jarna, hogy a gyereket iskolabusszal vinnék az egyik varosszéli kaposvari
iskoldba. Az iskola osztott osztalyokkal miikodik és meglehetdsen jol felszerelt: tor-
naterem, szamitogépes terem taldlhat6 benne. Az iskolabusz biztonsagos megoldas,
mivel minden gyermeket az otthona el6tt vesz fel. Igaz, mire a kistérség harom
teleptilésérél minden gyermeket Gsszeszed, és bevisz a kaposvari iskolaba, sokan
mintegy masfél drat utaznak.

A ONKORMANYZATI VEZETOK SZEREPLAPJA: a polgarmester és a kilenc 6nkor-
manyzati képvisel6 tulnyomo tobbsége egyetért az dltalanos iskola kistérségi isko-
laba valo beolvasztasanak sziikségességével. A végs6 dontés el6tt azonban lakossa-
gi forumon kivanjak ismertetni az elképzelésiiket és meggy6zni a kételkeddket.
Késziiljenek fel a prezentacidkra (szerepek; ki, mirél fog beszélni?; milyen ér-
vek, meggy6zési technikak johetnek széba? stb.)!
A LOKUTI LAKOSOK, TOBBSEGEBEN SZULOK SZEREPLAPJA: holnap este lakossa-
gi forumot tartanak az iskola lehetséges bezarasarol. Sokat beszélgettek mar errél
a faluban, és eléggé tartanak az iskolabezarastol. Tul kicsik a gyerekek, féltik ket
az utazastol meg az Gj kornyezettdl. Igaz, hogy iskolabusz viszi-hozza 6ket, de mire
osszeszedik az Osszes gyereket, masfél ora is eltelik. A tanité néniket is sajndljak.
Lehet, hogy a tovabbtanulas szempontjabol jobb a kaposvari iskola, de a hangulat
biztos nem lenne mar olyan, mint a kisiskolaban, ami a falunak is nagy veszteség.
Késziiljenek fel a lakossagi forumra (érvekkel, kérdésekkel, javaslatokkal)!
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AZ ELEMZES SZEMPONTJAL:
1.) Milyen (egyoldald, kétoldalt, racionalis, emocionalis) érvek hangzottak el?
2.) Mennyire bizonyultak hatékonynak az egyes érvek?
3.) Milyen volt a szereposztas?
4.) Mennyire tlintek hitelesnek az 6nkormanyzat képvisel6i?
5.) Miképpen teremtették meg a hitelességiiket?

OSSZIEFOGLALAS

A meggy06zés célja a befogadok véleményének, attittidjének megvaltoztatasa, meg-
1év4 attitlidjiik megerdsitése vagy gyengitése. Ez a fejezet azokat a szocialpszicho-
logiai ismereteket targyalta, amelyek a meggy6z6, befolyasolé kommunikaciohoz
alapvet6en sziikségesek. A fejezet sorra vette a meggy6zés harom {6 komponensét:

1.) akozl6t magat (szakmai hitelességét, szeretetreméltdsagat, megbizhatosagat);

2.) a kozlemény vagy tizenet megformalasat (az egyoldalu vagy kétoldalu ér-
velést, az emociondlis vagy racionalis megkozelitést, az {izenet ,,csomagolasat’,
a jelz6k szerepét, a meggy6z6 technikak hasznalatat); valamint

3.) a befogadokat (viszonyuldsukat az tizenethez a tdjékozottsag, az intelligen-
cia, a magabiztossag, az érzelmi érintettség szempontjabol, illetve abbdl, hogy ér-
tik vagy nem értik a mondanivaldt, mennyire elfogultak, elkotelezettek egyik vagy
masik irdnyban, odafigyelnek-e ra vagy sem stb.).
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AZ AKTIV MEGHALLGATAS ES EMPATIAKELTES

A kommunikaciés szempontbdl kihivas elé allité helyzetek optimalis kezelése ér-
dekében két alapveté kommunikacids képességet mindenképpen el kell sajatita-
nunk. Az egyik az aktiv meghallgatas technikdja. Az aktiv meghallgatas lehetévé
teszi, hogy beszélget6partneriinktdl a lehetd legtobb informdaciét megszerezziik,
a hallottakat pontosan megértsiik, sot, atérezziik. Ez a képesség elengedhetetleniil
sziikséges a felvételi interjuk sikeres lebonyolitasahoz éppugy, mint a problémafel-
taro, értékeld és tandcsado beszélgetés, targyalas vezetéséhez, konfliktusok kezelé-
séhez, ezenkiviil igen hasznos sok mas kommunikacios helyzetben is.

Nehéz interperszonalis helyzetben nem csupan egyoldaltian sziikséges az em-
patikus magatartds: partneriinkben is fel kell kelteniink az empatiat. Fegyelmi in-
terjunal, kritika vagy birdlat adasa esetén példaul nem elégséges a partner meg-
értése, rendkiviil fontos, hogy a partner is pontosan értse a mi szempontjainkat,
érzéseinket, kivansagainkat. Ehhez meg kell tanulnunk az ugynevezett én-iizene-
tek technikajat, amely fesziilt helyzetben arra készteti a partnert, hogy figyeljen és
pontosan megértse a mondanivaldnkat.

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmanyozasa utan a hallgatonak képesnek kell lennie
- az aktiv meghallgatds fogalmanak meghatarozasara;
- az aktiv és spontan figyelem megkiilonboztetésére;
- az aktiv meghallgatds jeleinek felsorolasara és alkalmazasara;
- az empatiaadds és -keltés eldnyeinek ismertetésére;
- az,én-lzenet” kommunikacids technika ismertetésére és alkalmazdsara.

AKTIV MEGHALLGATAS

Ahhoz, hogy igazan megérthessiink valakit, pontosan kovessitk mondanivalojat,
sziikséges, hogy képesek legyiink csak ra figyelni. Az aktiv, akaratlagos figyelem
tanulhato és bizonyos szakmak hatékony mtveléséhez foltétleniil meg is tanulando
képesség. A figyelemnek jutalomértéke van a beszélgetSpartner szamara. Az, hogy
figyelnek rd és megértik, segiti 6t érzései kifejezésében, gondolatai megfogalma-
zasaban, problémai feltardsaban. Ebben a légkorben valik lehetévé szamara sajat
problémainak megértése, a megoldasok megtalalasa. Az aktiv figyelem azonban
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a hallgat6 szamara is elengedhetetlen ahhoz, hogy megértse a masikat, megértse
nemcsak a mondanival6 tartalmat, hanem a rejtett, sokszor a beszélé szamara is
tudattalan gondolatokat, érzelmeket, indulatokat (Buda 2006). A megértd, empa-
tikus légkorben folytatott problémafeltaré beszélgetés az emberek kezelésének, az
esetleg felmeriil6 konfliktusok megértésének és megoldasanak alapvetd eszkoze.

Az aktiv hallgatas zavarai

Amikor valaki beszél hozzank, gondolataink gyakran elkalandoznak, példaul mert

- valami esziinkbe jut arr6l, amit mondott, esetleg rimel a sajat életiink va-

lamely eseményére, és attdl fogva nem arra figyeliink, amit a partneriink

mond, hanem sajat emlékeinken merengiink, dsszehasonlitasokat tesziink

stb. (gyakori jelenség, hogy mas ember panaszat hallgatva, sajat hasonld be-
tegségiink jut esziinkbe);

- taldlunk valami sérté elemet abban, amit mondott (ilyenkor kénnyen abba

a hibaba esiink, hogy nem figyeljilk a mondanivalé egészét, hanem annak
csak ezen a részén ragodunk, azzal vitatkozunk stb.);

- arra késziiliink, mit fogunk mondani, ha rank kertil a beszélés sora, meggy6-

z6 érveken, jé tandcson, vigasztal6 szavakon torjiik a fejiinket.

A spontan figyelemre tehdt jellemz6, hogy a targyalds vagy beszélgetés soran a
résztvevd hajlamos lehet arra, hogy kiragadjon egy-egy részletet a hallottakbdl, és
gondolatban, szavakban megtapadjon ennél a résznél, csak erre reagaljon. Ez a rész
lehet egy mondat, egy gondolatfiizér, de lehet valamilyen oda nem ill6 viselkedés,
példaul ideges mozdulatok, furcsa hangszin, feltiing o6ltozkodés.

Az aktiv figyelem azt jelenti, hogy a hallgaté szandékosan igyekszik a figyelmét,
érdeklédését partnerére iranyitani, annak minden megnyilvanulasat nyomon ko-
vetni, befogadni, legyen az szdbeli vagy nem szobeli, tudatos vagy tudattalan annak
érdekében, hogy minél pontosabban megérthesse érzelmi, indulati allapotat, mon-
danivaloja lényegét.

Az aktiv hallgatas jelei

Szemkontaktus

A szemkontaktusrdl sz616 vizsgalatok specialis jelenségeket tartak fol. A hallgaté az
id6 25-50 szazalékaban néz a beszélére a beszélgetés teljes id6tartamaban egyenle-
tesen elosztva. A beszél6 (ado) a partnerét koriilbelil feleannyi ideig nézi. A vevo
és ado nézési ideje tehat eltéréen oszlik meg az interakcié sordn. Az interakcid
elején az ad6 hosszasan tekint a vevore, a késdbbiek soran tobbszor elfordul, illetve
gyakori gyors szemkontaktust hoz létre a vevével, ellendrizve a figyelem fennal-
lasat. A mondanivaldja vége felé az ad6 ismét hosszasan tekint a vevore, és ezzel

124



egyben jelzi azt, hogy kész atadni a sz6t beszélGpartnerének. Féleg a szemkontak-
tus segitségével el6zziik meg, hogy partneriinkkel egyszerre beszéljiink. A tekintet-
kontaktus segitségével kontrollaljuk az érdeklédés meglétét. Kellemetlen érzésiink
keletkezik, ha a beszélgetdpartner példaul kibamul az ablakon.

Bélogatads

Azzal, hogy bdlogatunk, jelezziik a beszélének: figyeliink ra, egyetértiink vele, il-
letve felhivjuk arra, hogy folytassa a beszédét. A jelenség tudatosan nehezen kont-
rollalhato, illetve ilyenkor a természetesség rovasara megy. Ennek ellenére a bolo-
gatast tudatosan is alkalmazni kell, mivel hatdsos mddja a partner batoritdsanak.
Csak akkor alkalmazzuk a mddszert, ha a partnert batoritani akarjuk vagy egyet-
értésitinkrol, elismeréstinkrél biztositjuk.

Odafordulds, laza testtartds

Pozitiv attittidot ugy fejezhetiink ki, hogy eléredéliink. Ha laza testtartassal, nyu-
godtan iiliink, akkor partneriink varhatéan tobbet fog elmondani, mint ha allnank
vagy mereven {ilnénk, esetleg ideges gesztusokkal jeleznénk a tiirelmetlenségiin-
ket. Azzal, hogy leiiliink, jelezziik a partner szdmadra, hogy id6t szenteliink a meg-
hallgatasara, érdekel minket, komolyan vessziik a mondandoéjat.

Figyelé hangok

Telefonbeszélgetéskor nem latszik a szemkontaktus és a bélogatas. Ilyenkor tuda-
tosan hangok segitségével kell biztositanunk a partnert arrdél, hogy figyeliink: ,,igen,
értem’, ,,mh”, ,valéban” stb.

Kérdezés

Nyilt és zdrt kérdések

A nyilt kérdés nem hatarozza meg a lehetséges valaszokat. Ilyen példaul: ,Mi a
véleménye a kereskedelmi részleg atszervezésérdl?”, ,Milyen érzései vannak az 1j
munkakorével kapcsolatban?” A zart kérdésekre csak igennel és nemmel, illetve ro-
vid ténykozléssel lehet valaszolni. Ilyen kérdés példaul: ,,Kér tovabbi informaciot?”,
»Segithetek valamiben?”, ,,Hany drakor jon a felesége?” A zart kérdések behatarol-
jak a valaszlehet6ségeket, csak rovid, specifikus feleletek varhatok. A kérdezé el6re
meghatdrozza, hogy mirél folyjon a beszélgetés. Ha a zart kérdés meghatarozott
valaszt sugalmaz, szuggesztiv kérdezésnek hivjuk. Példdul: ,,Nem lesz ez tul kevés?”,
»Ugye nem gondolja komolyan?”,,, Tényleg el akarsz menni erre a banatos értekez-
letre?” Az ilyen kérdésre adott valasz kevéssé megbizhato.
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Kérdések a tdjékozoddsi kereten kiviil és beliil
A tajékozodasi keret azon gondolatok, érzelmek, attitidok osszessége, amelyekkel
az egyén a vilagot szemléli. Ebbol a szempontbodl kétféle tipusu kérdés lehetséges.

1.) Amikor sajat gondolatvilagunkbdl, mas széval tajékozdodasi keretiinkbdl in-
dulunk ki, gy érezve, hogy partneriink valamilyen informaciét visszatartott. Ez a
tipusu kérdezés a kérdezd tajékozodasi keretébdl indul ki tehat, nem a valaszaddé-
bol, ezért ezt a fajta kérdezést tajékozodasi kereten kiviili kérdezésnek hivjuk.

2.) A kérdezés masik tipusa, amikor olyasmire kérdeziink ra, amit mar emlitett
a partneriink. Ez a kérdezés a tajékozddasi kereten beliill van. Ha a partneriink
megemliti, hogy az el6z6 munkahelyén sok baja tamadt a fénokével, de mi arra
vagyunk kivancsiak, hogyan lehet bejutni hozza, mert éppen beszélni szeretnénk
vele, ez a partner tajékozodasi keretén kiviili kérdezés. A felvetett probléma ugyan-
is benniinket érdekel, partneriinket azonban eltereli az eredeti mondanddjatdl, ami
bosszantd a szamdra, és azt érzi, hogy nem figyeliink ra. Tajékozddasi kereten be-
lili kérdés lehetne példaul: ,,Milyen problémai voltak a fénokével? Meséljen el egy
esetet!”

Fontos, hogy kérdéseink kapcsolédjanak a partner 4ltal elmondottakhoz. Erde-
mes rakérdezni az dltala hasznalt jelz6kre (példaul ,,érdekes”, ,félelmetes”, ,,zavard’,
»kellemetlen” stb.). Igy a partneriink kézlései egyéni szinezetet kapnak. Taldn érzé-
keljiik, hogy munkatarsunk fél valamitél, de nem tudjuk, mi az, amitdl tart, mit var.
Erdemes a szorongdsaval kapcsolatban kérdéseket foltenni.

A kérdezés altalaban kedvezo 1égkort teremt abban az esetben, ha néhany fon-
tos szabalyt betartunk.

- Szorongas esetén haszndljunk bemelegit6, a fesziiltséget oldo, zart kérdése-
ket, példaul: ,,Volt-e mar hasonld problémédja? Segitene-e, ha elkiildeném a
rendszer leirasat?”.

- Kérdezziink a partner tdjékozodasi keretén beliil: azaz az 6 gondolatait ko-
vetve, az 6 gondolatmenetébe dgyazddva! ,Emlitette, hogy szereti a zenét,
mit hallgat szivesen?”

- Kertljiikk a szuggesztiv, rabeszélé kérdéseket! Az ilyeneket példaul: ,,Ugye
nem okoztam problémat 6nnek?”,,, Azt hiszem, érthet6 voltam”.

- Tegylink fel nyitott kérdéseket! Példaul: ,Milyen szallitasi forma lenne ide-
alis az 6n szamadra?”, ,Milyen események bekovetkezésétdl tart leginkabb?
Miért?” stb.

Az észleltek reprodukalasa

Onmagéban az el6z8ekben leirtak nem elegendék a partnerrel valé j6 kapcsolat
kialakitasara. Mindkét félnek sziiksége van arra a tudatra, hogy pontosan érti azt,
amit a masik mond. Azért fontos ez, mert a legfigyelmesebb hallgatéval is el6for-

dul, hogy bar bologat és a partner tdjékozodasi keretén beliili kérdéseket tesz f6l, a
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partner mégsem biztos abban, hogy mondanivaléjat pontosan megértik, és ebben
nemegyszer igaza is van. A jelenség oka, hogy a vezet6k tobbnyire nagyon egyol-
dald és behatérolt beszélgetést folytatnak. Gyakran csak felteszik a kérdéseket, de
nem jelzik vissza, hogy vették az tizenetet. Ez a beszél6t elbizonytalanitja, de a hall-
gatd sem lehet teljesen biztos abban, hogy mindent pontosan értett. Visszajelzést
tobbféle moédon adhatunk: a mondanivalé mas szavakkal valé megfogalmazasaval,
osszefoglalassal vagy az érzések visszatiikrozésével.

Osszefoglalés, tisztazas, visszakérdezés

A parafrazeologizalas vagy tomor djrafogalmazds azt jelenti, hogy a partner altal
elmondottakat roviden dsszefoglaljuk, djrafogalmazzuk a hallottakat, hogy tisztaz-
zuk, pontosan értettiik-e a mondanival6t. Példaul: ,,Ez azt jelenti, hogy nehézséget
okoz az 6n szamara minden olyan helyzet, amikor latja, hogy kialakul 6nrél egy
vélemény, és tehetetlennek érzi magat, mert ugy véli, képtelen ezen véltoztatni. Ez
kiilonosen akkor bantja, ha fontosnak tartja az itéletet alkotd személy véleményét.
JOl értettem, amit mondani akart?”

Az érzelmek visszatiikrozése

Mig az 6sszefoglaldsban a mondanivalé tartalmat adtuk vissza, itt az érzelmi tar-
talmakat titkkrozziik. Ez gyakran a partner viselkedését, lathato, érzékelhetd érzelmi
allapotat kommentald szébeli megjegyzés. Példaul: ,,Amikor beszélt, tgy lattam,
kicsit zavarba jott, az volt az érzésem, menet kozben megbdnta, hogy ezt a témat
érintette. J6l lattam?”

Altaldban a tényekre inkabb reagalunk, mint az érzelmi-indulati allapotra, de az
igazan jo hallgaté érzékeli a kommunikacié érzelmi aspektusat is. (Mind az érzel-
mek visszatiikrozésénél, mind az osszefoglalasnal érdemes visszajelzést kérni arrol,
vajon jol értelmeztiik-e a masik érzéseit, mondanivaléjat.)

EMPATIAKELTES, , EN-UZENETEK"

Fontos, ismételjiik, hogy a ne csak mi értsiik meg a partnert, hanem 6 is értsen
meg benniinket: érzelmeinket, problémainkat, érdekeinket. Kiilonosen akkor va-
lik fontossa az, hogy a partner minél pontosabban értsen benniinket, ha kériink
t6le valamit, valamilyen viselkedését kritizaljuk, ki akarunk dllni az érdekeinkért,
ki akarjuk fejteni az &lldspontunkat, véleményiinket, érzelmeinket. ,,En-iizenetek”
ezek, vagyis sajat vélekedésiink, allaspontunk, érzelmiink egyes szam elsé szemé-
lyti megfogalmazasa, ami segiti a partnert problémank mély megértésében, sot,
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atélésében. Ha sikertil elérniink, hogy a partner empatiat érezzen irantunk, bizto-
sak lehetiink abban, hogy esetleges ellenséges indulatai, elfogultsagai, el6itéletei is
csokkennek veliink szemben. Az aldbbiakban néhany példat mutatunk be, amelyek
segitségével megértést, empatiat kelthetiink a partneriinkben.

1.) Beszéljen sajat érzelmeirdl, de ne engedje, hogy eluralkodjanak 6non! Példa-
ul: ,Nagyon sajnalom, nem tudhattam, hogy ilyen nehézséget okozunk 6noknek.
Most mindenképpen segiteni szeretnék, még akkor is, ha nehezemre esik elviselni,
hogy olyan haragosan beszélt velem az imént.”

2.) Fogalmazza meg igényeit! Példaul: ,Feltétleniil szamitok ra, hogy az altalam
benyujtott javaslatot néhany napon beliil megtargyaljak, és az eredményr6l hala-
déktalanul értesitenek” vagy ,,Sziikségem van arra, hogy szakértével konzultéljak,
miel6tt a dontést meghoznam”.

3.) Kozolje allaspontjat, véleményét! Példaul: ,,Megitélésem szerint a problémat
tobb szempontbdl érdemes megvizsgalni’, ,Nem tudom elfogadni, hogy indoklas
nélkill utasitottak el a pélyazatot’, ,,Biztos akarok lenni abban, hogy legkozelebb
ilyen hibat nem kovetiink el”

4.) Keltsen empdtiat, kérjen megértést! Példaul: ,Mondja, kérem, volt mar 6n
olyan helyzetben, hogy valamelyik tigyfele panaszt emelt, mert a munkatérsa olyat
tett, ami nem volt egészen rendben?”

5.) Delegdlja a problémat! Példaul: ,Mit tenne 6n az én helyemben?” Lehetséges
vélasz: ,En is ezt tenném, ha tehetném” vagy ,Mi is ugyanezt tessziik”

GYAKORLATOK

1.) A problémamegoldo beszélgetés (Rudas 1990, mddositott valtozat)

CELOK: a problémamegoldo beszélgetés élményének megtapasztalasa mind a hall-
gatd, mind a beszél6 szerepébdl; az aktiv hallgatds, kérdezéstechnika gyakorlasa.

FOLYAMAT: a csoport tridkra (harmas alcsoportokra) oszlik. Mindenki kap egy
megfigyelési lapot. A tridk kiillonvonulnak. Az els6 menetben a trié egyik tagja
az tigytél (kliens, paciens), masik tagja a tanacsad6 (konzulens), harmadik tagja a
megfigyel. Az tigyfél elmondja valamilyen kozéleti, munkahelyi vagy maganéleti
(de feltétlentil személyes) problémajat a tanacsaddnak. Az ut6bbi igyekszik 6t meg-
érteni, a problémat megismerni és olyan segitséget adni a megoldashoz, amely nem
jar sem a dontés és a felel3sség atvételével, sem a sajat elképzeléseinek a masikra
erltetésével. A beszélgetés tiz percig tart, mikozben a megfigyeld kitolti a megfi-
gyelési lapot, majd visszajelzést ad a tanacsadonak anélkiil, hogy részletekbe mend
vitaba bocsatkoznanak. Ezutan szerepcsere kovetkezik, és a masodik menet, majd
tijabb szerepcsere utdn a harmadik menet zajlik le. Igy mindenkire minden menet-
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ben sor keriil valamelyik szerepben. Végiil a teljes csoport dsszegytilik, és megbe-
szélik a tanulsagokat. A triok beszamolnak érzéseikrél, benyomasaikrol, arrél, hogy
milyen viselkedéselemek ttintek inkabb és melyek kevésbé segitonek?

MEGFIGYELESI LAP

Jelolje meg azokat a mondatokat, amelyeket megfigyel!
A tanacsado:
1.) Segiti a partnert a probléma elemzésében.
2.) Segiti a partnert a megoldasok megtalalasaban.
3.) Tisztazoként miikodik a partner szamara.
4.) Osszefoglaloként miikodik.
5.) Tapasztalata és ismeretei alapjan javaslatokat tesz.
6.) Kész valaszokat ad a kliensnek.
7.) Feltételezi, hogy a kliens pontosan talalta a problémat.
8.) Mutatja, hogy figyel.
9.) Felfogja a nem verbalis tizeneteket.
10.) Tobbet beszél, mint a partner.
11.) Erdeklddést tanusit a partner irant.
12.) Ujrafogalmaz (parafrazdl).
13.) Ellentmond a partnernek, illetve provokalja 6t.
14.) Egytittmtikodik a partnerrel a problémakorok meghatarozasaban.
15.) Segiti a véghezvitel és a kovetkez6 lépések megtervezésében.
16.) Egyezséget kot, és megallapitja az idShatérokat.

2.) Problémakezelés ,.én-iizenetek” technikaval

CELOK: a problémafeltdr6 beszélgetés gyakorldsa soran az ,én-iizenetek” technika
hasznalatanak kiprébalasa, hatasainak megtapasztaldsa.

FOLYAMAT: a résztvevok kapnak egy-egy esetlapot, a megfigyel6k kétoldalasat, a
szerepl6k egyoldalasat. Mindenki elolvassa a szereplapjat. A megfigyel6k mindkét
fél szempontjabol felkésziilnek a beszélgetésre, a szereplok viszont sajat szerepiikre
késziilnek. A felkésziilés id6tartama: 5-8 perc. A szereplék eljatsszak a jelenetet,
majd a csoport megbeszéli a latottakat.

A ROSSZ HIRBE HOZOTT SZERKESZTO SZEREPLAPJA: On egy regionalis radi6
szerkesztGje. Hirom hete nagy 6rom érte: elfogadtak egy dokumentummisorrol
sz0l6 beadvanyat. Végre dolgozhat azon a téman, amit mar régdta a szivén visel:
a 18 év alatti lednyanyék helyzetén. On valdban sokat dolgozott, hogy ezt elérje.
Megprébalt minden dontéshozot meggydzni példaul munkaebéd, munkavacsora,
személyes beszélgetések stb. keretében, hogy a sziikos forrasok ellenére tdimogassak
az elképzelést. Végre sikeriilt, és ugy gondolja, végiil is ez elsésorban kit(iné palya-
zatdnak koszonhetd.
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Az a koriilmény azonban bearnyékolja a kedélyét, hogy a hivatal gazdasagi ve-
zetGje azt hireszteli 6nrél, hogy piszkos anyagi tigyei vannak. Szerinte sem véletlen,
hogy megkapta a megbizast, de amikor semmire sincs pénz, biztos benne, hogy ez
nem volt ingyen. Azt is megtudta, hogy a gazdasagi vezet6 fogadkozott, minden
lehetd eszkozzel akadalyozni fogja a kifizetéseket. Elhatarozta, hogy beszél az ille-
t6vel.

A GAZDASAGI VEZETO SZEREPLAPJA: On egy regionalis radi6 gazdasagi vezetdje.
A cég sulyos anyagi nehézségekkel kiizd, alig tudja fenntartani magat. Mégis harom
hete elfogadtak egy dokumentummusorrél sz6l6 beadvanyt ,,A 18 év alatti ledny-
anyak helyzete” cimmel. Onnek vannak sejtései arrol, hogyan sikeriilt kollégajanak
ezt elérnie. Az a véleménye, hogy valamilyen médon megvesztegette a dontéshozo-
kat. Tobb ,,munkaebédrél’, ,munkavacsorarol” biztos tudomadsa van, de feltételezi,
hogy mas piszkos eszkdzoket is bevetet. On tobbeknek kijelentette, hogy a cég ér-
dekében utanajar az tigynek, és addig is minden lehet6 eszkozzel akadalyozni fogja
a kifizetéseket. Az illet6 kolléga tegnap telefonalt, és mara megbeszélést kért ontél.

OSSIEFOGLALAS

Kornyezetiink ingereinek befogadasa folyamatosan aktiv, illetve passziv formaban
lehetséges. A passziv észlelés er6feszités nélkiil, spontdn médon torténik, a figyelem
gyakran elkalandozik. Az aktiv észlelés azonban céltudatos magatartas bizonyos
ingerek minél pontosabb észlelésére. Csak aktiv figyelemmel lehetséges elérni azt,
hogy a partner mondanivaldjat, érzelmi, indulati motivacids allapotat megértsiik,
azaz valddi empdtiat érezziink irdnta. Bizonyos helyzetekben azonban nem elég
csupan a partner megértése, azt is el kell érni, hogy 6 is figyeljen rank, értsen meg
minket, ennek legfontosabb eszkoze az ,.én-tizenetek” technikdja.

A kolcsonds megértés minden kommunikacié sikerességének alapfeltétele,
amely csokkenti a két fél egymas iranti elfogultsagat, ellenségességét.
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ASSZERTIVITAS:
ELEGANSAN HATAROZOTT, HATEKONY VISELKEDES

A sikeres kommunikacié el6feltétele, hogy képesek legyiink asszertiven, vagyis
egyenld partnerként, udvarias és elegans, de egyértelmii magabiztossaggal visel-
kedni.

Nehéz interperszonalis helyzetekben gyakran vagyunk elfogddottak, érziink
zavart, szorongast, és ez mindenképpen csokkenti viselkedésiink erejét, hitelessé-
gét. Az 6nbizalomhiany kévetkeztében inkabb vagyunk tulzottan szervilisek, nem
tudunk, nem meriink véleményt nyilvanitani, kritizalni, nemet mondani, kérni
vagy bevallani azt, hogy valamit nem értettiink jol. Aki nem képes egyenjogu part-
nerként részt venni kiilonféle kommunikaciés aktusokban, ugy érzi, elnyomjak,
kihasznaljdk, nem hallgatjak meg, az gyakran érzi sértve magit, és ez konnyen ve-
zethet oda, hogy tul kritikusan, ellenségesen kezdi szemlélni partnerét. Az asszertiv
ember ezzel szemben nyitott, der(is és magabiztos.

Tanulmanyi kdvetelmények

A hallgatonak a fejezet attanulmanyozdasa utan képesnek kell lennie
- azasszertivitas fogalmanak definialdsara;
- azasszertiv jogok felsorolasara;
- akiilonbozé viselkedéstipusok (agresszivitas, szubmisszivitas) leirdsara;
- akiilonbozé viselkedéstipusok eldnyeinek és hatranyainak bemutatdsara;
- apszichésen megterheld helyzetek felsorolasara;
- akiilonbozo tarsas szituaciokban sajat viselkedésének felismerésére;
- asszertiv viselkedésre.

MI IS AZ AZ ASSZERTIVITAS?

Azemberekkel valé kommunikacié soran konnyen folismerhet6 az 6nbizalom meg-
léte vagy hianya. Az 6nbizalom minden szocialis készség alapja. Az asszertivitas el-
s6sorban a személy magabiztossagatol és életszemléletétdl fiigg, mértékét azonban
az adott szituacio is befolydsolja. Az asszertivitas azt jelenti, hogy magunk dontjiik
el, hogy reagalunk-e valamire vagy sem, elmondjuk-e a véleményiinket vagy sem.
Azt jelenti, hogy szorongas nélkiil kiallunk sajat jogainkért, mikozben masok jogait
sem sértjiik meg, illetve nem keltiink masokban szorongast.
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Az asszertivitas nem agressziv és nem megalazkodod, hanem elegansan magabiztos,
eredményes viselkedés. Legkonnyebben az agressziv és az aldrendel6dd viselke-
déssel valo 6sszehasonlitasban tudjuk leirni. Mint mas magatartaismodoknak, igy
az asszertivitasnak (37. kép), az agresszivitasnak (38. kép) és az alarendel6désnek
(39.kép) is van egyfeldl viselkedésbeli megjelenése, masfelél pedig olyan gondolati,
attittidbeli, vilagnézeti hattere, amelybdl a megjelend viselkedés taplalkozik.

37. KEP. Asszertivitas 38. KEP. Agresszivitas

39. KEP. Alarendelddés
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Az agressziv viselkedésre jellemz6 az erGszakossag, a tulzott ramendsség, az
erdteljes gesztusok és hangerd. Ez a fajta viselkedés abbdl a vilagszemléletbdl ered,
amely szerint az interakcidéban részt vevé emberek nem rendelkeznek azonos jo-
gokkal. Vagyis az egyik embernek a masiknal tobb joga van arra, hogy az érdeke-
it érvényesitse, érzelmeit, véleményét kifejezze, kérjen vagy visszautasitson, arra,
hogy odafigyeljenek ra és megértsék a problémajat, hogy tisztelettel banjanak vele.
Az agressziv ember azzal a taldn szamara sem tudatos attitiiddel vesz részt a kom-
munikacioban, hogy a fenti szempontokbdl 6 az a fél, aki tobbletjogokkal rendel-
kezik. Az agresszivitds nem csupan a fent leirt nyilt formdban jelentkezhet, hiszen
sértett alapallassal, duzzogassal szintén el lehet érni a kommunikécié 6sszes lénye-
ges elemének a meghatarozasat, akar azt is, hogy meg lehet-e egyaltalan szélalni a
kornyezetiinkben. A sértett ember elérheti, kizarolag az 6 érzelmei szamitsanak, ne
kelljen a masikat meghallgatni, véleményét, érzelmeit figyelembe venni. Akar nyilt,
akar burkolt formdban jelenik meg az agresszid, a partner elnyomottnak, fruszt-
réltnak érzi magat a kommunikacios aktus sordn.

Az aldrendel6d6, meghunyaszkodo viselkedésre a félénkség, bizonytalansag
jellemzd, a gesztusok visszafogottak, a hang halk és fatyolos. Mindez abbdl kovet-
kezik, hogy az alarendel6d6 személy szintén egyenlétlennek latja az emberi kap-
csolatokat, ebben az esetben azonban az agressziv viselkedésti személlyel szemben
6 az, aki kevesebb joggal rendelkezik. Nem meri vagy nem tartja fontosnak, hogy
véleményt nyilvanitson, nem mer kérni, kérdezni vagy kérést visszautasitani. Mivel
keveset kommunikal, kdrnyezete nem tudja, mit érez, mit gondol. Az aldrendel6d6
személy gyakran érzi magat elnyomottnak, frusztraltnak, ami idénként kétségbe-
esett indulatkitorésekben nyilvanulhat meg.

Az asszertivitds viszont magabiztos és nyugodt viselkedés. A testtartas egyenes,
a gesztusok nyitottak és hatarozottak, a hang csengé. Az asszertiv viselkedésre jel-
lemzéek az Gigynevezett nyitott tenyér gesztusok, amelyek 6szinteséget, nyiltsagot
kommunikalnak. Az asszertivitas és igy a nyitott tenyér gesztusok sem egyformak
a dominancia szempontjabdl: a lefelé forditott tenyér erésebb (40. kép), a felfelé
forditott (41. kép) gyengébb dominanciara utal.

Az asszertiv ember hatarozottan kiall az érdekeiért, hatarozottan mondja el vé-
leményét és fejezi ki az érzelmeit. Ugyanakkor figyelmesen meghallgat masokat,
komolyan veszi, tiszteletben tartja a masik ember véleményét, érzelmeit. Viselke-
dését az a gondolati hattér iranyitja, hogy az emberek sziiletésiiktdl fogva bizonyos
jogokkal rendelkeznek és ezek a jogok mindenkit megilletnek, fiiggetleniil kortdl,
nemtdl, tarsadalmi poziciétol.
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40. KEP. A nyitott tenyér gesz-

Melyek ezek a jogok? Jogunk van ahhoz, hogy

Ezek a jogok nyilvanvald természetességgel illetik meg a beszélgetSpartneriin-
ket is.

Bar az asszertiv ember magabiztos és hatarozott, mégsem érezzitk mellet-
te elnyomva magunkat, mert viselkedése nyitott. Lehet példaul szorongas nélkiil
szivességet kérni téle. Meghallgatja a kérést, és ugyan adott esetben zavar nélkiil
visszautasitja annak teljesitését, érzékelteti, hogy hasonlé esetben az & kérését is
- érzelmi vagy egyéb konzekvenciak nélkiil - vissza lehet utasitani.
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meghallgassanak;

tisztelettel banjanak veliink;
kérdezziink, hozzaért6 személyhez forduljunk;
kifejezziik az érzelmeinket;
elmondjuk a véleményiinket;
kialljunk az érdekeinkért;

sziikség esetén nemet mondjunk;

azt mondhassuk, hogy ,,nem tudjuk”;
hibazzunk;

segitséget kérjiink;

megyviltoztassuk az elhatdrozasunkat.

41. KEP. A nyitott tenyér gesztusa felfelé forditott te-
tusa lefelé forditott tenyérrel nyérrel



A VISELKEDESTIPUSOK ELONYEI ES HATRANYAI

Az agresszivitas gyakran lehet hatékony viselkedés. Agressziv médon elérhetiink bi-
zonyos eredményeket. Kiilonosen szubmissziv (aldrendel6dé, ,,nyuszi”) ember ho-
dol be konnyen az agresszionak. Az ilyen eredményeknek azonban igen nagy druk
van. Amit esetleg megnyeriink a tartalmi szinten, azt elveszithetjiik a kapcsolati, ér-
zelmi szinten, ugyanis az agresszi6 rendszerint frusztracidt vagy viszontagressziot
sziil. Hosszu tava kapcsolatok esetén semmiképpen sem valaszthatjuk az agressziv
viselkedést. Kiillonosen nem, ha nék és segité foglalkozastak vagyunk. A nékt6l és
segit6ktol fokozottan rossz néven veszik a kommunikacios partnerek az agressziot,
sokkal inkabb, mint a férfiaktdl és az egyéb foglalkozastuaktol.

Az asszertiv magatartas elésegiti az emberi kapcsolatok egyenléségét, képessé
teszi az embert arra, hogy szorongds nélkiil kialljon az érdekeiért, hogy szabadon
és 6szintén kifejezze az érzéseit, gondolatait, hogy masok jogainak megsértése nél-
kiil legyen képes sajat jogait gyakorolni.

Az ember adllanddan igyekszik egyensulyt tartani sajat érdekeinek érvényesitése
és a masok szempontjainak figyelembevétele kozott. Gyakran okoz frusztraciot, ha
a békesség kedvéért a masik érdekeinek elfogadasat vélasztjuk, holott ez gyakran
sziikségszerd, ha példaul segitségiinkre szorul valaki. Ezekben az esetekben gyak-
ran sajat érdekeink rovasara is dldozatot kell hoznunk - ez a segité munka része.

Gyakran azonban folosleges engedniink. Tudnunk kell nemet mondani, kiil6n-
ben tgy fogjuk érezni, hogy kihasznalnak. Ilyenkor jogunkban 4ll feliilvizsgalni in-
ditékainkat: azért tortént ez, mert feltétlen engedelmességre neveltek, vagy féliink
Ujra atélni azt az élményt, amit a masik visszautasitasanak fesziiltsége, az ezt kovetd
harag kelt benniink, vagy kisebb energiabefektetésnek érezziik egy szivesség meg-
tételét, mint a visszautasitast kovetd fesziiltségek csillapitasat.

Vizsgéljuk meg, hol van az a hatdr, amig szivesen segitiink, és mikortdl érezziik
terhesnek ezt! Vajon nem fordul-e tul gyakran el6, hogy ugy érezziik, kihasznalnak
minket? Helytelen-e naponta lenyelni az elégedetlenségiinket? Ha ezekre a kér-
désekre igennel kell valaszolnunk, akkor érdemes valtoztatnunk. Az asszertivitas
nem azzal jar, hogy minden esetben konfrontdlédnunk kell, de ha sziikséges, ki kell
allnunk a jogainkért.

Gyakran sziikség van mindazonaltal némi szubmisszivitasra is, hiszen egyes
helyzetekben a tulzottan magabiztos, szuperasszertiv viselkedés az agresszivitas
érzetét kelti.

AMIKOR NEHEZ ASSZERTIVNAK LENNI
Vannak olyan helyzetek, amelyben az emberek konnyen félénkké vagy agresszivva

valnak. Erdemes végiggondolni, melyek azok a szitudciok, amelyekben nem sikeriil
teljes mértékben meg6rizniink asszertivitasunkat.
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Természetesen nem vagyunk képesek minden helyzetben asszertivan viselked-
ni. Vannak, akik nagyon nehezen kérnek szivességet, mig masoknak a kérés vissza-
utasitdsa esik neheziikre. Sokan nem képesek a jogos kritikat mentegetézés vagy
tamadas nélkiil elfogadni, masok viszont — a konfliktuskeriilés érdekében — még
azokat a birdlatokat is elfogadjak, amelyre nem is szolgaltak rd. Vannak, akik ide-
genek el6tt, mig masok a szamukra fontos ismerdsok el6tt érzik feszélyezve magu-
kat, félnek érzelmet, véleményt nyilvanitani, ellentmondani vagy kiallni jogaikért.
Senki sem képes arra, hogy minden, asszertivitast igényl6 problémajat egyszerre és
azonnal megoldja. El6szor a legkevésbé kinos és kockdzatos szitudciokat valasszuk
ki, és amikor a sikeres kisérletektél mar nétt az 6nbizalmunk, akkor lassunk neki
a nehezebbeknek.

GYAKORLATOK

1.) Az asszertivitas éloképei (Rudas 1990, modositott valtozat)

CELOK: az asszertivitds, agresszivitas, szubmisszivitas (alarendel¢dés) fogalmanak
tisztazasa; Onismeret szerzése sajat kommunikacios stilusunkrol; az asszertivitds
fejlesztése.

IDO: 45 perc.

FOLYAMAT: a csoportvezetd roviden ismerteti az asszertivitas (hatédrozottsag, eré-
teljesség, ramendsség, befolyasolo viselkedés), az agresszivitas és a szubmisszivitas
(alarendel6dés) kozotti kiilonbséget. A tréner felkér harom résztvevot a szerepek
eljatszasra: a vendéglaté meghiv valakit a csoportbdl, 6 lesz a kiilfoldi vendég, és
egylitt kivalasztjak a pincért. A szerepl6k szereplapot kapnak (asszertiv, agressziv
szubmissziv), amely alapjan a jeleneket el kell jatszaniuk. Eljatsszak a harom jelene-
tet. A csoport megbeszéli mind a harmat: melyek a kiilonboz6 viselkedés jellemz6i,
illetve melyik mennyire eredményes érzelmi és tartalmi szempontbol.

JELENET: a résztvevOk egyike kiilfoldi partnerét meghivta egy elegins étterem-
be. Befejezték a vacsorat, a vendéglato kéreti a pincért. Meglepetten észleli, hogy a
szamlan feltiintetett ar az étlap alapjan el6re kalkulaltnal minimum 4o szazalékkal
magasabb, elhatdrozza, hogy a torténteket szova teszi.

POTFELADAT: a résztvevok altal hozott, tobbek altal emlitett jellegzetes problémat
jatszunk el.

2.) Asszertivitas-kérdoiv (Bryce 1990)

CELOK: az asszertivitast igényl6 helyzetek attekintése, az onismeret fejlesztése.
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FOLYAMAT: ha eltokélte, hogy ezentul asszertiven szeretne viselkedni, olvassa at
a kérdéivet, és feleljen a kérdésekre. Lehetséges feleletei: 1.) soha, 2.) néha vagy 3.)
gyakran.

Gyakran

Néha | Soha

Ha tandra, f6noke vagy kollégdja tulz6 kéréssel 4ll eld, vissza

tudja utasitani?

Tudja-e a kollégait, csoporttdrsait szemtdl szembe
kritizalni?

Ha valaki megkritizdlja, tud-e errdl nyiltan beszélni vele?

Tudja-e a bokot anélkiil fogadni, hogy zavarba jonne?

Munkajaval, tanulmanyaival kapcsolatos elégedetlenségét
megmondja-e a fénokének, tandranak?

El tudja-e kertilni, hogy masok kihasznaljak vagy ide-oda
16kdossék?

Rendre tud-e utasitani egy férfit?

S

Rendre tud-e utasitani egy nét?

Szokott-e drédkon, értekezleten kérdezni, felszblalni?

10.

Tud-e nemet mondani, amikor szeretne?

11.

Ha valaki nyilvanval6an igazsagtalan, sz6va teszi-e neki?

12.

Tud-e humorral felelni, ha leszidjak?

13.

Tud-e vetélkedéssel kapcsolatos érzelmeirdl beszélgetni egy

olyan munkatdrsaval, akit a vetélytarsanak tart?

14.

Meg meri-e kérdezni valakit6l, hogy megsértette-e?

15.

Magabiztos-e a felvételi beszélgetéseken?

16.

Meghallgatjik-e az emberek az 6tleteit?

17.

Ha valaki joggal kritizalja, végig tudja-e hallgatni anélkiil,
hogy védekezésbe menekiilne?

18.

Ha valaki rosszul végez el egy munkat, megkéri-e, hogy
csindlja meg rendesen?

19.

Idegenek kozott nyugodtnak és magabiztosnak érzi-e
magat?

20.

Ha valaki visszaél a bizalmaval, megmondja-e neki
8szintén, mit érez?

21.

Ha valaki, akit tisztel, olyat mond, amivel egyaltalan nem
ért egyet, kifejti-e a sajat véleményét?

22.

Ellent tud-e mondani egy hatalmi poziciéban 1év
személynek?

23.

Ha tudomasara jut, hogy valaki rossz hirbe hozza,
megkeresi-e, hogy tisztazzak ezt?

24.

El tudja-e keriilni, hogy tul sokat menteget6zzon?

25.

Mer-e szivességet kérni?
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Ha elkésziilt, htizza ala azokat a kérdéseket, amelyekre a valasza ,,néha” vagy
»soha” volt. Ezek azok a helyzetek, amelyekben jelenleg nem vagy kevéssé tud
asszertiv lenni.

Kitoltés utdn a résztvevok ismertetik a szamukra legnehezebben kezelhetd szi-
tuaciok sorszamat, amit a tréner a tablan feljegyez. Megbeszélik, mely szitudciok a
legnehezebbek, ki miképpen kiizd meg ezekkel.

OSSZIEFOGLALAS

Az asszertivitas elegansan hatdrozott, egyenrangu viselkedés, ami nélkiil nem va-
gyunk képesek nehéz helyzeteket eredményesen megoldani. Azok a kommunika-
cids technikak, amelyeket ebben a konyvben bemutatunk, elegendé onbizalom és
asszertivitas nélkiil nem alkalmazhatok sikeresen. Az 6nbizalom minden szocialis
készség alapja. Az asszertivitds azt jelenti, hogy magunk dontjiik el, reagalunk-e
valamire vagy sem, elmondjuk-e a véleményiinket vagy sem. Azt is jelenti tovab-
bd, hogy szorongas nélkiil kiallunk jogainkért anélkiil, hogy kozben masok jogait
megsértenénk vagy masokban szorongast keltenénk.
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A MEGTERHEL® KOMMUNIKACIOS HELYZETEK
KEZELESE

A kiillonbozd tarsas helyzetek kiillonbozé mértékben teszik probara az asszerti-
vitasunkat. Kutatasi adatok azt bizonyitjék, hogy a leggyakrabban az aldbbi helyze-
tekben esik neheziinkre asszertiv magatartast tanusitani:

- sokak szamara nehézséget okoz kérést el6terjeszteni, illetve elutasitani, ne-

met mondani;

— prébara teszi az asszertivitdsunkat a kritika addsa és fogadasa;

- szamosan képtelenek a pozitiv visszajelzés (dicséret, bok) zavar nélkiili fo-

gaddsara, illetve adaséra;

- gyakori, hogy tekintélyszeméllyel szemben képtelenek vagyunk a sajat néze-

teink, érdekeink, otleteink képviseletére.

A kovetkez6 fejezetben az asszertivitas gyakorlati kivitelezésének legalapvetébb
szabalyait mutatjuk be. Ahhoz, hogy igazan sikeresek legyiink a nehéz interperszo-
nélis helyzetek kezelésében, tudnunk kell

- el6re végiggondolni a varhaté eseményeket, kommunikdcids stratégiakban,

alternativakban gondolkodni;

- empatiat érezni és mutatni, vagyis aktivan meghallgatni (a szituacié és a

benne szerepl6k mély megértése nélkiil a konfliktusok kezelhetetlenek);

- sajat helyzetiink megértetése érdekében ,,én-lizeneteket” megfogalmazni;

- asszertivan viselkedni.

Tanulmanyi kdvetelmények

A hallgatonak a fejezet attanulmanyozdsa utan képesnek kel lennie
- felsorolni azokat a helyzeteket, amelyekben nehéz asszertivnak lenni;
— felsorolni, mely tarsas veszélyekre miképpen reagalunk;
- elsajatitani a kérés, az elutasitas, a kritikaadds és -fogadas, a pozitiv visszajel-
zés addsa és fogaddsa kommunikacios technikait.

HOGYAN MONDJUNK NEMET?
Nemet mondani, indokolatlan vagy tlzé kérést visszautasitani legtobbiink szama-
ra igen nehéz, lelkileg megterhel6 feladat. Féliink attdl, hogy partneriink megbén-

tddik, és nehéz lesz a tovébbiakban fenntartani az optimalis partneri kapcsolatot.
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Attol is tartunk, hogy maskor hasonld elutasitasra szamithatunk magunk is. Mégis,
ha nem akarjuk, hogy gyakori frusztracioként éljiikk meg, hogy masok kihasznal-
nak minket, meg kell tanulnunk nemet mondani.

Egy vezetd természetesen csak akkor lehet eredményes, ha képes munkatarsai,
felettesei és beosztottai indokolatlan kéréseit visszautasitani. Tegyiik ezt a kovetke-
z6képpen:

1.) Nyugodt és magabiztos formaban utasitsuk el az indokolatlan kérést, ha ugy
dontiink, hogy nem szandékozzuk megtenni.

2.) Minél precizebben foglaljuk 6ssze a partner kivansagat. Példaul: , Tehat azt
kéred, hogy készitsem el én helyetted a beszamolot”

3.) Kozoljiik, hogy nem akarunk ennek eleget tenni. Példdul: ,,En ezt nem sze-
retném megtenni.’

4.) Hangstlyozzuk sajat szempontjainkat! Példaul: ,Fontos szamomra, hogy
csak akkor és annyit segitsek a munkatdrsaimnak, amennyire valoban raszorulnak.
Tudod, szivesen segitek, ha kell, de nem szeretnék masok helyett dolgozni”

5.) Asszertiv viselkedés kozben gondosan figyeljiink a visszajelzésekre!

6.) Mutassunk empatiat, megértést! Példaul: ,,Megértem, hogy csaldédott vagy,
mert nem kivanom elkésziteni a beszamolot, pedig biztal benne, hogy atvallalom
a munkat.”

7.) Ha van o6tletiink a megoldasra, kozoljiik a partneriinkkel, és egyiitt vitassuk
meg! Példaul: ,Mi lenne, ha mégis megprobalnad egyediil megirni a beszdmolét, és
én leadas el6tt megnézném?”

8.) Hasznaljuk a ,megakadt lemez” mddszerét! Ha mar megfeleléen megindo-
koltuk, hogy miért ragaszkodunk bizonyos megoldashoz, véleményhez, visszauta-
sitashoz, ne engedjiik, hogy partneriink arra kényszeritsen, Gjabb és tjabb indo-
kokat kelljen kitaldlnunk! Ilyen esetben érdemes hasznalnunk a megakadt lemez
modszerét: anélkiil, hogy mérgesen vagy hangosabban felelnénk, ismételjiik meg
az allaspontunkat, valahanyszor partneriink megprobal ravenni benniinket arra,
hogy valtoztassuk meg!

Mit ne tegyiink?

1.) Ne birdljuk, ne itéljiik el a masikat! Példaul ne mondjuk: ,,Te ki akarsz hasz-
nalni engem!”

2.) Keriiljiink minden olyan kifejezést, amely alapjan a partneriink ugy érezhet-
né, hogy eleve a kérés elSterjesztése problematikus. Példaul: ,Hogy kérhetsz ilyet
t6lem?!”

3.) A kérés el6terjesztdje gyakran ugy igyekszik ravenni a partnerét a kérés telje-
sitésére, hogy megdicséri 6t, és a dicséretet kvazi a kérés teljesitéséhez koti. Példaul:
»Azért fordultam hozzad, mert ehhez te olyan jol értesz” vagy ,,Azt hallottam rolad,
hogy segit6kész ember vagy” Ilyen esetben fogadjuk el a dicséretet, de ragaszkod-
junk az eredeti dllaspontunkhoz (megakadt lemez technika), ne engedjiink a kifi-
nomult zsaroldsnak. Péld4ul: ,,Oriilok, hogy segitékésznek tartanak, de a beszdmo-
16t nem szeretném megirni helyetted.”
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HOGYAN TERJESSZUNK ELO KEREST?2

Sokak szamara olyan nehéz kérést elGterjeszteni, hogy inkabb mindent maguk
végeznek el. Ok azok a tobbnyire szubmissziv személyek, akik nem kérnek sem
nagyobb, sem aprébb szivességeket, ami pedig nagyon megneheziti mindennapi
életiiket. Igaz viszont, hogy igy nem kockaztatjak a visszautasitast sem. Teljesen
természetes emberi érzés, hogy féliink a visszautasitastdl, attol, hogy tolakodénak
fognak tartani minket, hogy barmilyen médon megszégyeniiliink, kiszolgaltatotta
vagy tulsagosan lekotelezetté valunk. Mégis, fontos, hogy tudjunk kérni és vissza-
utasitani, de mindkett6t csak indokolt esetben tegyiik.

A kérés elSterjesztése eldtt alaposan fel kell késziilniink.

1.) Mérje f6l, mit akar elérni, mi lenne az optimalis megoldas, és mi az, ami még
elfogadhato az 6n szamara, milyen alternativakat tud adott esetben f6lajanlani. Ké-
sziiljon megvalosithaté kompromisszummal.

2.) Objektiven mérje fel a helyzetet: mennyire megterhel$ a kérés teljesitése a
partnere szamdra, mi varhaté (ne legyen eleve sért6dott egy esetleges visszautasitas
eldrevetitése miatt).

3.) Képzelje magat a partnere helyzetébe! Gondolja végig, mit fog mondani: mi-
lyen kérdései, kifogasai lesznek, mit fog kérni cserében, milyen 6tletekkel allhat el6
a megoldasra. Késziiljon fol arra, hogy adott esetben mit fog valaszolni ezekre.

4.) Elére tervezze el az els6 mondatokat és a zarast! A felkésziilése alapjan gon-
dolja végig a beszélgetést is, de ne késziiljon sz szerint.

A kérés el6terjesztésénél is néhany célszerli megfontolds alapjan érdemes el-
jarni (de ne legytink tal merevek, az alabbiaktol a szituacio fiiggvényében el lehet
térni).

1.) Vildgosan, tomoren és udvariasan fogalmazza meg a kérést. Példaul: ,,Nyelv-
vizsgara késziilok, beszélgetnél velem angolul?”

2.) Indokolja meg a kérést (én-iizenetekkel)! Példaul: ,A szébelire nagyon ne-
héz egyediil késziilni, nagy segitség lenne, ha tudnék valakivel beszélgetni.”

3.) Hallgassa meg a valaszt figyelmesen! Példaul: ,,Szivesen beszélgetnék veled
angolul, de most nagyon lefoglal a munkdm, nem hiszem, hogy id6t tudnék erre
szakitani”

4.) Mutasson megértést! ,Koszonom, hogy szeretnél segiteni, de azt is megér-
tem, hogy gondolnod kell a munkédra is.”

5.) Ajanljon kompromisszumot: ,,Tudnél-e akkor gyakorolni velem, amikor
amugy sem dolgozol? Ha megfelel neked, hazakisérlek, és utkozben vagy bevasar-
las kozben beszélgethetnénk?”

6.) Ha a partner beleegyezik, koszonje meg a szivességet.

7.) Konkretizalja a megallapodast! ,, Akkor ma hazakisérlek, utkozben beszélge-
tiink, holnap pedig érted megyek.”

Bar a kérés elSterjesztése szorongassal jar, és ezért hajlamosak vagyunk tom-
pitani a kérés erejét, ezt el kell kertilniink. Nem helyes példaul, ha nem mondjuk
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ki, mit is akarunk, csak utalunk ra: ,,elkelne egy kis segitség az angol vizsgamhoz”.
Vagy tgy fogalmazunk, hogy szinte talcan kindljuk a visszautasithatésagot: ,,Biztos
nincs id6d ra, hogy segits nekem”. Maskor a kérés fogaddjaban keltiink szorongast
olyan megfogalmazassal, hogy eleve érzi, a visszautasitas kovetkezményekkel jar:
»Nem tudom, szdmithatok-e rad” Netdn elbagatellizaljuk a kérést: ,,Ha egy kicsit is
akarnal, tudnal segiteni, nem olyan nagy tigy az egész!”

Mit ne tegyiink tehat? Alljunk ellen a kisértésnek, és keriiljiik el a kovetkezd
szituaciokat!

1.) Ne kontorfalazzunk!

2.) Ne menteget6zziink!

3.) Ne ajanljuk ol el6re a kifogast!

4.) Ne alkalmazzunk lelki nyomast!

5.) Ne tegyiink szemrehdnyast!

6.) Ne mutassunk sértettséget!

7.) Ne bagatellizaljuk el a szivességet!

HOGYAN BIRALJUNK, UTASITSUNK RENDRE MASOKAT?2

A kritikat nemcsak fogadni nehéz, masok biralata szintén nem konnyf feladat. Eb-
ben a helyzetben gyakran vagyunk szubmisszivek, azaz vagy elallunk attdl a szan-
dékunktol, hogy masokat kritizaljunk, vagy ha meg is tessziik, nem gyéziink miatta
szabadkozni, menteget6zni. Masok ezzel szemben rendkiviil indulatosan, agresz-
szivan kritizalnak. A kritika adasanal az egyik leggyakoribb hiba, hogy személyes
tamadast intéziink a biralt személy ellen, aki ett6l sértve érzi magat, de nem tudja
pontosan, viselkedésének kovetkezményei hogyan érintik a kritika addjat, a céget
vagy az adott feladatot, illetve azt sem érti pontosan, mit varnak téle.

Mentalhigiénés szempontbol is fontos, hogy megfeleléen tudjunk kritizalni.
Nem jé, ha minden esetben lenyeljiik jogos haragunkat. A partner agresszidja,
ha tehetetlennek érezzitk magunkat, vele szemben frusztraciot kelt, ami, ha fel-
gytlemlik, kontrolldlhatatlan indulatokat valthat ki. Probaljuk meg elfogulatlanul
megitélni, hogy tortént-e méltanytalansag, agresszid, helytelen munkavégzés vagy
mas problematikus viselkedés a partneriink részérél, és ha igen, ezt tegyiik sz6va.

A kritikdra csakugy, mint a kérés elSterjesztésére, fol kell késziilniink. Tervez-
zitk meg eldre, miképpen fogalmazzuk meg a kritikat, miképpen értetjiik meg a
partneriinkkel az allaspontunkat, hatarozzuk meg, mit akarunk elérni (minimali-
san és maximdlisan), vegylik szamba a lehetséges kifogasokat, késziiljiink fel ezek
kezelésére!

A kritika megfogalmazasanak alapszabalyait is érdemes betartani.

1.) Irja le konkrétan és objektivan a helyzetet! Vagyis keriilje a személyeskedést
és a szemrehanyast, a negativ mindsitést! Példaul: ,A mult héten harom e-mailt
irtam neked a szabadsagolasok tigyében, egyikre sem valaszoltal”
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2.) Fogalmazzon meg ,én-tlizenetet’, azaz mondja el, miképpen érinti 6nt a hely-
zet, példaul: ,Szeretném idében 6sszeallitani, ki mikor mehet szabadsagra, hogy
mindenki j6 elére megtervezhesse a nyari pihenését. Ebben a munkéban akada-
lyozva éreztem magam.”

3.) Figyeljen aktivan a vélaszra! Kérdezzen rd a kifogasolt viselkedés okara! Pél-
daul: ,Mi volt a probléma? Az e-mailek megnyitasa vagy a szabadsagolasi terv el-
készitése okozott nehézséget?”

4.) Fogalmazza meg pontosan, milyen viselkedést var el a masiktol! Példaul:
»Szeretném, ha a jovében elektronikus uton is tudnank kommunikalni. Ha ez még
nem megy, hozd 4t a tervet lemezen.”

5.) Adjunk lehet&séget arra, hogy a masik fél is javaslatot tegyen! Példaul: ,Meg-
felel ez a forma? Mikorra tudod athozni? Van o6tleted arra, hogyan kertiljiik el a
hasonl¢ eseteket a jovében?”

6.) Ha van otlete a megolddsra, terjessze el! Példaul: ,Ha ma fél négy koriil
athozod a lemezt, tudok egy félorat szanni arra, hogy megtanitsalak e-mailezni”

7.) Kommunikalja hatdrozattan, ha a probléma megoldasa érdekében szivessé-
get vagy tobblet-eréfeszitést tett! Erje el, hogy partnere ezt elismerje, megkdszonje!
Fogalmazzon meg ,én-lizenetet”! Példaul: ,Szivesen segitek, ha ez mindkett6nk
munkajat megkonnyiti, meggyorsitja. Szeretném, ha a jovében ez valoban igy len-
ne’”

8.) Ha a biralt személy nem akarja elismerni a jogos kritikat, illetve csak a sajat
szempontjait, kifogdsait hangoztatja, éljen a megakadt lemez mddszerével! Péld4ul:
»Megértem, hogy a mult héten sok volt a dolgod, mégis szeretném, ha legkésébb
holnap kettére elkészitenéd az anyagot és megtanulnal e-mailezni”

9.) Késztesse partnerét nagyobb empatiara! ,, Voltal mar olyan helyzetben, hogy
azért nem tudtad elvégezni a munkddat, mert egyszertien nem valaszoltak a leve-
leidre?”

10.) Delegélja a problémat! ,Hogyan vennéd ra Te a kollégakat, hogy nyissak
meg az e-mailjeiket és valaszoljanak is ra?”

Ha a biralt személy hajland6 megérteni a problémat, valoszintileg aktivan részt
vesz majd a megoldasban is.

Hogyan fogadjuk mi magunk a kritikat? Valamely kritika lehet jogos, jogtalan
vagy részben jogos. A biralat azonban mind a biraléban, mind a fogadéban indu-
latokat gerjeszt, ezért igen nehéz a kritika jogossagat megitélni. A helyes eljaras
az lenne, ha elismernénk a kritika jogos részét, visszautasitandnk a jogtalant, mi-
kozben megprobalnank megérteni és csillapitani a kritizalé indulatait. Csakhogy
az ilyen helyzetekben 6sztondsen nem igy reagalunk. Temperamentumunktol
fiiggden hajlamosak vagyunk gondolkodas nélkiil védekezésbe, menteget6zésbe
vagy éppen tamadasba ,menekiilni”. Bizonyos kommunikacios technikdkat el kell
sajatitanunk, ha nem akarjuk, hogy az egyszerti biralat értelmetlen veszekedéssé
vagy siiketek parbeszédévé fajuljon. Néha elégendé a viszonylag egyszert taktikak
alkalmazasa is.
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1.) Ismétlés: a tulzé kifogds kezelhet6, ha egyszertien megismételjiik a tarthatat-
lan allaspontot. Példaul: ,Maguk mindig késve szallitanak’, ,On azt mondja, még
egyszer sem voltunk pontosak” Ilyenkor a partner tobbnyire belatja, hogy talzé
volt a kifogasa.

2.) A tempo lassitasa: az ,,Ettdl eltekintve is ugy latja?” tipusu mondatokkal ér-
hetiink el lassitast. Példaul: ,Az idénkénti szallitasi nehézségektdl eltekintve mi a
véleménye az aruvalasztékrol?”

3.) Nyiltsag: manipuldcié helyett jobb az Gszinteség. Példaul: ,, Igaza van abban,
hogy az altalunk felajanlott ajandék értéke nem tul jelentds, koriilbelill 6sszesen
2 szazalékos arengedménynek felel meg?”

4.) »Szendvicsmodszer”: két pozitivum kozé épitse be a kifogast! Példaul: az aru
két elénye kozott emlitse meg a kifogasolt arat vagy két dicséret kozé emelje be a
kifogast! Esetleg elony-kifogas—dicséret is lehet a szerkezet. ,Manapsag igen kere-
settek az alacsony zsirtartalmua termékek. Ezeket valamivel magasabb aron kinal-
juk. Azonban Ont olyan kereskedének ismerem, akinek fontos a vevék igényeinek
kielégitése”

AZ EROS INDULATOK KEZELESE

Ha diihos, elfogult, tiirelmetlen vagy egyéb mddon erdsen felindult emberrel kell
beszélgetést folytatnunk, nem elegendd csupan az egyszert taktikdk bevetése.
Els6 lépésben az érzelmi indulati allapot megfelel6 szintre valé csokkenését kell
elérniink, hiszen az er6s érzelmek akadalyozzak a raciondlis gondolkodast. Ennek
legfontosabb eszkoze az aktiv meghallgatds és az ,én-tizenetek” kommunikacids
technikaja.

Az alabbi kommunikécids technikdk segitenek abban, hogy sikeresebbek és
hatékonyabbak legyiink az erds érzelmek, indulatok, konfliktusok kezelésében, a
lehetséges alternativak feltarasdban, a felmeriilé problémak megoldaséban.

1.) Mutassa, hogy figyel! Fontos az odafordulas, a szemkontaktus, a bdlogatas,
a mosoly. Ha telefonalunk, hasznaljunk visszajelzéseket: ,,igen’, ,,értem”, ,,valéban”
stb.

2.) Tegyen fel kérdéseket! Akar kifogassal, akar kritikdval allunk szemben, a
legfontosabb a kérdezés, igy rdjohetiink az igazi okra (ha rejtett), talalhatunk fel-
értékelhetd elemet. A kérdezés tovabba nem ad vagy kevésbé ad lehetéséget a part-
nernek a hallgatdsra vagy kozombosnek maradasra. Ezenkiviil altaldban kedvezd
légkort is teremt abban az esetben, ha négy fontos szabalyt betartunk:

a) Kérdezzen ra a részletekre! Példaul: ,Az a probléma, hogy nem megfelel$
idépontban telefondltam, vagy az, hogy tul sokan keresik nt hasonl¢ tigyekben?”

b) Kérdezzen a partner referenciakeretén beliil, azaz az 6 gondolatait kovetve, az
6 gondolatmenetébe agyazodval

c) Keriilje a szuggesztiv, rabeszél6 kérdéseket!
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d) Tegyen fel nyitott kérdéseket! Példaul: ,,Miképpen érintette 6nt ez a varatlan
feladat?”

3.) Mutasson megértést, empatiat! Mondja, hogy megérti a problémat. Példaul:
»Valoban nehéz lehet ilyen feltételek kozott dolgozni”

4.) Tukrozze vissza partnere érzelmeit! Ez gyakran a partner viselkedését, latha-
to, érzékelhetd érzelmi allapotat kommentald szobeli megjegyzés. Példaul: ,,Latom,
nagyon szamitott egy biztos vélaszra, és most meglehetésen tandcstalannak érzi
magat. Jol érzékelem ezt?”

5.) Foglalja Ossze, tisztazza, fogalmazza at a partner mondanivaléjat! A partner
mondanival6jat id6rél idére foglalja 6ssze, példaul igy: ,,On tehat azt szeretné el-
érni, hogy idében és pontosan értesitsiik a dontéstinkrdl, illetve kozoljiik azt, hogy
kik és milyen indokok alapjan dontottek a palyazati pénzekrél”

6.) Beszéljen sajat érzelmeirdl, de ne engedje, hogy azok eluralkodjanak 6non!
Példaul: ,Szivesen adnék informaciot a palyazatrol, de nem all médomban. Rosszul
érint, hogy 6n nem ad hitelt a szavaimnak.”

7.) Keltsen empdtiat és kérjen megértést! Példdul: ,,Bizonydra kertilt mér 6n is
olyan szituacioba, hogy valamelyik partnere panasszal élt, mert az 6n valamelyik
kollégaja nem egészen helyénvaldan viselkedett. Bizonyara 6nnek is nehezére esne
panaszkodni a f6nokének e kollégaja munkajara”

8.) Delegalja a problémat! Kérdezze meg példaul: ,,Mit tenne 6n az én helyem-
ben?” A kérdésre a lehetséges valasz: ,,En is igy tennék, ha tehetném” vagy ,,Higgye
el, mi is ugyanezt tessziik.”

9.) Ismerje el a jogos kritikat, ellenvetést! Bontsa részekre a problémat! Példaul:
»Kérem, onnek igaza van abban, hogy id6ben értesiteniink kellett volna a cégét,
hogy késtink a hataridékkel, és ezt a jovoben nem is fogjuk elmulasztani. Jelen
esetben azonban nem a mi nemtér6domségiink, hanem téliink fiiggetlen, kiils6
koriilmények okoztak a cstiszast”

Csak akkor szabad tehat érdemben foglalkozni a partner altal felvetett prob-
lémaval, ha a fent bemutatott technikak segitségével, illetve ezek kombinalasaval
sikeriilt 6t lecsillapitani olyan szintre, hogy mar képes figyelni és a tovabbiakban
valddi partnerként részt venni az interakcioban. Ezek utan viszont

- foglalkozhatunk az dltala felvetett problémaval;

- megvalaszolhatjuk a kérdését;

- elnézést kérhetiink téle;

- kifejthetjiik a probléma hatterét, a valodi okokat;

- megoldasi lehetdségeket kinalhatunk;

- megigérhetjiik, hogy utananéziink az tigynek, elintéziink valamit (de akkor

ezt valoban meg kell tenniink);

- megadhatjuk a fogaddorankat, egy szakért$ vagy illetékes nevét, elérhetd-

ségét stb.

Ha kitalalt valamilyen &tletet a megoldasra, kozolje a partnerével is, és egytitt
vitassdk meg!
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HOGYAN FOGADJUK A DICSERETET?

A legtobb ember 6riil, ha dicséretet kap, kivéve, ha meg nem érdemeltnek, tulzénak
vagy szamitonak érzi. Masok viszont az &szinte és aranyos dicséretet is gyanakvas-
sal, zavarral fogadjak. Meg kell tanulnunk, hogy a hiteles, pozitiv visszajelzés azt
jelenti: aki adja, figyel rank és észreveszi, ha valamit eredményesen végeztiink el,
ha jol néziink ki vagy példaul kellemes 1égkort teremtettiink magunk koriil. Sajat
lelki egyensulyunk érdekében is lényeges, hogy a megérdemelt dicséretet 6rom-
mel nyugtazzuk és ezt tudassuk partneriinkkel is. A szabadkozas (LA...,hova gon-
dolsz?!”), a szégyenls zavar (,,Kérlek, ne mondj ilyeneket!”) a partnert elkedvet-
leniti. A visszautasitdst (,Nem szeretem a hizelkedést!”), a gyanusitast (,,Akarsz
valamit t6lem?”) pedig frusztraciéval, haraggal éli meg.

Ha megérdemelt és Gszinte dicséretet kapunk, koszonjitk meg, és mondjunk né-
hény szot arrol is, amit érziink a dicsérettel vagy a partnerrel kapcsolatban. Példaul
arra a dicséretre, hogy ,,Milyen remekiil kezelted ezt a problémas tigyfelet!”, vala-
szolhatunk igy: ,, K6sz6nom a dicséretet, jolesik. Tudod, régebben nagyon féltem az
ilyen esetektdl, de én is ugy érzem, hogy kezdek belejonni ebbe a munkaba.”

HOGYAN ADJUNK POZITIV VISSZAJELZEST?

A pozitiv visszajelzés szamos kommunikdcis teriileten fontos. Példaul a jo vezetd
képes masokat biralni, (rendre) utasitani, de ennél lényegesen tobbszor él a dicsé-
rettel vagy mas szocidlis jutalmazassal. Sajnalatos médon a vezeték kozott tobben
vannak olyanok, akik vagy szinte mindig biraljak, utasitjak, fenyegetik munkatar-
saikat, vagy még a sziikséges és indokolt esetben sem képesek beosztottjaik fegyel-
mezésére, viszont okkal, ok nélkiil adnak pozitiv visszajelzést. Pedig a vezetének
széles korben ismernie és hasznalnia kell a szocidlis jutalmazas lehetdségeit, ilyen
példaul:
- annak a tudata, hogy valamilyen csoporthoz tartozunk (,,mi, akik a cég ala-
pitd tagjai vagyunk”);
- bizonyos emberekkel megegyez6 nézeteket vallunk (,,megtapasztaltuk mar
az atalakitas nehézségeit, most is szembe meriink nézni vele”);
- masok is elismernek, elfogadnak benniinket (,,végre egy jo otlet, ez lesz a
megoldas”).
Jutalomértéke van tovabbd annak is, hogy
- valakit meghallgatnak, figyelnek ra és megértik érzelmi indulati allapotat,
mondanivaldja lényegét;
- ha elismerik eréfeszitéseit, egyiittmiikodési készségét (,,régota figyelem, mit
kiiszkodsz a nyelvtanulassal, de ez a forditds azt bizonyitja, hogy megérte”).
A meger6sités lehet rendszeres vagy (amikor csak idénként koveti a meger6si-
teni kivant viselkedést) részleges. Az utobbi lényegesen hatasosabb. Aki mindenkit
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dicsér, mindig egyetért, mindenkire mosolyog, annak pozitiv visszajelzései veszite-
nek jutalomértékiikbol, mig aki csak ritkan, de akkor igazan megérdemelten hasz-
nélja a szocidlis jutalmakat, annak pozitiv visszajelzései felértékel6dnek.

A dicséret tehat legyen Oszinte, megérdemelt, személyre sz016 és konkrét. Az
altalanos dicséret nem fejleszti az onismeretet, nem segit bizonyos konkrét visel-
kedést megerdésiteni, és kisebb a jutalomértéke is. Példaul amikor a munkatarsunk
megkérdezi: ,Hogy tetszett az el6éadasom?”, az az az dltalanos valasz, hogy ,tetszett”
vagy ,,jo volt’, azt az érzést kelti, hogy nem is igazan figyeltiink. Torekedjiink inkabb
a konkrét és leird jellegt visszajelzésekre! Példaul: ,Nagyon jol felépitett el6adds
volt, végig lehetett kovetni az okfejtést, és a kovetkeztetés is helytallonak tiint.”

GYAKORLATOK

1.) Kérés eloterjesztése és fogadasa

CELOK: Kérés elGterjesztésnek és elutasitasanak gyakorlasa.

FOLYAMAT: a résztvevok egy-egy esetlapot kapnak. Akinek kétoldalas jut, az meg-
figyeld, akinek egyoldalas, az szereplé. Mindenki elolvassa a szereplapjat: a megfi-
gyel6k mindkét fél szempontjabdl felkésziilnek a beszélgetésre, a szereplok pedig
sajat szerepiikre késziilnek. A felkésziilés idtartama 5-8 perc. A szerepldk eljatsz-
szak a jelenetet, majd a csoport megbeszéli a latottakat.

A HUMANPOLITIKAI OSZTALYVEZETO SZEREPLAPJA: On egy nagyvallalat hu-
manpolitikai osztdlydnak vezetSje. Az egyik kollégaja varja egy dltala kezdemé-
nyezett beszélgetésre. Az illet6t nem ismeri, de az osztaly dolgozéitél tudja, hogy
atlagos képességti, gyakorlatu és motivaltsagu. Munkajaval elégedettek, de ha fel-
mondana, akkor is viszonylag konnyen tudndk pétolni. Azt sejti, a kolléga(nd) je-
lent6s Gsszegt lakasvasarlasi kolcsont szeretne kapni. Az 6n kozvetlen fénoke nem
szokott lelkesedni, ha (az 6 véleménye szerint jol megfizetett) munkatarsak extra-
igényekkel allnak eld. Persze lehet, hogy fénoke ezt rosszul latja.

A KERELMEZO SZEREPLAPJA: On egy nagyvallalt kozépvezetdje. Becsiilettel telje-
siti kotelezettségeit, munkajara nem lehet panasz. Megbecsiilik. A vezér épp a mult
héten beszélt 6nnel kozos hobbijukrol. Nehezen kér, de most a humanpolitikai
osztaly vezetdjéhez késziil. Lakast szeretne vasarolni, és nagyon jol jonne egy kis
kolcson, az sem baj, ha egy része vissza nem téritendd. A kinézett lakas arat végiil
is 0ssze tudna szedni, de a kolcson nélkiil, el kellene adnia az autdjat. Az osztalyve-
zet6t ugyan nem ismeri, viszont engedékeny, kedves embernek mondjak. On most
elhatarozta, hogy a sarkara all.

147



2.) Kritika megfogalmazasa

CELOK: kritika megfogalmazasanak, a probléma leirasanak, én-iizenetek addsanak
gyakorlasa.

FOLYAMAT: a résztvevok korben iilnek. Az elsd résztvevé megfogalmaz egy szem-
rehanyast, amelyet a sorban mellette 16 atalakit leir¢ jelleg(i problémamegfogal-
mazassa és én-iizenetté. Ezutan 6 mond egy szemrehdnydst, amit a sorban mellette
16 fogalmaz at, és igy tovabb korben.

Mielétt a gyakorlat elkezdédik, a gyakorlatvezeté bemutat egy példat. Szemre-
hanyas: ,,Nem igaz, hogy ennél a rohadt cégnél nincs senki, aki folvegye a kapute-
lefont. Megvan a véleményem rolatok” Ugyanez ,én-iizenetté” atfogalmazva: ,, Tiz
percig alltam a bejaratnal, és csongettem, de nem vette fel senki a kaputelefont.
Egyre rosszabbul éreztem magam, mert az emberek furcsan néztek ram, arra gon-
doltam, hogy biztosan tolvajnak néznek”

3.) Kritika fogadasa

CELOK: a kritika addsanak és fogaddsanak, az aktiv figyelem és a kritika részekre
bontasanak gyakorlasa.

FOLYAMAT: a résztvevOk szemben iilnek. Egyikiik megfogalmaz egy szamara jo-
gosnak tind kritikat, amit a partnere az aktiv figyelem és a kritika részekre bon-
tasanak technikajaval fogad, majd szerepet cserélnek. Ezutdn a kovetkezd paros
gyakorolja ugyanezt.

Miel6tt a gyakorlat elkezd6dik, a gyakorlatvezetd bemutat egy példat. Kritika:
»Mar megint érdk 6ta rad varunk, nem tudtuk nélkiiled elkezdeni az értekezletet.”
Kritika fogadasa: ,Megértem, hogy hossztinak tlint a varakozas, és elnézést is kérek
a késésért, de valdjaban husz percet késtem, és most el3szor fordult eld. Még egy-
szer sajnalom.”

4.) Kritika adasa és fogadasa

CELOK: a konfliktuskezelés legalapvet6bb technikdinak elsajatitasa, miképpen tu-
dunk masokat meghallgatni és megérteni, valamint hogyan tudunk szemrehanyds
nélkiil (te-tizenetek) sajat érzéseinkr6l, a partnerrel kapcsolatos problémainkrol,
igényeinkrdl beszélni (én-iizenetek). A gyakorlat célja tovabba a kritika kapcsan
kialakul6 targyalasi szituaciok elemzése a kovetkezd szempontok alapjan: el6készi-
tés, targyaldsi pozici6 (objektiv és szubjektiv elemek), alkudozas, lezaras.

FOLYAMAT: a résztvevOk kapnak egy-egy esetlapot. Akinek kétoldalas jut, az meg-
figyeld lesz, akinek egyoldalas, az szerepld. Mindenki elolvassa a szereplapjat:
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a megfigyel6k mindkét fél szempontjabdl felkésziilnek a beszélgetésre, a szereplék
pedig sajat szerepiikre késziilnek. A felkésziilés idGtartama 5-8 perc. A szereplék
eljatsszak a jelenetet, majd a csoport megbeszéli a latottakat.

A KRITIKAT ADO ESETLAPJA: 6n minisztériumi tisztviselS. Phare-palyazaton sze-
retnének pénzt nyerni a hazai csatornahaldzat fejlesztésére. A palyazati dokumen-
tacio elkésziilt, csak az angol forditds maradt hatra, amit 6n kollégdjaval kozosen
vallalt el. Kollégaja azonban a leadasi hataridére a sajat részével nem késziilt el. Egy
hét késéssel leadott egy ugynevezett nyers véltozatot, ami egyszertien elfogadha-
tatlan. Pontatlan, rosszul hasznalja a szakkifejezéseket, sok helyen teljesen meg-
véltoztatja a mondanivalét. On nagyon mérges, egyszertien nem érti, hogy a kissé
szorakozott, a hatdridékkel nagyvonalian bano, de egyébként szakmailag kivalé
kollégéja hogyan adhatott le ilyen munkat. On nem hajlandé igy leadni a palya-
zatot. Elhatarozta, hogy nem fog szégyenben maradni, sem a hatat tartani a f6nok
elétt. Felhivja a kollégdjat.

A KRITIKAT FOGADO ESETLAPJA: On minisztériumi tisztviselé. Phare-pélydzaton
szeretnének pénzt nyerni a hazai csatornahalozat fejlesztésére. A palyazati doku-
mentaci6 elkésziilt, csak az angol forditas maradt hatra, amit 6n kollégdjaval kozo-
sen véllalt el. On sajat részével a leaddsi hatarid6re nem késziilt el. Egy hét késéssel
leadott egy ugynevezett nyers valtozatot. Az igazsag az, hogy teljesen megfeledke-
zett a munkardl. Amikor széltak, hogy azonnal le kell adni, megkérte a lanyat, hogy
segitsen leforditani. Akkoriban annyira torlédott minden, és a lanya igazan kivalo-
an beszél angolul, hiszen egy évig bébics6sz volt Angliaban. Végiil az egészet ¢ for-
ditotta le. On csak belenézett, egész jonak taldlta, csak kicsit szakszertitlen a stilusa.
J6 lett volna kijavitani a megfelel6 szavakra a legfontosabb terminus technicusokat,
de erre mér nem maradt idé, le kellett adni. Ont most telefonhoz hivjik, kollégdja
keresi a forditas tigyében.

5.) Dicséret és fogadasa

CEL: pozitiv visszajelzések adasaval és kapasaval kapcsolatos élmények feldolgo-
zésa.

FOLYAMAT: a csoport minden tagja felidézi, amikor utoljara pozitiv visszajelzést
adott, illetve kapott, hogyan reagalt ra a partnere, hogyan élte meg 6n a helyzetet.
A csoport minden esetet roviden értékel.
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OSSZEFOGLALAS

Vannak olyan helyzetek, amelyek 6hatatlanul is szocialis fesziiltséget, szorongast
keltenek a kommunikacids partnerekben. Nehéz szivességet kérni és kérést elutasi-
tani, masokat birdlni vagy masok biralatdt meghallgatni. Ezek azonban olyan kész-
ségek, amelyek feltétleniil sziikségesek a kommunikatorok, kiilondsen a vezeték
szamara. A cél az, hogy a partnerek minél pontosabban megértsék egymast, és az
egymas kozotti esetleges konfliktusukat ugy tudjak megoldani, hogy ne maradjon
a felekben személyes ellenérzés, a munkakapcsolat pedig a késébbiek soran ered-
ményesebb legyen. Az asszertivitas a nehéz helyzetek kezelésének viselkedési alap-
ja, ami nélkiil a fejezetben targyalt kommunikacids technikak sem alkalmazhatok
optimalis hatasfokkal.
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KIFOGASOK, REKLAMACIOK KEZELESE

Gazdasagi szervezetek életében altaldban, de kiillonosen bizonyos érzékeny termé-
keket, példaul romlandé élelmiszereket, csecsemétapszereket, gyermekjatékokat,
veszélyes anyagokat, vegyszereket stb. értékesit6 vallalatoknal kiilonos jelentdség-
hez jut a potencialis veszélyhelyzetek felismerése és megfelel6 kezelése. Az alabbi
fejezetben egy konkrét eseten illusztraljuk, miképpen lehet a potencialis veszély-
helyzeteket felismerni, id6ben jelezni és optimalisan kezelni annak érdekében, hogy
az tgyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak felkésziiltek legyenek a
kiillonbo6z6 valsaghelyzetek megel6zése, kezelése terén. Rendkiviil fontos, hogy az
tizleti kommunikacié professzionalis miivel6i rendelkezzenek az ehhez sziikséges
elméleti tudason kiviil az ilyen esetben alkalmazott kommunikaci6 készségszin-
tl alkalmazasanak képességével, valamint a végrehajtashoz sziikséges megfeleld
stressztlir6 képességgel és fegyelemmel.

A potencidlis veszélyhelyzetek megfelel kezeléséhez minden cégnél sziikséges
egy, az ilyen esetekben elvart magatartast leird utmutatd elkészitése, valamint a
munkatarsak kommunikdcids képzése is. Minden érintett dolgozdnak tudnia kell,
hogy miképpen kell viselkednie a vallalat szamara potencialis veszélyhelyzet ese-
tén. Mit kell mondania példaul egy aggddd édesanyanak, egy reklamal6 vevének
vagy egy informaciot kéré orvosnak?

Az tuigyfelekkel kozvetlen kapcsolatban allok feladata:

1.) a potencidlis veszélyhelyzet felismerése;

2.) a sziikséges informaciok megszerzése és tovabbitasa;

3.) az uigyfél megnyugtatasa.

A vallalat szamara rendkiviil fontos, hogy a panaszos tigyfél elégedett legyen az
tigyintézéssel és lehet6leg ne forduljon a hatésagokhoz, esetleg a szenzaciora éhes
médidhoz. Egy rosszul kezelt tigy a vallalatnak tobb tizmillios anyagi és felbecsiil-
hetetlen mértékii presztizsveszteséget okozhat. Viszont az idében felismert és jol
kezelt veszélyhelyzet esetén megel6zhetd a nagyobb baj.

Az alabbiakban egy esetet mutatunk be, amely segitségével felvazoljuk a poten-
cialis veszélyhelyzetek kezelésének lépéseit. A konkrét példa egy csecsemdtapszer-
rel kapcsolatos sziil6i reklamacié. Az édesanya telefonon hivja a tapszert értékesitd
vallalat z6ldszamat, mert gyermekénél a tapszer elfogyasztdsa utan hasmenést, ét-
vagytalansagot tapasztalt.
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Tanulmanyi kovetelmények

A fejezet attanulmanyozdasa utdn a hallgatonak képesnek kell lennie

- ismertetni a potencidlis veszélyhelyzetek kezelésének alapvetd eszkozeit,
technikait;

- areklamaldval a kapcsolatot felvenni, a problémat réviden bemutatni;

- abeszélgetést vezetni;

- areklamal6ot megnyugtatni;

- avallalat szamadra sziikséges informaciokat megszerezni;

- afelvetett reklamaciot mindkét fél szimara megnyugtatéan tisztazni, a sziik-
séges intézkedésekrdl megegyezni;

- amegallapodast rogziteni, a tovabbi egytittmiikodést biztosito légkort meg-
teremteni.

1. LEPES. KAPCSOLATFELVETEL

Ha az iigyfél hiv minket

A helyes protokoll: tidvozlés, bemutatkozas (beosztassal), segitség felajanlasa. Pél-
déul: ,,Ez az X cég baba-mama vonala. Udv6zlom. Kiss Klara védéné vagyok. Mi-
ben segithetek?”

Ha mi keressiik az iigyfelet

A folyamat ebben az esetben is hasonlé az el6z6hoz:

1.) Udvozlés;

2.) bemutatkozas, beosztas megnevezése;

3.) megkérdezziik, megfelel6-e a hivas idépontja;

4.) az adott iigy egymondatos leirasa;

5.) segitség felajanlasa.

Példaul: ,,J6 napot kivanok. Kiss Klara véd6no, az X cég teriileti képviselGje va-
gyok. A helyi patikdbdl értesitettek, hogy on visszavitte a tapszert. Ha van egy kis
ideje, szeretnék 6nnel beszélgetni, hogy alaposan kivizsgéljuk a panaszt, és a jovo-
ben elkeriiljiik a hasonl6 problémakat.”

152



2. LEPES. A PANASZOS MEGNYUGTATASA

Mint mar korabban volt sz6 réla,amennyiben diihés, elfogult, szorongé vagy egyéb
modon erdsen felindult emberrel kell beszélgetést folytatnunk, els6 1épésben az ér-
zelmi indulati allapot megfelel6 szintre vald csokkenését kell elérniink, hiszen az
erds érzelmek akadalyozzak a racionalis gondolkodast.

1.) Mutassa, hogy figyel! Az aktiv figyelem alkalmazdsa a reklamacio kezelé-
sének e szakaszdban elsérendt fontossagi. A mar megtanult eszkozok itt is ha-
tékonyak: odafordulas, szemkontaktus, bélogatas, mosoly. Ha telefonalunk: ,,igen”,
»értem’; ,,valoban” stb.

2.) Mutasson megértést, empatiét! Erzékeltesse, hogy megérti, 4térzi a prob-
lémat. Példaul: ,Magam is édesanya vagyok, tudom, milyen szorongast kelt, ha a
gyermek étvagytalan” vagy ,Nagyon megértem az aggodalmat”.

3.) Tegyen fel kérdéseket! Akar kifogassal, akar ellenvetéssel allunk szemben, a
legfontosabb feladatunk a kérdezés, hogy rdjohessiink az igazi okra (ha rejtett), ta-
lalhassunk valami értékelhetd elemet. Ezenkiviil altalaban kedvez légkort teremt
abban az esetben, ha az alabbi szabalyokat betartjuk.

a) Kérdezzen a partner referenciakeretén beliil, azaz az ¢ gondolatait kovetve,
az 6 gondolatmenetébe dgyazddva! Annak ellenére, hogy sziikségiink van bizonyos
informacidkra, példaul tudnunk kell, mikor vette a panaszos a terméket, milyen
koriilmények kozott tarolta, nem helyes az ilyen kérdéseket tdl koran feszegetni,
ez ugyanis bizalmatlansagot sziil, és azt a gyanut ébreszti, hogy 6t akarjuk felel8ssé
tenni. Ezért ezek a referenciakereten kiviil esé kérdések csak késébb tehetdk fel,
akkor, amikor mar megteremt6dott a megfelelé bizalmi légkor. Példaul ha a pa-
naszos arrél beszél, hogy a gyermeke nem akarta elfogadni a tapszert, ne kérdezze
meg, hogy ,,Mennyi ideig tartotta kibontva a csomagot?” Ez ugyanis ont érdekli, 6t
viszont eltereli a valodi problémdjatdl, és ez banto, bosszantd a szamara. Ehelyett
meg lehet kérdezni: ,Milyen étvagya van egyébként a kisgyereknek? Mit szokott
tenni, hogy javitsa a gyermek étvagyat?” stb.

b) Kérdezzen ré a részletekre! A részletek kibontdsa nemcsak érdekl6dést mu-
tat, hanem nagyon hasznos informacidkat adhat a probléma valddi okardl. Példaul:
»Csak most nem akar enni a baba vagy mindig is rossz étvagyu volt?”, esetleg ,,Ki-
zardlag tapszert kap a baba vagy még szopik is, esetleg fozeléket is szeret enni?”

¢) Kertilje a szuggesztiv, rabeszélé kérdéseket! Példaul: ,,Ugye nem okoztam
problémat 6nnek? Azt hiszem, érthetd voltam” stb.

d) Hasznaljon nyitott kérdéseket! A gyakorlatlan értékesitd ritkdn kérdez, és
akkor is inkdbb zért formakat hasznal. Erdemes ehelyett nyitott formaban kérdez-
ni. Példaul: ,,Megfelel-e 6nnek, ha holnap délutan felkeresem a lakdsan?” helyett
»Mikor latogathatom meg 6noket?”, vagy ,,Felajanlhatok 6nnek két doboz tapszert
karpétlasul?” helyett: ,Mit tehetiink annak érdekében, hogy 6n elégedett legyen a
megoldassal?” vagy ,,Milyen megoldés felelne meg Onnek?”
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e) Kérdezzen ra a panaszos dltal hasznalt jelz6kre! Példaul: ,Emlitette, hogy ba-
gyadt a gyermek, miben mutatkozik ez meg?” Vagy: ,Miért gondolja, hogy nem
bizhat az orvosokban?”

4.) Tiikrozze vissza partnere érzelmeit! A mély megértés jele, ha a partner visel-
kedését, lathato, érzékelhetd, hallhatd érzelmi allapotdt kommentalé szébeli meg-
jegyzést tesziink. Példaul: ,,Azt veszem ki a szavaibol, hogy ugy érzi, mar mindent
megprobalt, hogy a baba jobban fejlédjon, és most teljesen tanacstalannak érzi
magat.”

5.) Foglalja 0ssze, tisztazza, fogalmazza at a partner mondanivaldjat! Az ersen
felindult, elkeseredett ember altaldban nem fogalmaz elég Gsszeszedetten, célira-
nyosan, és nem képes a sajat problémajat megfelelen attekinteni. Nagy segitség
ezért mind az 6n, mind a partner szamara a probléma megértésében, ha a panaszos
mondanivaldjat id6érél idére 6sszefoglalja. Példaul: ,, Tehat arrél van sz6, ha jol ér-
tem, hogy Pistike maskor is hanyt mar, és volt is kdrhazban a vesebetegsége miatt,
de most inkabb a tapszerre gyanakszik, mert olyan avasnak érezte kibontaskor a
szagat, és ezt szeretné fuggetlen szakértdvel kivizsgaltatni” (Mind az érzelmek visz-
szatiikrozésénél, mind az 6sszefoglalasnal érdemes visszajelzést kérni arrol, vajon
jol értelmeztiik-e a masik érzéseit, mondanivalojat.)

6.) En-iizenetek. A jobb megértés és az egyiittmiikodés fokozdséra haszndlja az
én-lizenetek modszerét! Anélkiil, hogy szemrehanydst tenne, mondja el egyes szam
elsé személyben, miként hat a felvetett téma Onre, az érzelmeimre és az érdekeire.
Prébaljon meg empatidt kelteni és elérni azt, hogy a partner figyeljen onre. Fontos
ugyanis, hogy ne csak 6n értse meg a partnert (aktiv figyelemmel), hanem 6 is ért-
sen meg Ont, érzelmeit, problémait, érdekeit. Az én-iizenetek hasznalata kiilonosen
akkor fontos, ha a panaszos érzékelhetéen nem figyel kell6en 6nre, ha a reklamacié
tulzo, esetleg nem teljesen jogos.

7.) Beszéljen sajat érzelmeir6l, de ne engedje, hogy eluralkodjanak 6n6n! Pél-
daul: ,Nagyon sajndlom, hogy ennyire elveszitette a bizalmat a tdpszerekben és az
egészségligyben egyarant. Mindenképpen segiteni szeretnék, de nem vagyok biz-
tos benne, hogy elkeriilhetjiik a haziorvos értesitését.”

8.) Keltsen empatiat, kérjen megértést! Példaul: ,,Mondja, kérem, ugye volt mar
on is olyan helyzetben, hogy valamelyik tigyfele bepanaszolta az 6n munkatarsat,
aki olyat tett, ami nem egészen volt helyénval6?” Vagy: ,Biztosan el tudja képzelni,
hogy mennyire szeretnék segiteni, de sajnos engem is kotnek a jogszabalyok”

9.) Delegalja a problémat! Példaul: ,,Ha 6nt keresnék meg hasonlé problémaval,
mit tenne ilyen helyzetben?” Vagy: ,,Mit tenne 6n az én helyemben?” Ha a partner
valaszol, mar nyert {igye van, hiszen az 6n szerepébe képzelve magat sokkal kevés-
bé lesz ellenséges. Az esetek tobbségében a javasolt megoldas nem elfogadhatatlan.
Lehetséges valaszok: ,,Valoban én is ezt tenném, ha tehetném’, vagy: ,,Igen, mi is
ugyanezt tessziik’, ,Javaslom a fénokomnek, hogy igy tegyen, bizom benne, hogy
egyet fog érteni”.
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3. LEPES. PROBLEMAKEZELES, MEGEGYEZES

Csak akkor szabad érdemben foglalkozni a panaszos éltal felvetett problémaval, ha
a mar ismertetett technikak, illetve ezek kombinacidinak segitségével sikeriilt 6t
lecsillapitani olyan szintre, hogy képes legyen figyelni és valodi partnerként részt
venni az interakcioban. A kovetkezé mddszerek ajanlottak.

1.) Tegyen fel kérdéseket a partner referenciakeretén kiviil! Ebben az esetben
példaul a kovetkezd informaciokat sziikséges Osszegytijteni (a beszerzendé adatok
korérdl a vallalat menedzsmentjének kell dontenie):

- Milyen termékrél van sz6?

- Pontosan mit tapasztalt?

- Mikor és hol vasarolta a terméket?

- Mikor bontotta {612

- Milyen koriilmények kozott tarolta?

- Mit fogyaszt még a baba?

- Tapasztaltak-e egyéb egészségiigyi problémakat a gyermeknél?

Ha az tigyféllel talalkozoét beszéltek meg, ezeket a kérdéseket ott is tisztazhatja,
illetve mintat vehet stb.

2.) Ismerje el a panasz jogos részét! Bontsa részekre a problémat! Mivel a panasz
lehet jogos, jogtalan vagy részben jogos, esetenként masképpen kell eljarni.

a) Ha a panasz teljes mértékben jogos, ismerjiik is el. Péld4ul: ,Onnek teljes
mértékben igaza van abban, hogy a csomagoldsnak épnek és légmentesnek kell
lennie. Jol tette, hogy a sériilt csomagolasu tapszerbdl nem adott a babanak, és
visszavitte a patikaba, ahol zoksz6 nélkiil kicserélték. Koszonjiik, hogy felhivta a
problémara a figyelmiinket.”

b) Ha a panasz részben jogos, csak a jogos részt ismerjiik el, a jogtalant udva-
riasan utasitsuk el. Példaul: ,,El kell ismerniink, hogy ezek a révid lancu fehérjéket
tartalmazd, allergidra hajlamos babdknak ajanlott tapszerek bizony kellemetlen
szaguak. Valoban lehetséges, hogy ezért nem izlett a babanak. Az azonban nem
igaz, hogy a tapszer romlott vagy barmilyen szempontbdl egészségre artalmas len-
ne. Megprobalunk a probléman segiteni, hiszen az allergids babdknak is sziikségiik
van a szamukra kifejlesztett, de kellemes illat, gusztusos tapszerre”

¢) Ha a panasz nem jogos, mutassunk megértést, de ne ismerjiik el a felel§ssé-
glinket. Példaul: ,,Megértem, hogy nagyon aggddik, mert csak akkor vette észre,
hogy a tapszer szavatossaga lejart, amikor mar adott bel6le a babanak. Tudnia kell
azonban, hogy mi megfelel$ szavatossagu terméket szallitottunk a patikaba, ahol
talan véletleniil nem figyeltek a lejérati datumra, és sajnalatos modon igy arultak
a terméket””

3.) Tegyen javaslatot a probléma megoldasara! Miutan sikeriilt a panaszost meg-
nyugtatni és bizalmi légkort teremteni, immadr a panasz természetétdl fiiggden a
problémaval kell foglalkoznunk. El6fordul, hogy nincs is mds teend6nk, mint a cég
nevében elnézést kérni. Maskor megkoszonjiik a hivast vagy azt, hogy a panaszos
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valamire felhivta a cég figyelmét. Egyébként kifejthetjiik a probléma hatterét, a va-
16di okokat. Megigérhetjiik, hogy utdnanéziink az tigynek, elintéziink valamit (de
akkor ezt valoban meg is kell tenniink!). Megadhatjuk egy szakérté vagy illetékes
nevét, elérhetdségét. Végiil megoldasi lehetéségeket kinalhatunk (természetesen
érdemes figyelembe venni, hogy a panaszos milyen megoldast tart megfelel6nek).
Példaul: ,Ha megfelel 6nnek, akkor holnap felkeresem, és viszek néhany doboz tap-
szert meg egy kis ajandékot a babanak karpotlasként”

4. LEPES. ZARAS

Végezetiil harom lépésben zarhatjuk le (akar ideiglenesen) az tigyet.

1.) Rogzitsiik a megallapodast! Igyekezziink mar az elsé telefonhivasnal (talal-
kozasnal) valamilyen megallapodast elérni. Ha a partner azzal bucsuzik, hogy majd
meggondolja, mit tegyen, valdszintileg nem elégedett, és mas megoldast keres. Bar-
milyen apr6é megallapodas tortént, azt a befejezés el6tt pontonként rogzitsiik, ha
sziikséges, irdsban, esetleg emlékeztet formajaban. Példaul: ,Mindkét dobozt, a
felbontottat és a bontatlant is elviszem. A teriiletileg illetékes szerv bevizsgélja. Az
eredmény koriilbeliil két hét mulva varhato. A bevizsgalas eredményeirdl haladék-
talanul irasban értesitem. Addig is itt hagyok négy doboz tapszert a babanak és egy
szép naptarat a csalddnak”

2.) Bizonyosodjunk meg arrol, hogy az tigyfél elégedett a megallapodassal! Kér-
dezziik meg, hogy megfelel-e az tigyfélnek a javaslatunk, van-e valamilyen kivan-
saga, segithetiink-e még valamiben.

3.) Teremtsiink kellemes légkort a bucsuzashoz! Bucstzaskor - fiiggetleniil a
felvetett panasztol — olyan légkort kell teremteniink, amely lehet6vé teszi, hogy
partneriinkkel hosszt tava kapcsolatot tudjunk fenntartani. Koszonjiik meg az
tgyfél tirelmét vagy hogy fontos esetre hivta fol a cég figyelmét. Fejezziik ki meg-
értésiinket és reménytiinket, hogy az tigy mindkét fél megelégedésével zarulhat, igy
a bizalom nem vész el.

GYAKORLAT

1.) Reklamacio kezelése
CELOK: a reklamaciok, panaszok, potencidlis veszélyhelyzetek kezelésének gyakor-

lasa, készségszintli elsajatitasa; a kozvetlen és telefonos reklamacidkezelés azonos-
sagainak és kiilonbségeinek megtapasztalasa.
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IDO: egy-egy eset eljatszasahoz altaldban 5—10 perc sziikséges, a visszajatszas és
elemzés ideje hozzavetSleg dupldja az eljatszas idejének. Id6keretet megszabni nem
sziikséges, amennyiben azonban valamelyik jelenet tdlsagosan elhtuzddik, kérni
kell a befejezést, illetéleg a visszajatszast is gyorsithatjuk.

FOLYAMAT: a csoport parokra oszlik. A parok néhany percre elvonulnak, és egy-
egy esetet (nem tul részletesen) megbeszélnek, amelyben a par egyik tagja a rekla-
malo, a masik az tigyfélkezel6 munkatars és forditva. Az egyik esetben az tigyfél-
kezelés telefonon, a masikban személyesen torténjen. Ezutan a parok visszajonnek
a csoportba, és paronként eljatsszak az altaluk hozott két esetet. A csoport megbe-
sz€li a latottakat. Az altalanosan levonhat6 tanulsagokat a csoport vezetdje a tablan
rogziti. Amennyiben mod és id6 van rd, videofelvételeket készitiink, és az elemzés
ezek alapjan torténik.

OSSZEFOGLALAS

A panaszok, reklamdciok kezelése az iizleti kommunikétor alapvetd készsége, ami
a potencialis veszélyek megel6zésének is elengedhetetlen eszkoze. Az irasbeli ut-
mutaton tul szitkség van az aktiv meghallgatas, empatiakeltés, a problémafeltaras
és -megoldas kiilonb6z6 kommunikacidtechnikai kezelésére. Ezenkiviil a cégnek
fel kell késziilnie, hogy adott esetben milyen anyagi, vallalati szervezésbeli vagy
egyéb, cégszintli teendbkre lehet sziikség.
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UZLETI PREZENTACIO

Az tizleti prezentaci6 az tizleti kommunikacié alaptechnikaja. Lehetévé teszi, hogy
az altalunk kinalt terméket partneriinknek bemutassuk, illetve személyiinket,
a képviselt céget, markat elfogadtassuk. Az tizleti prezentacid sikerességéhez el-
engedhetetlenek a szébeli kommunikaciérdl szol6 fejezetben targyalt készségek:
a mondanivalé megformalasa, az informdcié strukturalasa, megfelel6 adagolasa, a
befogaddk statusahoz, képzettségéhez, intellektusahoz illeszkedé nyelv és szohasz-
nalat stb.

Az tizleti prezentaci6 soran, ha barmilyen arut, terméket, szolgaltatast el aka-
runk adni — legyen az szappan, biztositds vagy akdr sajat személyiink — harom
tényez6t el kell tudnunk fogadtatni. Itt a sorrend is 1ényeges!

1.) Sajat magunkat, aki a céget képviseljiik, illetve a terméket, szolgaltatas elad-
juk. Csak akkor fognak ugyanis barmit megvenni, ha az arut kinal6 személy szim-
patikus és bizalomkelt6 a befogadé szamara.

2.) A céget, amelyik a terméket eldallitotta, a szolgaltatast nyujtja. Nem fogjak
megvenni, amit kindlunk, ha nem ismerik a céget, nem biznak a markaban.

3.) A terméket, szolgéltatdst. Altalaban attol a személytdl és attol a cégtél hajlan-
dék vasarolni, aki és amelyik elnyerte a tetszéstiket és bizalmukat, foltéve, ha olyas-
mit kinal, amire sziikségiik van (illetve meggy6zi a potencialis vevéket arrol, hogy
létezik ilyen sziikségletiik, amit optimalisan a cég képvisel6je altal kinalt termék,
szolgaltatas tud kielégiteni).

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmanyozasa utan a hallgatonak képesnek kell lennie
- amarketingkommunikacié alapfogalmait ismertetni;
- haszonérték-katalogust késziteni;
- kommunikacios stratégiat kidolgozni;
— f{izleti prezentaciot tartani;
- acég és atermék irdnti bizalmat novelni.
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EN-ELADAS

Az tizleti prezentaci6 soran személyiink elfogatatésa elsérendut fontossagu, hiszen
enélkiil a potenciilis vevé nem érdeklédik az dltalunk kinalt termék vagy szolgal-
tatas irant. Akkor is igy van ez, ha a prezentdcié verbdlis része alapvetéen a termék-
rél sz6l. A nem szdbeli kommunikdciénak: a kommunikator megjelenésének, az
altala viselt és hozza tartozé emblémadknak, a viselkedésének, a beszédmodoranak
jelentésége az eladas szempontjabdl meghatarozo.

A vasarl6 csak akkor fog érdeklédni a marka és a termék irdnt, ha a terméket
bemutat6 személy el tudja érni, hogy

1.) a vevOk érzelmileg elfogadjik 6t;

2.) hitelesnek és megbizhaténak lassak;

3.) képességei, illetve ismeretei, szaktudasa alapjan alkalmasnak tartsak bizo-
nyos feladatok ellatasara (példaul szakértdi vélemény elkészitésére, tudomanyos
el6adas megtartasara).

Minden tizleti prezentdci6 soran az eléadonak meg kell teremtenie sajét hiteles-
ségét, valamint el kell nyernie a befogaddk szimpatidjat, ezenkiviil azokban az ese-
tekben, amikor a személy maga az ,,aru” (példaul valamilyen személykivélasztasi
szitudcidban), a személy egyes tulajdonsdagait, képességeit, szakmai kvalitasait is el
kell tudni adni a vevéknek.

Az, hogy az eladdnak éppen melyik tulajdonsaga fontos a vevd szamara, fiigg a
szitudciotol is. Bizonyos eladasi szituaciokban az elad6 személye és egyes tulajdon-
sagai, képességei rendkiviil fontossa valnak. Hasznalt aut6 vételénél példaul on-
tudatlanul is azt vizsgaljuk, hogy mennyire bizhatunk meg az eladé személyében:
nem fog-e minket becsapni, nem takargatja-e az auto rejtett hibait, jogtiszta-e a jar-
mii stb. Mds esetekben az elad6 szakértelmét vizsgaljuk, példaul egy szamitogépes
rendszer telepitése vagy valamilyen ujitas bevezetése esetében. Gyakran azonban
elég, ha rokonszenves az eladd, és megvesziink téle barmilyen aprdsagot. Fontos
dontéseknél viszont a szimpatia 6nmagaban nem elég, az eladd hitelessége is el-
engedhetetlen. (A kommunikator hitelességérél, vonzosagarol részletesen irtunk
»A meggy06zés pszichologiaja” cimi fejezetben.)

CEGELADAS

Amennyiben sikeriilt elérni, hogy a vevok elfogadjak az eladd személyét, azaz
szimpatikusnak és megbizhatdnak tartjak, akkor a kovetkez6 1épésben azt fogjak
vizsgalni, hogy mennyire megbizhaté az a cég, amelyik a terméket el6éllitja.
Barmilyen szervezet, cég eladasanal kétiranyu folyamatot szemlélhetiink.
1.) Egyrészt a szervezetet helyi szinten megjelenité személyek viselkedése, sze-
mélyisége, kommunikacios stilusa befolyasolja a szervezetrdl az egyén kornyeze-
tében kialakul6 képet. Ha a szervezet helyi képvisel6je méltatlanul viselkedik vagy,
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mint az gyakran megesik, rossz hirét kelti az 6t foglalkoztat6 szervezetnek, azzal a
cég hitelességét, jo hirét fogja rontani. Barmit tesz (vagy mulaszt el megtenni), azt
mindig az dltala képviselt cégre vonatkoztatjak.

2.) Masrészt viszont a cég barmilyen megnyilvinulasa befolyassal van az 6t
képviseld személyek helyi megitélésére. Az, hogy helyben sikeriil-e a cég repre-
zentansanak elérni a célzott hatdst, azaz valamilyen terméket, szolgaltatast eladni,
szimpatiat kelteni stb., nagymértékben fiigg attdl, hogy milyen annak a cégnek a
hire, megitélése, amelyik a hata mogott all, mennyire miikodik a kélesonos tamo-
gatas folyamata. Amennyiben a kommunikator sajat megitélését kedvez6bbnek
tartja, mint az altala képviselt vallalatét, igyekszik, ameddig csak lehet, eltitkolni,
hogy melyik cég melyik termékét akarja eladni nekiink. Sokan taldlkozhattunk
mar olyan, kozmetikumokat kinal6 tigynokokkel, akik taldlkozdkra hivtak min-
ket, j6 munkat ajanlottak nekiink, baratsagunkat, szimpatiankat keresték anélkiil,
hogy felfedték volna az altaluk képviselt cég valddi kilétét. Valljuk be, nincs annél
nehezebb feladat, mint a kozvéleményben hiteltelennek tartott céget, szervezetet
képviselni. A legkidolgozottabb meggy6zési stratégidk is hatastalanok, ha nem bi-
zom a cégben, amelynek arujat a kommunikator kindlja. A cég imazsat vizsgaljuk,
ha egy automarka mellett kell donteniink, vagy ha arra vagyunk kivancsiak, vajon
jo iskolai vannak-e a jel6ltnek.

A kommunikator akkor adja el jol a céget, ha a nyilvanossag el6tt a képviseldje-
ként jelenik meg: példaul tobbes szam elsé személyt haszndl (,,mi ugy gondoljuk’,
»cégiink filozofidja szerint’, ,a nalunk tanulé diakok”), illetve gyakran mondja ki a
cég nevét (,,mi, akik a Free School Nyelviskolat valasztottuk’, ,,a Caribi Vallalat 150
éves torténete sordn” stb.).

Rendkiviil fontos az egységes szervezeti arculat kialakitasa, hiszen egy szerve-
zetet kiilonboz6 személyek jelenitenek meg. Igen nagyfoku tudatossagot, kontrollt
és fegyelmet kovetel meg a szervezet képvisel6itl, hogy ezek a reprezentansok
minél egységesebb stilusban, minél konzisztensebb tizenetekkel jelenjenek meg a
nyilvanossag el6tt.

Az tzleti prezentacioban akkor és annyit érdemes a cégrdl, illetve a markarél
beszélni, amennyit a marka ismertsége, elfogadottsdga megenged. Annyit azonban
mindenképpen el kell érniink a prezentacié soran, hogy a céget megismerjék és jo
benyomast szerezzenek rdla. A cég logéjat hasznaljuk héttérként, illetve biztosit-
suk, hogy minden résztvevd kapjon valamilyen irdsos anyagot, amelyben tobbek
kozott szerepel a cég neve, logdja, elérhetdsége.

A marketinggel foglalkozé szakemberek szerint, amennyiben az én-eladas és
a cégeladas sikeres volt, a termék eladdsa nem okozhat gondot. Lehet, hogy adott
esetben nem sikeriil eladni egy bizonyos terméket, de amennyiben a vevé elfogadja
a céget és az 6t képvisel6 személyt, akkor a jovében barmikor nyitott lesz arra, hogy
barmi mast, amire sziiksége van, megvegyen t6le.
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TERMEKELADAS

Az adasvételi folyamatban a vevé tehat elGszor a cég képvisel6jét, illetve a céget
vizsgalja (elég szimpatikus, hiteles, megbizhato-e), csak azutan kész arra, hogy meg-
fontolja, sziiksége van-e az adott termékre. JOl illusztralja a személy-, cég-, valamint
arueladas hierarchikus szervezédését példaul a hasznalt auté adasvétele: olyan em-
bertél, akinek a megbizhatosagaban kételkediink, semmilyen aut6t nem vagyunk
hajlandék megvenni, sét, targyalni sem fogunk vele az adasvételrdl. Ugyanakkor
szinte k6zombos az altala kinalt autd allapota, kora és egyéb termékjellemz6i, ha az
autot gyarto cég termékeit dltalaban nem tartjuk megbizhatonak. Példaul nem ve-
sziink a balkani régidban késziilt, a szocializmusban lejaratédott tipust autét még
megbizhato, szimpatikus egyéntdl sem, mert azt tartjuk, hogy a marka megbiz-
hatatlan. Amennyiben viszont az elad¢ is és a marka is megfelelt, mar kivancsiak
vagyunk a kocsi drara, megtekintjiik kiviilrél, beltilrél. Tehat csak sikeres személy-,
illetve cégeladds utdn vagyunk készek mérlegelni a vasarlas lehetéségét. Ugyanigy
nem hallgatjuk meg a rosszhirii vagy altalunk nem ismert egyetemrol jott el6adot,
professzort, nem feksziink be megbizhatatlannak itélt klinikéra stb.

Az is igaz viszont, hogy potencialis vevéinknek olyan terméket, szolgaltatast,
programot, jeloltet, nézetrendszert kell kindlnunk, amely kielégiti aktualis sziik-
ségleteiket. Egyszertibben szdlva: a programot, terméket a célkozonség sziikségle-
teihez kell igazitanunk, bemutatasandl hangsilyoznunk kell a vevé szaméara megfe-
lel6 haszonértéket, hiszen a vevé csak akkor vasarol, ha meggy6z6dott arrol, hogy
az adott termékre hossza vagy rovid tavon sziiksége is van. Ehhez azonban az a
legfontosabb, hogy ismerjiik a vevéinket. Azaz tudnunk kell

1.) kikbdl all az adott termék, marka potencialis vevokore;

2.) milyen sziikségletekkel rendelkezik ez a célk6zonség.

A vevok sziikségletei

Milyen mddon térképezhetjiik fol, kikbdl all és milyen sziikségletekkel rendelkezik
a célkozonség? Erre egyszerlien nincs mas lehetéség, mint figyelni a potencialis
vevOk véleményére, visszajelzéseire. Visszajelzés az is, amit a szomszéd néni mond,
de a visszajelzés legegzaktabb formaja a kozvélemény-kutatds, illetve adott esetben
az értékesités volumene. Ennek segitségével az adott szervezet felmérheti jelenlegi
vagy potencialis vevokorét. Kik veszik a termékeinket (nem, kor, foglalkozas stb.),
milyen sziikségletekkel rendelkeznek, melyek a masodlagos preferenciaik, meny-
nyire hliségesek a markahoz, kik azok, akik varhatéan konnyen elpartolnak, milyen
mozgasok varhatok, hogy all a konkurencia stb. Ezek az informacidk képezhetik az
alapjat a sikeres kommunikacios stratégia kidolgozasanak.

A vevokor Osszetételének feltérképezése utdn a vevok sziikségleteit kell meg-
ismerniink. Tudnunk kell azonban, hogy a sziikségletek nem csupan racionalisak
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lehetnek. Racionalis sziikségletem lehet példaul, hogy a névjegyeimet valamilyen
konnyt, lapos, de erés anyagu dobozban tarthassam, hogy ne szérddjanak szét.
Emociondlis sziikségletem pedig, hogy amikor bemutatkozom, a névjegyeimet
szép, draganak latszd, elegans kis tokbol eldszedve gazdagnak és sikeresnek mu-
tathatom magam.

Piacszegmensek

A piacot érdemes szegmensekre bontani, ahol minden egyes piacszegmens hason-
16 igényti vevokort takar.

A vevék sziikségletei megoszlanak. A viéllalkozd, a kozalkalmazott, a munka-
nélkiili mas-mds igényekkel rendelkezik példaul az adézas terén. A kozalkalmazott
azt igényli, hogy viszonylag alacsony, de szigortian behajtott ad6zasi rendszer le-
gyen. A vallalkozé kedvezményeket szeretne, mig a munkanélkiili azt véarja, hogy
az dllam adokedvezményt nyujtson a munkanélkiiliek foglalkoztatasahoz. Minden
egyes csoport mas és mas igényekkel rendelkezik az dllami szerepvallaldst illeten.

A konkurencia hasonlé sszetételti piacszegmenst, vevokort hasonld termék-
kel céloz meg. Ismerniink kell a konkurencia termékeit, a termékjellemzdket és a
haszonértékeket egyarant, ez alapjan itélhetiink sajat piaci részesedéstinkrél. Dont-
hetiink példaul ugy, hogy sztik, de biztos vevébazisra tamaszkodunk, valamilyen
specidlis terméket, arculatot, személyt kindlva, vagy ugy is, hogy szembeszallunk a
nagyszamu konkurencidval egy altaldnosan elfogadhatd, reményeink szerint széles
néptomegek igényeit kielégit6 arut kinalva.

A KOMMUNIKACIOS STRATEGIA KIDOLGOZASANAK FOLYAMATA

Ha sikeriilt felmérni a piac szegmenseit, meghatarozni piaci részesedésiinket, meg-
ismerni a vevokoriinket, képesek lesziink arra, hogy elkészitsiik az ugynevezett
haszonérték-katalogust, azaz a személy, illetve az dltala kinalt program ,,termékjel-
lemz6it” leforditsuk a vevék szamara megfeleld ,,haszonértékekre”

A kovetkezd 1épés a GYELV-elemzés, amely alapjan a kommunikator, illetve az
altala képviselt szervezet meghatdrozza, hogy milyen haszonértékeket milyen suly-
lyal érdemes szerepeltetnie az eladas sordn, illetve az adott helyi tarsadalmi, poli-
tikai szitudcié milyen lehet6ségeket kinal a szdmara, melyek a nyilvanossag el6tt
valé megjelenés lehetséges formai, ezek mennyiben eldnyosek, illetve hatranyosak
a szamara. Természetesen a GYELV-elemzés mindig figyelembe veszi a konkuren-
ciat, hiszen azok a jellemz6k lesznek a szervezet erésségei, amelyek egyben a kon-
kurencia gyengeségei, illetve amelyek leginkabb kiemelik a piac tobbi szerepléje
koziil.
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A harmadik és egyben utols6 1épés a kommunikacios stratégia elkészitése: a
nyilvanos megjelenések formdjanak, helyének, idejének megtervezése, tovabba a
szituacionak megfelel6 tizenetek formdjanak, tartalmanak, terjedelmének stb. ki-
dolgozasa.

Haszonérték-katalogus készitése

A haszonérték-katalogus készitésekor sorba vessziik az eladni szandékozott aru
termékjellemz6it, példaul hol, mikor, mibél késziilt, mennyi az ara, melyek a szalli-
tas feltételei, majd ezeket az drura vonatkozd jellemzéket a vevok szamdra megfe-
lel6 haszonértékekre forditjuk. A miivelet legfontosabb kifejezése: ,ami azt jelenti,
hogy”. Példaul nagyon leegyszertsitve: az altalunk kinalt poharak tivegb6l késziil-
nek, ami azt jelenti, hogy konnyen tisztithatéak, hasznalatuk pedig higiénikus.

Az alabbiakban egy hasznalt auté eladasahoz készitiink haszonérték-katalogust.
Az autét palyakezdd értelmiségieknek szeretnénk kinalni, akik vélhet6en kevés
pénzzel rendelkeznek, de sziikségiik van olyan autdra, ami biztositja a mobilitdsu-
kat (racionalis sziikséglet), és nem kell szégyenkezniiik, amikor megjelennek vele
valahol (emocionalis sziikséglet).

2. TABLAZAT. Haszonérték-katalogus hasznalt autd eladasdhoz

TERMEKJELLEMZOK HASZONERTEKEK

olajz6ld metal szind szép, elegans, divatos szint

Alfa 33 gyors

1400 cm? kozépkategdriaji: varosban és hosszabb ttra is idedlis
8 éves nem tul id6s

8 litert fogyaszt atlagos fogyasztasa

98 ezer km-t futott korahoz képest alig hasznalt

tobbszor Osszetort j6 allapotban van

ara 800 ezer Ft rendkiviil kedvezd, a kezd6knek is elérhet6 aru

Amennyiben az Gsszes leheté termékjellemz6t leforditottunk haszonértékekre, a
GYELV-elemzés kovetkezik, amely tobbek kozott segit eldonteni, hogy ezen haszon-
értékek kozil melyek azok, amelyeket adott koriilmények kozott leginkabb érde-
mes hangsulyoznunk.
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A GYELV-elemzés

A GYELV-elemzés a marketingtudomany alapveté modszere, amely nélkiil semmi-
lyen cég, tarsadalmi szervezet kommunikacios stratégidja nem lehet megalapozott.
A GYELv-elemzés fényt derit adott cég, marka, termék gyenge és erés pontjaira,
illetve hogy milyen piaci lehetdségek, milyen veszélyek adédhatnak. Ahhoz, hogy a
GYELV-elemzés sikeres legyen, ismerniink kell a piaci viszonyokat: a piac szerepldit,
piaci részesedésiinket, a konkurencia erdés és gyenge pontjait, a piacszegmensek
jellemzd6it, valamint természetesen az adott tarsadalmi-politikai koriilményeket.

A fent emlitett autd esetében a legfébb erdsségiink - tekintve a potencidlis ve-
vOk sziikségleteit és élethelyzetét — a kedvezd ar és az elegans kiils6, a nem tul
sok futott kilométer. Gyengeség a nem tul megbizhaté marka és a torések. A kon-
kurenciat a hasonld arfekvést autok jelentik. A konkurencia eréssége: megbizha-
tobb markanév, esetleg torésmentesség. Gyengesége az ilyen aru autok magasabb
kora, hasznaltabb vagy elavultabb kinézete, vagyis amivel a tulajdonos alacsonyabb
szociokulturalis statust kommunikal.

Mindezek alapjan azok lesznek a legfontosabb haszonértékek, f6bb erésségeink,
amelyek taldlkoznak a vevok elsédleges igényeivel és amelyek az esélyes, gy6ztes
arculatot er6sitik. Azt se felejtsiik el, hogy a konkurencia gyengéi a mi erésségeink
lehetnek.

A kommunikacios stratégia elkészitése

A kommunikacios stratégia elkészitése el6tt mar rendelkezésre all az tizenetek tar-
talmat képezd, a GYELV-elemzés alapjan fontossagi sorrendbe éllitott haszonérték-
katalogus. Tudjuk tehat, hogy mit akarunk mondani, mi az, amit leginkabb és mi
az, amit kevésbé hangsulyozunk, azaz megfogalmaztuk az iizenet tartalmat, de a
formajat még nem. Tudjuk, hogy mit, de nem tudjuk, hogyan.

Az iizenet formdjat a befogadok ismertetGjegyei és az lizenet tovabbitasanak
modja hatdrozza meg, azaz hogy kikhez szélunk és milyen csatornat vesziink
igénybe az tizenet tovabbitasara (McDonald—Morris 1990).

A vevik ismertetdjegyei

A piacszegmensek masik elemzési mddja a vevok ismertetSjegyei alapjan tortén-
het. Nagy el6ny, ha tudjuk, milyenek a vevék valdjaban, mert igy meghatarozhat-
juk, hogyan kell velitk kommunikalni. Tobbféle szempontbol csoportosithatjuk
vevdinket: kor, nem, iskolai végzettség stb. szerint. Az {izenet stilaris jegyei, a sz0-
hasznélat, a struktira bonyolultsaga vagy egyszertisége, az érvelési tipusok megva-
lasztasanal figyelembe kell venniink a vevok legfontosabb jellemzéit. Nem csak a
megszovegezésnél fontos azonban a vevék ismerete, nagyon hasznos tudni példaul
hirdetések, kozlemények elhelyezésénél is, hogy vevéink milyen tipusu ujsagot ol-
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vasnak. A vevok egy részét olyan tipusu ujsagon keresztiil lehet megszolitani, mint
a bulvarsajto lapjai, mig masokat inkabb hirlapokkal vagy szaklapokkal.

A demografiai, illetve a tarsadalmi-gazdasagi csoportositasok segitségével kony-
nyen eldonthetjiikk, hogyan kommunikalhatunk legeredményesebben a vevéink-
kel.

Az iizenet tovdabbitdsanak modja

Az tizenet formai megjelenését természetesen nagymértékben befolydsolja a koz-
vetitd kozeg, amelyen keresztiil eljut a vev6hoz. Egészen mas formai jegyekkel ren-
delkezik az a tartalmilag azonos tizenet, amelynek tovabbitdsahoz szérolapot, mint
az, amelyikhez el6adast, iizleti prezentaciot vesziink igénybe.

A kozolt iizeneteknek megjelenési formatdl fliggetleniil konzisztensnek kell
lennitik. Ez nem csupan a szovegek tartalmara vonatkozik, a kiilonb6zé csator-
nan parhuzamosan megjelend kommunikacios jelentéseknek illeszkedniiik kell
egymashoz, illetve erdsiteniiik, hitelesiteniiik kell az tizenetet. Tehat az az tizenet,
hogy

- ,bdtran megveheted t6lem ezt a kocsit, mert megbizhaté vagyok” (én-el-
adas);

- ez ,elegans, fiatalos marka” (cégeladas), illetve

- ennyi pénzért nem kaphatsz mashol olyan autdt, amelyik megbizhatéan

miikodik, és meg is lehet vele jelenni” (termékeladas)
nemcsak a szoveg tartalmdban, hanem az elad6 viselkedésében (testtartdsaban,
gesztusaiban, szemkontaktusaban, hanghordozasaban stb.), megjelenésében, az 6t
koriilvevo targyakban, esetleg emberekben is megjelenik.

A professzionalis kommunikatornak tudnia kell azt is, hogy a vevéket végle-
tekig elarasztja az informdcié. Ahhoz, hogy az iizenetiink ,atmenjen’, nemcsak
konzisztencidra, hanem megfelel6 mennyiségi(i ismétlésre, az informacidadagolas
kontrolljara is sziikség van. Tudnunk kell tehat, mi az a, mondjuk, harom £6 tizenet,
amit foltétleniil tovébbitani akarunk. Ugy rendezziik el a mondanivalénkat, hogy
ezek az tizenetek minél hangsulyosabb helyen, megfelel6 mértékben ismételve — de
lehetbleg nem unalmassa vélva —, minél tobbszor megjelenjenek. J6, ha az tizenetet
nemcsak verbdlisan tovabbitjuk, hanem lehetdség szerint a terméket meg is lehet
tapintani, szagolni, ki lehet probalni stb.

Az érvrendszer kidolgozdsa

A kommunikator hitelességén kiviil nagyban befolydsolja a meggy6zés hatékony-
sagat a kommunikaci6 tartalma, az elterjesztés modja, a felhozott érvek és ellenér-
vek, az ,,lizenet csomagoldsa”. Olyasfajta kérdések meriilhetnek fel az tizenet meg-
formalasakor példaul, hogy mennyire legyen az érvelés bonyolult vagy egyszerd,
egyoldalu vagy tobboldalu, logikdra vagy érzelemre haté. Mindez fiigg a tématol,
a rendelkezésre all6 id6tdl, a szitudciotdl és igen nagymértékben a befogado(k)
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képességeitdl, személyiségétol, érzelmi, fizikai allapotatol, személyes elkotelezett-
ségétdl stb.

Az tizenet kidolgozottsaganak elsdsorban a befogaddk intelligencidjahoz kell al-
kalmazkodnia. Kisérletek igazoltak azt a mar emlitett tényt, hogy az intelligensebb
befogaddk inkabb meggy6zhetdk, ha az érvrendszer kidolgozottabb, tobboldalu és
ha a kovetkeztetések levondsa nem a kommunikétor, hanem a k6zonség kognitiv
erdfeszitésének a kovetkezménye. Ugyanakkor az érvrendszer kidolgozottsaganak
akkor van leginkabb jelentdsége, ha a befogaddkat érdekli a téma, illetve érdekiik-
ben 4ll az érveket meghallgatni. Erdektelen, nem elég fontos iigyekben az emberek
nemigen figyelnek az érvekre, ilyenkor altalaban elég egy vonzé kommunikator,
egy jo szlogen, kellemes zene, oldott hangulat ahhoz, hogy a termék is vonz¢ le-
gyen. Fontos szempont, hogy a befogadok mennyire tajékozottak az adott témaban.
Ha a befogadok tudnak arrdl, hogy a kérdésnek mas megkozelitése is lehetséges,
tisztaban vannak a konkurencia érveivel, az el6ad6 altaldban nem engedheti meg
maganak, hogy csak a sajat szempontjait hangstlyozza. Homogén, tajékozatlan és
az el6ado érvrendszerének elkotelezett hallgatdsdg esetében azonban a tobboldala
bemutatas csokkenti a tovabbitott iizenet erejét, elbizonytalanitja a hallgatdsagot.

Kétoldalu érvelésnél hasznaljuk a mar megismert ,szendvicstechnikat™ ve-
zessiik eld el6bb a sajat érveinket, majd a konkurencia érveit, amit konkurencia
érveinek megcéfolasa vagy sulytalanitasa kovessen, a végén pedig ismét a sajat
érveinkkel zarjunk. Példaul (nagyon leegyszeriisitve): ,,A Bim-Bam Nyelviskola
egyediilalloan hatékony a nyelvvizsgara valo felkészitésben. A tanfolyamainkat
elvégzék tobb mint 60 szazaléka sikeres vizsgat tesz [sajdt érvek]. Sokan valaszt-
jak mégis a Hipp-Hopp Nyelviskolat, mert hihetetleniil konnyt, faradsag nélkiili
eredményeket igér a hallgatoknak [a konkurencia érvei]. A szamok azonban azt
mutatjak, hogy eréfeszités nélkiil nincs eredmény. A Hipp-Hopp moddszerével ta-
nulok kevesebb mint 8 szazaléka tesz sikeres nyelvvizsgat [a konkurencia érveinek
cdfolata, sulytalanitdsa]. Ha 6nnek nyelvvizsgara és nyelvtudasra van sziiksége, a
Bim-Bam Nyelviskola erre a garancia [sajdt érveink megismétlése]”

A meggy6z0 kozlés eszkoze emocionalis és racionalis rahatas egyarant lehet. Az
idevonatkozd kisérletek azt igazoljak, hogy éltaldban az elsésorban érzelmi hang-
vételt kozlés hatékonyabb, mint az elsésorban logikai uiton hat érvelés. A gyakor-
latban tobbnyire nehéz a kett6t kiilonvélasztani. A félelemkeltés az emocionalis ra-
hatas egyik leghatékonyabb eszkoéze. Ha az igy kialakitott érzelmi fesziiltséget még
ugyanazon kozlés soran sikeriil csokkenteni, kiilondsen erds lesz a kozlés hatasa.
A félelemkeltéssel azonban dvatosan kell banni. A szakirodalomban bumerangha-
tasként emlegetett, mar altalunk is idézett jelenség akkor kovetkezik be, ha a kom-
munikator tdl erds félelemkeltéssel élt. Ha a kozlés emocionélisan elfogadhatatlan
a befogadd szamdra, védekezik ellene, és ennek kovetkeztében a kommunikator
szandékaval ellentétes eredmény keletkezik. A bumeranghatassal tovdabba minden
olyan esetben szamolni kell, amikor az emocionalis hatas kozhelyszert, bombasz-
tikus vagy a rabeszélés a befogadd szamara erészakos, manipulativ.

166



A meggy6zés szempontjabol a leghatékonyabb médszer a racionalis és az emo-
cionalis hatds egytittes alkalmazasaval érhet6 el. Az adatok, szamok, tudomanyos
eredmények 6nmagukban tul szdrazak, nem mozgatjak meg az érzékeket, az ér-
zéseket és a fantaziat, nélkiilik azonban az emocionalis érvelés tul ,,puha”, nem
elég szakszerd és hiteles. Példaul: ,,Onok, akik naponta érékat iilnek a szdmitogép
el6tt, sokszor tapasztaltak mar, milyen fajdalmak keletkeznek az ember nyakaban,
hataban egy-egy hosszabb szoveg megirdsa utan. Tudnunk kell azonban, hogy a
féjdalom az emberi test védekezésének a jele. Igy védekezik testiink a stilyosabb
egészségkarosodas ellen. JOl tessziik, ha ilyenkor felallunk, tornazunk egy kicsit és
minél hamarabb kicseréljiikk a széket [emociondlis érvelés]. Az Ergonomy Kft. az
egészséges munkahely szakért6je. Tudomanyos kisérletek igazoljak, hogy... [raci-
ondlis érvelés]”

GYAKORLAT

1.) Uzleti prezentaci6

CEL: {izleti prezentdcio tartdsa.

FOLYAMAT: a résztvevok feladata valamilyen termék (targy, szolgaltatas vagy be-
fektetés) bemutatdsa tizleti prezentacio keretében. A felkésziilés soran a résztvevok
kivélasztjak a bemutatni kivant terméket, az elképzelt szitudciot, a célkozonséget
és az alkalomhoz ill6 ruhdzatot, majd felkésziilnek a bemutatasra. (A felkésziilésre
legalabb 40 percet kell biztositani). A prezentacié megkezdése el6tt a prezentdlo
bemutatja a szitudciot és a kozonséget. Példaul: , Erettségizé gimnazisték vagytok,
én pedig otodéves hallgato a jogi egyetemen, és felvételi el6készitOket szervezek.
Az osztalyfénoki 6ran lehetdséget kaptam, hogy bemutassam nektek az altalam
szervezett felvételi el6készitét” Ezutdn a prezentacié kovetkezik, amely minimum
5, maximum 8 percig tarthat. Végiil a prezentaciokat videds elemzés koveti.

OSSZEFOGLALAS

A marketingkommunikacié megtervezéséhez harom tényezd sziikséges.

1.) Ismerniink kell a vevéket. Tudnunk kell, kikbél all a vevékoriink, milyen
vasarlasi szokasokkal rendelkeznek, mik az igényeik. Azaz kik a mi tamogatdink,
és miért valasztanak minket. Mindezek a kérdések a kozvélemény-kutatasi adatok
alapjan valaszolhatok meg.
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2.) Ismerniink kell cégiink erésségeit. A GYELV-elemzés segitségével fel kell tér-
képezniink az adott szervezet/cég, személy, program erds és gyenge pontjait, illetve
a piaci lehetéségeket és veszélyeket. Az eladas soran az erdsségeket hangsulyozzuk.

3.) Az el6nyoket kell eladnunk. Az tizenet mindig a vevé racionalis vagy irracio-
nélis igényéhez illeszkedik, annak kielégitését igéri, ezért a termék jellemzdit le kell
forditanunk a vev$ szdmadra aktualis haszonértékekre.
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AZ UZLETI TARGYALAS ALAPSZABALYAI

Az tzleti targyalas sikeres lebonyolitasdhoz, sziikségiink lesz az 9sszes, mar meg-
szerzett készségiinkre, igymint: asszertivitasra, aktiv figyelemre (42. kép), prezen-
tacios ismereteink alkalmazasdra, a kifogas- és konfliktuskezelésre. Ugyanakkor
az lizleti targyalasra valo felkésziilés és targyalds sikeres bonyolitasa a bemutatott
készségeken kiviil tovabbi sajatos ismeretek, kommunikacids készségek elsajatita-
sat is sziikségessé teszi. Igy példdul fel kell késziilni a partner érveire, alkudozésra,
az elfogadasi hatar kipuhatolasara. Az e tankonyvben talalhaté tudnivalok és gya-
korlatok az iizleti targyalasok hatékony vezetéséhez elengedhetetlenek, mert ezek
a kommunikacios készségek novelik a targyalopartner targyaldsi erejét. Az igazan
professzionalis {izleti targyalassal kapcsolatos teljes ismeretanyag 6hatatlanul tul-
mutat konyviink keretein, az alabbiakban azonban bemutatjuk az tizleti targyalas
alapszabalyait, szakaszait, a leggyakoribb tennivaldkat. Reményeink szerint mind-
ez — a tobbi fejezettel egyiitt — megalapozza az igazan professzionalis izleti targya-
16 készségeit és szakmai tudasat.

42. KEP. A legfontosabb targyaldsi készségek: asszertivitds és aktiv figyelem
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Tanulmanyi kévetelmények

A fejezet attanulmanyozdasa utdn a hallgatonak képesnek kell lennie
- ismertetni az tizleti targyalds menetét, alapvetd eszkozeit, technikait;
- felkésziilni az tizleti targyaldsra;
- felmérni az objektiv targyalasi poziciot;
- erbsiteni a szubjektiv targyalasi pozicidt, a targyalds menetét asszertivan
kontroll4lni;
- optimalis alkupoziciot kialakitani;
- az eredményeket rogziteni, a targyalast megfelel6 hangulatban zarni;

1. SIAKASZ. FELKESZULES

Az tizleti targyalds elsé szakasza nem a nyitas, hanem a felkésziilés, amelynek sordn
a targyalds el6tt szinte lejatsszuk az Osszes lehetséges targyalasi forgatokonyvet,
és felkésziiliink rajuk. Nem csupan sajat céljainkat és a hozzavezetd utat hataroz-
zuk meg, hanem megprébaljuk kitaldlni a partner lehetséges céljait, rejtett és nyilt
jatszmadit, érveit, kifogasait, és ezekre is alaposan felkésziiliink. A felkésziilésre szant
id6 és intellektualis erdfeszités a targyalas soran b6ven megtéril. Mit kell tehat
tenniink?

1.) Hatdrozzuk meg az elérendé célt! Minden targyalas el6tt fontos tisztaznunk,
mi az a cél, amit el szeretnénk érni. Meg kell fogalmaznunk a magunk szamara,
mi az a maximalis eredmény, amit elérhetiink, és mi az a minimum, amely még
elfogadhato a szamunkra.

2.) Hatérozzuk meg a nyito licitet és az elfogadasi hatart! Amikor tisztaztuk a
célokat, gondos mérlegelés alapjan meghatarozzuk, milyen ajanlattal nyitjuk meg
a targyaldst (nyito licit) és mi az a még elfogadhat6 hatar, ameddig a targyalés fo-
lyaman engedhetiink, ami alatt mar sikertelennek, eredménytelennek értékelnénk
a targyalast.

3.) Késziiljiink fel a prezentaciora! A targyalasra valo felkésziilés soran szamba
kell venniink sajat érveinket, ajanlatunk el6nyeit, legfGbb erdésségeit, a targyalo-
partner sziikségleteit kielégit6 jellemzoket stb. Végig kell gondolni, milyen forma-
ban mutatjuk be az ajanlatunkat.

4.) Késziiljiink kérdésekkel! Tudnunk kell, mit akarunk megtudni! Altalaban
hajlamosak vagyunk tul sokat beszélni, érdemes ezért el6re végiggondolni, mit
akarunk kérdezni, és megfelel kérdéseket megfogalmazni. A kérdések érdekl6dést
mutatnak, jol vezetik a beszélgetést, és segitenek megfeleléen informal6édni.

5.) Ismerjiik meg a konkurencia ajanlatat! Tudnunk kell, kik vannak jelen raj-
tunk kiviil a piacon: mit ajanlanak, milyen iizleti stratégiaval dolgoznak, milyen
sikereket értek mar el, esetleg milyen kifogas meriilt fel veliik szemben, milyen a
targyalopartner, illetve szervezet korabbi kapcsolata a konkurenciaval stb.
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6.) Ismerjilk meg az tigyfelet! Tudnunk kell, kivel targyalunk: milyen ember,
milyen szokasai vannak, mi a hobbija, milyen stilusban targyal, elérelathatélag
mennyi id6t szan a targyaldsra stb.

7.) Ismerjiik meg az tigyfél és a cégiink kozotti korabbi kapcsolatot! Tudnunk
kell, hogy korabban mi minden tortént a két cég kozott (rendelések, kifogasok,
nézeteltérések, vasarlas volumene stb.).

8.) Késziiljiink fel a targyalopartner lehetséges érveire, kifogasaira, kérdéseire!
A sikeresség szempontjabdl a felkésziilésnek ez az egyik legfontosabb szakasza. Er-
demes elére végiggondolni: mi lehet a partner célja, mivel fog nyitni, meddig lehet
elmenni vele a targyalas folyaman, milyen kérdései lesznek, milyen korabbi torté-
nésre fog utalni, milyen problémaval fog el6éhozakodni, mivel prébal majd ben-
niinket megnyerni, esetleg elbizonytalanitani. Az alapos felkésziilés alapjan hozza-
vet6leg 80 szazalékban elére le tudjuk jatszani a targyalast, aminek eredményeként
rendkiviil felkésziilten, asszertivan tudunk reagalni a partner felvetéseire.

9.) Késziiljiink fel a targyalasi szitudciora! Jo, ha elére tudjuk, hol, milyen ko-
rilmények kozott fog a targyalas lezajlani. Ha médunkban 4ll, alakitsuk ki mi
a targyalas optimalis koriilményeit (partnerek elhelyezkedése, iil6helyek, asztalok,
a vendéglatas modja, fényviszonyok, a bemutatas eszkozei stb.).

2. SIAKASZ. NYITAS

A nyitas szakaszdban hatarozzuk meg a targyalas kulturajat, menetét, témadit és a
dominanciaviszonyokat. A targyalas elsé szakaszaban gyakran k6zombos témak-
rél folyik az eszmecsere (hogyan talalt ide, milyen szép az iroddja), mikozben a
partnerek kozott részben tudattalan metakommunikativ alkudozas folyik a domi-
nanciaviszonyokrol, arrol, hogy kinek fontosabb a megallapodas, ki az erésebb, ki
vezeti a targyalast, ki hatdrozza meg az id6t és a témakat stb. A nyit6 szakaszban is
fontos tehat az asszertiv viselkedés.

Hangulatteremtés

A partnerek koszontik, hellyel (itallal) kinaljak egymast, kedveskednek egymas-
nak, érzékeltetik, mennyire fontosak egymas szamdra, mennyire tisztelik egymast,
reménytiket fejezik ki a targyalas sikerességével kapcsolatban stb. Ebben a szakasz-
ban ,hataroznak” a felek az elfogadhat6 viselkedési stilusrol, a szerepekrdl és a do-
minanciaviszonyokrol. Ez természetesen nem direkt kommunikaciéval torténik.
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A tartalom meghatarozasa

A partnerek megegyeznek abban, illetve tisztazzdk azt, hogy pontosan miért jottek
6ssze, mirdl 6hajtanak megalkudni (példaul egy termék adasvételérdl, egy uj ter-
mék bemutatasanak modjarol és koltségeinek megosztasardl, a szallitasi paramé-
terek megvaltoztatasarol, garancidlis kikotésekrdl, fizetési hataridékrdl stb.). Bar
ezek a tartalmi kérdések az alku szakaszdban lesznek a vitdk és az egyeztetések
kozpontjaban, meg kell talalni a valaszt arra a kérdésre: miért jottiink ossze? Ilye-
nekkel lehet kezdeni példdul: ,,Pontositani szeretném.. ., ,Mint arrél kordbban mar
ejtettiink szot, fontos feladatunk az druszéllitas feltételeinek rogzitése”

A folyamat meghatarozasa

A partnerek sziikség esetén megegyeznek abban, hogy mit, milyen sorrendben és
mennyi id6 alatt fognak megtargyalni. A nyitds fazisaban érdemes a kolcsonos el6-
nyoket, a megegyezést, az egyetértést hangsulyozni: ,,Azt javaslom, el6szor egyez-
ziink meg a targyalds menetében. On is egyetért ezzel?” vagy ,, Abban kozosek az
érdekeink, hogy minél kevesebb legyen cégeinknél a kihasznalatlan kapacitas. E16-
sz6r ennek mddozatait kellene megvizsgdlnunk. Aztdn térhetiink ré az arra. On is
igy latja?”

3. SZAKASZ. A TARGYALAS MENETE

A térgyalas legfontosabb, kozépsé szakaszaban az ajanlatok bemutatdsa, kozelitése,
a megallapodas és részmegéllapodasok kimunkalasa és rogzitése torténik.

Célok bemutatasa, prezentaciok

Ebben a szakaszban a felek kiilon-kiilon bemutatjak a sajat termékiiket, allaspont-
jukat, ajanlatot tesznek. Az tizleti prezentaciéban tanultak alapjan hangsulyozzak a
sajat erdsségeiket, kiemelik az ajanlatnak a partner szamara el6ny0s részeit, kezelik
a konkurenciat stb.

Az alkudozas fazisa

Ez a targyalas kozponti része. A partnerek meghatarozzak a célokat, j és tjabb
ajanlatot tesznek, alkudoznak, érvelnek, megprobaljak a masik elfogaddsi hatarat

kipuhatolni.
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Fontos, hogy 1épésrél Iépésre csokkentsiik az allaspontok kozotti kiilonbséget.
Kezdjiik a szamunkra legkedvezébb, még védhet6 ajanlattal! Az egyik fél enged-
ményeinek 1épést kell tartania a masik fél engedményeivel. Ha engediink, min-
dig varjuk meg a partner engedményét, csak ezutan tehetiink ujabb engedményt.
Az engedményeket a sajat el6nyiinkre kell forditani oly médon, hogy érzékeltetjiik
a partnerrel, az engedmény az 6 sikere. El kell érni, hogy minden engedményiinket
nagy eredménynek érezze. Tartsuk vissza az engedményt, addig, amig igazan sziik-
ségiink lesz ra. Ajanljunk engedményért engedményt. Példaul: ,,Ha most szallitha-
tunk, csokkenthetd a raktarozasi koltség és az ar is kedvezébb lehet.”

Ha a targyalas holtpontra jutott, mert az allaspontok tavoliak és szilardak,
tobbféle lehetéség kindlkozik a kimozditasra: kérhetiink sziinetet, j szempontot
vezethetiink be, ajanlhatunk egy olyan teriiletet, amelyen konnyebbnek tiinik a
megegyezés. Példaul: ,,Nagyon nehéz most errél az arproblémarol dontenem. Pro-
baljunk taldn el6bb megegyezni a szallitasrol. Megfelel6 szallitasi feltételek mellet
bizom benne, hogy az arkérdést is meg tudjuk oldani” Ilyenkor a szallitas terén
tehetiink engedményeket.

Kommunikacids technikak alkalmazasa

A prezentaci6 és az alkudozas sikeressége a tartalmi eréviszonyokon tul a szubjek-
tiv er6viszonyokon is mulik. A szubjektiv eréviszonyok erésitése érdekében alkal-
mazzuk, illetve kombindljuk a mar megismert kommunikacios technikékat!

1.) Ne aruljuk el az elfogadasi hatarunkat! Gyakorlatlan targyalok gyakran ér-
velnek azzal, hogy bizonyos hatar ala nem mehetnek, ez azonban rontja a targyalasi
poziciét. Amennyiben a partner megtudja a mi elfogadasi hatdrunkat, igyekszik
ezen a ponton megéllapodni, kévetkezésképpen szinte lehetetlen ennél jobb ered-
ményt elérni.

2.) Figyeljiink aktivan! A targyalds soran gyakran abba a hibaba esiink, hogy
amig a partner beszél, arra késziiliink, mit fogunk mondani, ha rank keriil a be-
szélés sora, meggy6z6 érveken, jo tandcson, alternativ ajanlaton torjiik a fejiinket.
Ilyenkor nem figyeliink eléggé a partnerre. A targyalas sordn gyakran azért fara-
dunk el, mert annak sikeres lebonyolitasahoz teljes koncentracié sziikséges. Nem
engedhetjitk meg magunknak, hogy nem kovetjiik a targyalopartner minden sza-
vat, s6t, a szavait kiséré nem szdébeli megnyilvanulasokat is. Az aktiv figyelem o6ridsi
elénnyel jar, hiszen igy képesek lehetiink felmérni a partner elszantsagat, észre-
vessziik, ha valamit el akar titkolni, ha bloffol vagy bizonytalanna valik, esetleg
hajlik mar a megallapodasra. El6fordul, hogy a legnagyobb eréfeszités mellett is
elkalandozik a figyelmiink, ezt azonban észre kell venniink, és vissza kell térniink
arra, amit a partner mond vagy tesz. Sziikség esetén akdr meg is kérhetjiik, hogy
ismételje meg, amit mondott, mert egy pillanatra elkalandoztunk.
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3.) Ne mentegetdzziink, legyiink asszertivak! A targyalas sikere az objektiv er6-
viszonyokon tal nagymértékben fiigg a szubjektiv eréviszonyoktol. Az a targya-
l6partner, aki érzi és partnere felé kommunikalja, hogy 6 az, akinek fontosabb a
megallapodas, hatranyba keriil. Keriilni kell tehat a menteget6zést és a feltételes
mad tulzott haszndlatat. Az olyan fordulatok, mint példaul ,Remélem, nem rabo-
lom az idejét’, , Igérem, rovid leszek”, ,Nem szeretném zavarni’, illetve ,,végiil is”,
»tulajdonképpen’, ,taldn” gyengitik mondanivalonk és személyiink erejét. Legytink
elegansan magabiztosak, ugyanakkor udvariasak és nyitottak.

4.) Kérdezziink! A kérdések segitenek informaciohoz jutni, mutatjak az érdek-
16déstinket, alkalmasak arra, hogy vezessiik a beszélgetést, mikozben a kérdésekre
adott valaszok a legmeggy6z6bb érvek lehetnek a partner szamara. Kérdezziink
batran a részletekrdl! Példaul: ,, A korai fajtak koziil az étkezési vagy a konzervgyari
a kelend6bb?”

5.) Foglaljuk 6ssze a részmegallapodasokat! Mindig figyeljiink arra, hogy sike-
riilt-e valamiben megegyezniink, és az ilyen megegyezéseket foglaljuk ossze! Pél-
daul: ,,Azt hiszem, a fajtat sikertilt kivalasztanunk” vagy ,Abban tehdt egyetértiink,
hogy kozos kéréssel kell a beszéllitokhoz fordulnunk”.

6.) 1d6rdl idére allapitsuk meg a targyalas aktualis fazisat! Példaul: ,,Most, hogy
megismertem az ajanlatat, szeretnék kérdéseket feltenni a cég korabbi tevékenysé-
gével kapcsolatban.”

7.) Vezessiik a targyalast! A jo felkésziilés, a kérdések, a megallapodasok, részfa-
zisok megallapitasa, tovabbd az elegansan hatarozott viselkedés el6segiti, hogy mi
vezessiik a targyaldst. Ha a partner elkalandozna, dllapitsuk meg még egyszer a ko-
z0s célt, és utaljunk a targyalds jelenlegi allasara. Ha a partner kérdések formajaban
veszi at a vezetést, valaszoljunk udvariasan, de tegyiink fol mi is néhany kérdést.
Példaul: ,Milyen promocidval segiti a cég az 4j termék bevezetését?” Valasz: ,, Tobb
lehetéség is kinalkozik. Milyen promoéciét latnanak szivesen?”

4. SIAKASZ. ZARAS

Végiil elérkeztiink az tizleti targyalds utolsé szakaszahoz, a targyalas lezarasahoz.
A zéras négy lépcsében torténik.

1.) Figyeljink a zdards lehetséges jelzéseire! A targyalds folyaman figyeljiink
azokra a jelzésekre, amelyek a partner megallapodasi szandékdra utalnak. Ezek
a gyakran bizonytalan utaldsok ugrédeszkaként szolgdlnak a dontés és a megal-
lapodas sikeres befejezéséhez. A vevé példaul megkérdezheti: ,Milyen szinekben
kaphato ez a termék?”, a valasz lehet: ,,Haromféle szint tudok ajanlani: zoldet, kéket
és feketét. Melyiket vélasztja?” Vagy ,, Erdekelne az ajénlat, de nincs megfeleld tdro-
lokapacitdsom”, valasz: ,Mondja meg, milyen szallitasi id6pontot irjak a megrende-
16lapra, és akkor fogjuk széllitani, amikor 6n kivanja, akar egy hénap mulva”
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2.) Hagyjuk a partnert gondolkodni az ajanlaton! Ha a partner nonverblis je-
leibél azt latjuk, hogy ajanlatunkon gondolkodni szeretne, engedjiik ezt meg neki.
Gyakran esiink abba a hibaba, hogy folyamatosan beszéliink hozzd, Gj érvekkel,
alternativakkal bombazzuk. Ez azért van, mert érzékeljiik, hogy kozel a megallapo-
das, és késztetve érezzitk magunkat, hogy tovébbi eréfeszitéseket tegyiink. A part-
ner azonban azt jelezte, hogy id6t kér, igy nagyon zavarja, ha ezt megakadalyozzuk.
A kinos és hirtelen csond elkeriilése érdekében egy mondattal ,legalizalhatjuk” a
csendet, esetleg erésithetjiik a pozicionkat. Példaul: ,Latom, érdekli az ajanlatom”,
»Ezen érdemes elgondolkodni egy kicsit”. Fontos ugyan, hogy hagyjuk a partnert
gondolkodni, de ha lehet, maradjunk a szocialis terében, azaz érzékelhet6 tavolsag-
ban. Az emberek ugyanis szeretnek egymassal j6 hirt kozolni, ezért, amig érzékelik
egymast, tudattalan nyomast éreznek arra nézve, hogy egymas szamara kedvezd
dontést hozzanak. Ilyenkor az egyén hajlamos az ajanlat kedvez¢ feltételeit szam-
ba venni. Amennyiben ez a nyomas megsziinik, azaz a partner tavozik, ellenkezd
iranyu gondolatok keriilnek el6térbe. Vagyis a partner a veszélyeket, kockazatokat
kezdi mérlegelni, esetleg masokkal megbeszélni. Szerencsés tehat, ha a megallapo-
dast vagy annak egy részét sikeriil a helyszinen rogziteni. Ha a partner ragaszkodik
a késbbi dontéshez, allapodjunk meg vele valamely kozeli, konkrét idépontban.
Példaul: , Tehat 6n tamogatna a megallapodast, de sziikségesnek tartja, hogy az ala-
iras el6tt a féonokével konzultaljon. Remélem, mindketténknek megfelel, ha hol-
naputan kett6kor visszatériink a megallapodésra”

3.) Rogzitsiik a megallapodast! Igyekezziink minden targyalasi forduldban va-
lamilyen megéllapodast elérni. Ha a partner azzal bucsuzik, hogy majd meggon-
dolja az ajanlatot és visszahiv, valdszintileg vissza fog 1épni. Barmilyen megallapo-
das tortént, azt a tavozas el6tt pontonként rogzitsiik, ha sziikséges, irasban, esetleg
emlékeztetd formajaban. Példaul: , Tehdt megegyeztiink abban, hogy tavasszal
és Gsszel rendszeresen tartunk tandcsaddssal egybekotott bemutatd eldadasokat.
Az idépontokat 6n jové héten egyezteti, én pedig 20-dn jelentkezem ismét, hogy a
helyszint és az id6pontokat kijeloljiik.”

4.) Teremtsiink kellemes légkort a bucsuzashoz! Bucsuzaskor - fiiggetleniil
atargyalas sikerességétdl — olyan légkort kell teremteniink, ami lehet6vé teszi, hogy
a targyalopartnerrel hosszu tavu tizleti kapcsolatot tudjunk fenntartani. Biztosit-
suk a partnert arro6l, hogy az eredménnyel mind a két fél elégedett lehet. Fejezziik
ki reményiinket, hogy ha most nem is sikeriilt megéllapodni, mindkét fél nyitott a
tovabbi gylimolcsoz6 egylittmiikodésre.
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GYAKORLAT

1.) Uzleti targyalas

CEL: kiilonboz§ targyalasi szitudciok eljatszasa, a tanulsagok elemzése, tanulsagok
levonasa.

FOLYAMAT: a résztvevOk kapnak hdrom szitudcidhoz egy-egy esetlapot. Akinek
kétoldalas jut, az megfigyeld, akinek egyoldalas, az szereplé. Mindenki elolvassa a
szereplapjat: a megfigyelok mindkét fél szempontjabol felkésziilnek a beszélgetés-
re, a szereplok pedig sajat szerepiikre késziilnek. A felkésziilés id6tartama 5-8 perc.
A szerepl6k eljatsszak a jelenetet, majd a csoport megbeszéli a latottakat.

A) A SPORTCENTRUM GAZDASAGI VEZETOJENEK SZEREPLAPJA: On egy sport-
centrum gazdasagi vezetGje. Az intézmény tobb épiiletbdl] all: 6ltozok, mellék-
helyiségek és egy 120 m*-es, harom részre oszthaté tornaterem. Az épiilet 15 éve
nem volt kifestve, ami a sportolast nem zavarta kiilonosebben, de egyre inkabb
szeretnék az épiiletet egyéb rendezvényekre is - balok, koncertek, kidllitasok szer-
vezésére — hasznositani. Ehhez pedig mindenképpen sziikség van a festésre. Ot hét
mulva nagyszabasu rendezvényt tartananak: sportrendezvényekhez kapcsolédo
sportruhazati, sportegészségiigyi, élelmezési stb. kidllitast és vasart. Addigra leg-
alabb a nagyteremnek és a mellékhelyiségeknek készen kell lenniiik. Jelenleg csu-
pan 300 ezer forint all rendelkezésre, a rendezvény bevételeib6l tovabbi 300 ezer
forintra lehet szamitani. A hirdetési ujsdgban talalt egy céget, amely 10 szazalék
engedménnyel hirdeti magat. Elhatarozta, hogy felhivja ket és megprobal velitk
megegyezni.

A FESTO-MAZOLO CEG VEZETOJENEK SZEREPLAPJA: On egy festéssel, mazolas-
sal és egyéb belsé feltjitasokkal foglalkozé cég tulajdonosa. Osszesen hirom szak-
munkast és két segédmunkast alkalmaz. Az 6n feladata az tizletszerzés, a beszerzés
és vezeti a vallalkozas furgonjat is. Festés esetén dltalaban 4000 forintot kérnek m*-
enként. Ebben azonban nincs benne az anyagkoltség és a szallitds. Az ar természe-
tesen tobb tényez6tdl fligg: a falak allapotatdl, a munkakoriilményektdl, a megren-
delés nagysagatol (nagyobb megrendelés esetén akar 3000 forintra is lemehetnek).
On 10 szézalékos kedvezménnyel hirdeti a cégét. Ez persze csak csali, hiszen az ar
az alku eredménye, és igyekszik minél jobb poziciét elérni.

B) A BOLTVEZETO SZEREPLAPJA: On egy 20 ezer lakosu kisvaros legnagyobb élel-
miszer-aruhdzanak a vezetdje. Fontosnak tartja, hogy a vasarlok a kornyék legjob-
ban ellatott tizletének tartsak a boltot. Ugyanakkor fél att6l, hogy tjabb és ujabb
romland¢ terméket listazzon be (vegyen fel az arukészletébe), hiszen szinte napon-
ta keresik fel az tizletet tejipari cégek a legkiilonfélébb termékekkel. Leginkabb a jo
nevi francia multi termékeit tartja, mivel ezek igen intenziven reklamozottak, a
cég pedig kiilon ,,polcpénzt” fizet az elhelyezésiikért. A baj csak az, hogy ezek a ter-
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mékek dragak, igy a vevék nagy része az olcsobb terméket valasztja, ha megtaldlja
a polcon. A legtjabb termékiikkel, a saldtadntettel is rosszul jart. A vevék nézegetik,
de nem nagyon veszik meg. Taldn a konzervativ izlés lehet ennek az oka, de az is
kétségtelen, hogy 118 forint két deci izesitett joghurtért nagyon sok. A készlet fele
még megvan, és négy nap mulva lejar a hdromhetes szavatossagi ido.

A TERULETI KEPVISELO SZEREPLAPJA: On egy tejipari vallalat teriileti képvise-
16je. Havi rendszerességgel latogatja a korzet boltjait. Most a 20 ezres varoska leg-
nagyobb forgalmu aruhazat késziil felkeresni. Az 6n feladata, hogy a belistazott
(arukészletbe felvett) termékeket ellenérizze: megtalalhatok-e a polcon, hogyan
vannak elrendezve. Munkajahoz tartozik tovédbba az 1j termékek belistazasanak
elGsegitése. A nehézség az, hogy a boltok altalaban ugy helyezik el az 6nok termé-
keit, hogy azok alig lathatéak a nagynevii francia cég termékei mellett. Ennek az
a f6 oka, hogy az a cég polcpénzt fizet a boltosoknak az el6nyds helyért. Az 6nok
termékei bar kevésbé ismertek, legalabb olyan jo mindségtiek és sokkal olcsobbak.
On meg van gy8zédve arrdl, hogy megfelel§ elhelyezés esetén a vevék nagy része
szivesebben vélasztand ezeket. A mostani latogatas alkalméval 4j terméket szeretne
belistdztatni. Az 6nok natur és fliszeres joghurtos salatadntete Budapesten igen jol
fogy, vidéken azonban kevés helyen aruljak. A multi cég salatadntete sem nagyon
fogy vidéken, de az Onék salétadntete tetrapack csomagolasban késziil, harom hé-
napig htités nélkiil eltarthaté (a konkurens terméket csak harom hétig tarolhatjak
hitve is). Az 6n altal javasolt fogyasztoi ar 98 forint a konkurencia 118 forintjahoz
képest.

C) A NEVI MUNKATARSANAK SZEREPLAPJA: a Nemzeti Egészségvédelmi Intézet-
ben Ondk egy, a kullancscsipés veszélyeirdl szol6 ismeretterjesztd fiizet kiaddséra
késziilnek. A koltségeket szponzorok tdmogatasaval tervezik fedezni. A legfonto-
sabb potencialis tamogatdjuk a védGoltast elallitd cég lehet. Annak fejében, hogy
a kiadvanyban ajanljdk a természetjaroknak, hogy oltassak be magukat, jelentés
anyagi hozzajarulast remélnek. A huszoldalas, koriilbeliil kétezer példanyban meg-
jelend kiadvany eldallitasi és terjesztési koltségének — 450 ezer forint — legalabb a
felét-kétharmadat szeretnék megszerezni a gyogyszert gyart6 cégtdl. Elére egyez-
tetett id6pontban felkeresi a vallalat marketingmenedzserét.

A GYOGYSZERGYARTO CEG MUNKATARSANAK SZEREPLAPJA: On egy oltéanya-
gokat el6allité magyarorszagi piacvezetd gyogyszercég marketingmenedzsere.
A NEvI egyik munkatdrsa jelezte, hogy szeretné felkeresni ont egy kiadvanyuk
szponzoraldsa tigyében. Onéket érdekli a javaslat, de kizér6lag piaci alapon gon-
dolkodnak. A tamogatas mértéke a reklamértéktdl fiigg. Néha sikertiil a ,,szponzo-
rélassal” sokkal olcsobban rekldmhoz jutni, mintha hirdetnék magukat. Minden
attdl fiigg, hogy hany példanyban jelenik meg és kikhez jut el a kiadvany.
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OSSZEFOGLALAS

A sikeres targyalas alapja az alapos felkésziilés. A felkésziilés soran nem csupan a
targyalofél és a leend6 targyaldsi stratégia megtervezése torténik, de fel kell mérni
mind az objektiv, mind a szubjektiv targyalasi poziciét is. Az objektiv targyalasi
pozicié altalaban attdl fiigg, melyik félnek fontosabb a megallapodas. A szubjek-
tiv targyaldsi pozicid erdsithetd a felkésziiléssel, illetve fiigg a targyalasi pozicio
asszertivitasanak mértékétsl. A kommunikacios készségfejlesztés legfébb célja te-
hét a szubjektiv targyalasi pozici6 erdsitése.
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A MEDIUMOK KEZELESE

A nyilvanos szereplés egyre inkabb az elektronikus és irott sajté kozvetitésével
torténik. Az egészséges életmodrol, bizonyos viselkedés, életforma kockazatairdl,
a tudomany eredményeirdl és problémairdl sz016 tdjékoztatas elképzelhetetlen a
médiumok kozvetitése nélkiil. A kozvetitSk igénybevétele tehat elkeriilhetetlen, a
kozvetett kommunikdcionak azonban a személyes kommunikdciétol sok szem-
pontbdl eltérd sajatossagai vannak.

A legfontosabb, hogy a kozszereplének, mikozben altalaban kozvetlen kapcso-
latban egy djsagirdval all, gy kell kommunikalnia, hogy kommunikaciojanak iga-
zi cimzettje — a néz6, hallgatd, Gjsagolvaséd - lehetSleg minél inkdbb megértse és
elfogadja a kommunikalt tartalmat. Az tjsagiré mogott tehat a megnyilatkozénak
érzékelnie kell a sokkal szélesebb kozonséget. Erzékelnie kell, hogy ez nyilvdnos
szereplés, bar kétszemélyes kommunikacionak latszik. Jo, ha a kozszerepl6 érzékel-
teti is, hogy valaszat a szélesebb kozvéleménynek szanja. Ebben segitenek az olyan
mondatok, mint ,,Orilok, hogy szoba keriilt, mert igy elmondhatom azoknak a
nézdknek, akik ebben a betegségben szenvednek...” vagy az olyan kifejezések, mint
»bizonydra sokakban felmeriilt...”, ,,szeretném, ha a hallgatok pontosan értenék...”
Ugyanakkor az 0jsagirok is szeretik ugy bemutatni a szituaciét, mint amelyben 6k
»a nép nevében’, annak egy tagjaként kérdeznek, 6k azok, akik pontosan tudjak,
mit, hogyan értenek, éreznek az emberek. A fenti kifejezések segitenek abban, hogy
ne engedjiik, egyediil az ujsagiré lehessen a ,,befogadok oldalan™

Az interju készitGjének és az interju alanyanak érdekei latszdlag kiilonboznek
egymastol. A riporter - még akkor is, ha alapvetéen jéindulatd a nyilatkozoéval
szemben - abban érdekelt, hogy minél érdekesebb misort készitsen. Ha tigyes,
olyan hangulatot teremt, amelyben a riportalany megnyilik és olyasmirél beszél,
amirdl eredetileg nem is volt szandékaban, példaul becsmérléen szdl az egészség-
tigy valamely intézményérdl vagy szakmai szervezetérdl, meggondolatlan szavaival
az el6itéletesség latszatat kelti, a szituaciohoz nem ill6 szavakat hasznal.

Ezt az jsdgiré gyakran ugy éri el, hogy olyan hangulatot teremt, mintha nem
is nyilvanos szereplés, hanem barati beszélgetés lenne a partnerek kozott, mintha
a kamera jelen sem lenne. Masok igyekeznek az interjialanyt felbosszantani vagy
egyéb erds, nehezen kontrollalhaté érzelmi-indulati allapotba hozni. Az interju ké-
szitéje ez esetben szintén szamithat arra, hogy a nyilatkoz6 mintegy elarulja ma-
gat, nemcsak oda nem val6 informaciokat szolgéltat akaratlanul, hanem a mésokra
nem tartozo6 indulatok bemutatasa is — igymond - érdekessé teszi a miisort.

A nyilatkozé kozszerepld viszont abban érdekelt, hogy a nyilvanos szereplést
sajat tizeneteinek tovabbitasara hasznalja fol. A célja tehdt az, hogy ezek az tizene-
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tek pozitivak legyenek és minél tobbszor elhangozzanak, valamint minél konzisz-
tensebbek legyenek, hiszen mindez erdsiti az tizenetet, segiti elterjedését és elfo-
gadtatasat. A nyilatkozo alapvet6 érdeke a kontroll fenntartdsa mind a nyilvanos
szereplés tematikajaval, informdcidtartalmaval, mind érzelmi-indulati szintjével
kapcsolatban. Ebbdl kévetkezik példaul, hogy a kozszereplonek kontroll alatt kell
tartania az intimitas mértékét, nem arulhatja el sajat vagy az altala képviselt intéz-
mény, szakma maganiigyeit, gyengeségeit, nem mutathat meg bizonyos érzelmeket,
indulatokat.

Tudnunk kell azt is, hogy az esetek dont6 tobbségében (kiilonosen a kellemet-
len tigyek kapcsan) a riporter nem egyszertien lattatni akar valamit, hanem egy
bizonyos szempontboél akarja ezt lattatni, a sajat szaja ize szerint, sajat politikai
nézetei, esetleg — nem is feltétleniil tudatos - elfogultsagai szerint atszinezve. A nyi-
latkozdénak természetesen ez ellen védekeznie kell, hiszen 6 is a sajat szempontjait
szeretné érvényre juttatni.

A fenti érdekellentét azonban tobbnyire latszolagos, hiszen mindkét fél érdeke
alapvetGen azt kivanja, hogy a befogadok (hallgatok, nézdk, Gjsagolvasok) a sze-
replést érdekesnek, hasznosnak taldljak. Kiilonos tekintettel kell lenni arra a jelen-
ségre, hogy a kidramlé informacié mennyiségének novekedése az informatorok
versengését inditja el a hallgatok figyelmének elnyeréséért. Mindebbdl az kovetke-
zik, hogy nem elég sajat izeneteinket tovabbitani és kontrollalni, hanem sziikséges
megfelel6 modszerekkel a hireket produkadlni és azokat érdekesen ,eladni” is.

A médiaval kétféleképpen keriilhetiink kapcsolatba: vagy a sajto keres meg
benniinket, vagy mi akarunk kozolni valamit. A sajtoémegkeresés formaja altalaban
valamilyen interjukérés. Interjut adhatunk az irott vagy az elektronikus sajtonak.
Az elektronikus sajtoban (televizioban, radidban) szintén kétféle interjutipust ér-
demes megkiilonboztetni: az él6t és a felvételrdl késziiltet. Ha pedig mi akarunk
ko6zolni valamit, akkor sajtokozleményt irunk, amit példaul elkiildiink az mT1-nek,
sajtotajékoztatot tartunk vagy valamilyen eseményt szerveziink, amelyre a sajtot
is meghivjuk. Természetesen a hirtdl fiigg, hogy csupan sajtékozleményt adunk ki
vagy emellett sajtotdjékoztatot is tartunk, de egy fontos eseményr6l példaul adha-
tunk hirt az mT1-nek, meghivhatjuk a sajtdt és tarthatunk téjékoztatot is egyszerre.

Tanulmanyi kdvetelmények

A fejezet attanulmanyozdsa utan a hallgat6 képes lesz
- ismertetni a média alapvetd jellemzéit;
- felismerni és novelni egy-egy esemény hirértékét;
- sajtdtajékoztatdt tartani;
- sajtokozleményt irni;
- hiradoés és €16 interjut adni;
- nehéz kommunikacids helyzeteket kezelni.
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A MEDIA TERMESZETE

Témakijel6lo hatas

A legfontosabb torvényszertiség, amit a sajtdval kapcsolatban ismerniink kell, a
médiumok témakijel6l6 hatdsa. A média, de kiilonosen a televizio, képzeletbeli vi-
lagot fest korénk, és a ,.fejiinkben 1év6 képek” ebbdl szarmaznak: hogy milyen is a
vilag, az orszag jelenlegi allapota, melyek a legégetdbb problémak, kik szamitanak
szaktekintélynek egy-egy témdban stb. Tobb kisérletben bizonyitottak, hogy a tévét
meglep6en sokan tekintik a valosag hii titkrének. A kommunikacié kutatéi régota
ismerik a kapcsolatot a média taglalta tigyek és a kozvélemény altal fontosnak tar-
tott témak kozott. Ez azonban nem jelenti azt, hogy automatikusan el is fogadjuk a
médian keresztiil sugallt iizeneteket (McComb—Shaw 2001).

Bernard Cohen, a neves politoldgus szerint ,a médidnak nem mindig sikeriil az
emberek szajaba ragni, hogy mit gondoljanak, de azt igen, hogy mirél gondoljanak
valamit”. Ez azt jelenti, hogy ha valamivel nagyon sokat foglalkoznak a médiumok-
ban, arrél az emberek gondolni fognak valamit, bar nem biztos, hogy azt, amit a
musorban nyilatkozok szeretnének.

Gerbner médiaval kapcsolatos kutatasai azt bizonyitjak, hogy a megszallott
tévénézok (akik tobb mint napi négy orat tévéznek) a vilag megitélésében egyre
inkabb hasonlitanak egymasra. A kornyezetiiket nem csupan a valésagosnal, de
az alkalmi tévénézoknél is sokkal veszélyesebbnek, megbizhatatlanabbnak tekin-
tik. Politikai nézeteiket tekintve pedig jellemz6 rajuk, hogy hajlamosak egyetérteni
mind a jobboldali, mind a baloldali demagdgiaval, amiben sokkal inkabb hason-
litanak egymasra, mint az a szocioldgiai hovatartozasukbdl (nemiikbdl, korukbdl,
iskolazottsagukbol, lakohelyiikbdl stb.) kévetkezne (Gerbner 2001).

»Kapuoérok”

Mindenképpen tisztaban kell lenniink azzal, pontosan mi is torténik a kommu-
nikacids folyamatban. A klasszikus tomegkommunikaciés modell szerint a ,,léte-
z0 redlis vilagban” rendkiviil sok informdcié keletkezik: torténnek az események,
tajékoztatnak a hivatalos kommunikdtorok (azaz a sajtosok a sajtokézleményeik-
ben) és a tobbi. Az informacidk sziirését az igynevezett kapudérok végzik (Besten
2005). Ok 4llapitjak meg, melyik beérkezd informdcié fontos és melyik nem. Ok
a napi szerkeszt6k, az adott lapszam vagy hirado felelsei. Az altaluk fontosnak
vélt tamakat 6k osztjak ki aztan az ujsagiroknak, riportereknek. Eléfordul persze,
hogy a folyamat forditva torténik, az Gjsagird viszi az otletet a szerkesztének, amit
szerinte érdemes lenne megirni - a végsé dontés ugyanakkor mindig a szerkeszt6
és csakis a szerkeszt6 kezében van.
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Az informaci6 tehat atmegy a szerkesztd sziirGjén, az ujsagiro pedig elkésziti
az anyagot — természetesen sajat ,,szir6jén” at nézve, valamint az adott organum
hangvételének, politikai és egyéb hatdsainak megfelel6en. Az ekként modosult in-
formacio igy jut el végiil a befogadohoz, azaz a néz6hoz, az olvaséhoz.

A hivatalos kommunikatoroknak tehat az a dolguk, hogy atjuttassak az infor-
maciot a média kapujan — lehetSleg abban a formaban, ahogyan az a szervezetnek
idealis. Hogyan teheti meg mindezt?

1.) Olyan informaciot kozol, ami szamithat a kozonség (és a kapudr) érdeklédé-
sére: azaz legyen nyilvanossagot érint6 vonatkozasa.

2.) Oly médon kozli, hogy konnyen feldolgozhato és érdekes legyen, azaz hor-
dozzanak az altala kozoltek hirértéket.

A HIRERTEK: HOGYAN TEGYUK ERDEKESSE MAGUNKAT?2

Mi a hir?

Klasszikus értelemben véve a hir az informacio legkisebb egysége. Négy alapkér-
désre valaszol mindig, kivétel nélkiil, megjegyzés, értelmezés, vélemény és hattér-
informacidk nélkiil. A négy kérdés: 1.) ki?, 2.) mit?, 3.) mikor?, 4.) hol? A hir a leg-
tobb esetben nem tartalmazza a miértet, hisz a hirkozlének, a kommunikatornak
elsédleges értelmezésben nem magyardznia, hanem kozvetitetnie kell (Kalovits
2005).

Mi a hirérték?

A hirérték egy hir informacidinak megitélése, fontossaga. Mértékét az id6, a hely-
zet, illetve az olvasok érdeklddése és felel6sségérzete hatarozza meg.

Hogyan kommunikalhatunk a leghatékonyabban? Klasszikus értelemben hir-
értéke olyan eseménynek van, amely ténylegesen érinti a hir célzottjat — azaz az
embereket —, annak is egy nagyobb csoportjat. A leggyakoribb informaciokozlés
soran orszagos lefedettséggel vagy terjesztéssel biré médiumokat keresiink meg.
Ebbél kovetkezéen annak van hirértéke, ami legalabb a befogaddk szamottevd
részét kozvetleniil vagy kozvetve érinti (,,»Kismamdknak fizet az allam« - szinte
mindenkit érint. »Osszerogyott egy csoddlatos és régi vadles a Bitkkben« — nahat,
ez szomoru. Kovetkez6.” Kalovits 2005).

A nyilvanos kommunikacid szervezéséhez alapvetd fontossagu a hirérték fogal-
manak ismerete. Vagyis tudni kell, milyen tipusu hirek, milyen talaldsban tarthat-
nak szamot a média és a kozonség érdeklédésére. Az egyik leggyakoribb konfliktus
a kommunikacié forrasa és kozvetitdje kozott, hogy masrdl és mashogyan szeretne
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hirt adni az egyik és a masik. Az alabbi szempontokat elolvasva mar érteni fogjuk,
hogy miért tartjak a sajtot szenzacidhajhdsznak, bajkeresének, tolakodonak stb.
A sikeres egytittmtikodéshez azonban a kozszerepl6nek is ismernie kell a hirérték
fogalmat, s6t, alkalmaznia kell a tudnivalokat, ha az Gjsagirok és altaluk a kozonség
szamara is érdekes kivan lenni. Melyek tehat a legfontosabb szempontok?

Aktudlis
Ahhoz, hogy valami bekeriiljon a hirfolyamba, sziikséges, hogy legyen valamilyen
apropoja, aktualitdsa. Egy-egy melegrekord kapcsan lehet beszélni a nagy meleg
egészségiigyi kockazatairdl, a globalis felmelegedésrdl vagy a Balaton kiszaradasa-
nak veszélyérdl, télen vagy hiivos és esds nyar esetén erre kevésbé van kereslet.
Minden hirnek, misorszamnak legyen tehat valamilyen apropdja. Ha sziik-
séges, ki kell talalni valamit, ami aktualissa teheti a hiriinket. Egy kutyamenhely
bemutatdasa és tdimogatok keresése a szilveszteri petardarobbantasok iiriigyén jo
példa erre. Mikozben beszéliink a robbantasoktél megijedt és elkoborolt ebekrdl,
bemutathatjuk az elarvult allatokat, amelyek még mindig nem tudnak enni a meg-
razkodtatastol, valamint megadhatjuk az alapitvany nevét és szamlaszamat. Az id6-

zités egyébként azért is kedvezd, mert Gjév napjan vélhetéleg egyéb hir nem sok
akad.

Ujdonsdgértékii

Ha valamilyen djdonsaggal hozakodunk el6, és ezt hangsulyozzuk a kommunika-
ciénkban, nagyobb sajtoérdeklddésre szamithatunk. Hasonlitsuk 6ssze az alabbi
két hirt!

1.) ,Orszagos raktérkép késziilt. Az orszag nagyvarosaiban és egyes régidiban
az atlagndl nagyobb a daganatos betegségek kialakulasanak veszélye. Az okokat
egyel6re vizsgaljak, az életmdd és az étkezési szokdsok szerepe azonban szinte
biztosan meghatdrozé. Budapest, Miskolc, Szolnok, Debrecen, Dundantul és a Du-
na-Tisza koze — varosok, orszagrészek, ahol az atlagosnal gyakoribbak az egyes
rakbetegségek”

2.) Ugyanez az Gjdonsagérték hangsulyozasaval (d6lt bettivel szedtiik a kiemelt
kifejezéseket): ,,Elkésziilt Magyarorszag elsé raktérképe. Mint azt varhato volt, az
elmaradott régiokban az atlagnal magasabb a megbetegedések szama, de az meg-
lepte a kutatokat, hogy egyes fejlett nagyvarosokban kiilondsen nagy a rosszindu-
latd daganatok kockazata. A szokatlan jelenség okait egyelére csak vizsgaljak, az
életmdd és az étkezési szokasok szerepe azonban szinte biztosan meghatarozd.
Kideriilt, hogy Budapest, Miskolc, Szolnok, Debrecen, Dunantul és a Duna-Tisza
koze a rak szempontjabol veszélyes helynek szamitanak”

Meglepd, varatlan
Az Gjsagirokat és az olvasokat (hallgatdkat, nézéket) nem érdekli az, ami megszo-

kott, kiszamithaté (Cialdini 1999). Mint mondani szoktak, az nem hir, hogy a kutya
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megharapta a postast. Az lenne hir, ha a postds harapta volna meg a kutyat. Ne
csodalkozzunk példaul, ha nem jelenik meg elég helyen és terjedelemben, hogy
a hatdron tuli magyarok allampolgarsagarol szolo népszavazas tigyében kozosen
buzdit az igenre két vagy tobb hataron tli magyar szervezet. Sokkal érdekesebb,
ha a Ferencvéros és az Ujpest labdarugdcsapaténak vezetéi és sportoléi teszik ezt,
hiszen a két tabor ,,6si ellenségnek” szamit. Ennél csak az lenne érdekesebb, ha a
szurkolok kemény magja nyujtana kezet egymasnak. Természetesen a hirérték to-
vabb novelhetd, ha valamilyen latvanyos akcid keretében torténik mindez: példaul
kézen fogva vagy nemzeti szalagok osszekotésével élélancot alkotnak a két stadion
kozott. Vagy példaul ha egy bank gazdag és adakozé kedvi vezére jotékonykodik
az arvizkarosultak javara, az kisebb hirértékkel bir, mintha ugyanezt egy ismert
porndszinésznd teszi. Az utdbbitol ugyanis ezt nem varnank.

Titkolt

Sokkal érdekesebb a hir, ha titkolni igyekezett informaciérél van sz6. Ha sajtotajé-
koztatén mond valamit a frakciévezet6, az sokkal kevésbé érdekes, mintha ugyan-
ez a hir a zartkor frakcidtilésrél szivarog ki. Amennyiben a renddrségrél kilopott
tanuvallomasok jegyzékonyveit sikeriil egy lapnak lekézolnie, bizton szamithat a
példanyszam emelkedésére (mas kérdés, hogy legalis és etikus eszkozoket alkal-
maz-e ebben az estben az Gjsag). Kiilonosen akkor bizhat a fokozott érdeklédés-
ben, ha a tantvallomas érintettségiiket titkolni igyekvé politikusokat, hirességeket
leplez le vagy cafol meg. Kellemetlen, de a cégeknek is szamitaniuk kell arra, hogy
az Ujsagirok szinte csak arra kivdncsiak, amit éppen titkolni szeretnének el6liik.

Exkluziv

Ha példaul a régen latott neves személyiség (muvész, tudds, sportolo), aki nehezen
vehetd rd a nyilatkozatra, egyszer csak hajlandé interjut adni, de kizarolag egyetlen
sajtoorganumnak (,,Csak itt, csak most, csak nekiink!”), akkor ez hatvdnyozottan
noveli a hir értékét.

A kormanyokat, politikai szervezeteket gyakran éri az a — nem foltétleniil meg-
alapozatlan — vad, hogy az egyik vagy a masik médiumot elényben részesitik, mert
csak ott hajlanddk nyilatkozni, illetve naluk jelentenek be fontos dontéseket, nekik
szivarogtatnak ki stb.

Negativ

A rossz hir sajnos az esetek tilnyomo tobbségében érdekesebb, mint a jo. Abban
nincs semmi emlitésre mélto, ha feldjitanak szaz kéményt, az viszont, hogy egy
leddl, plane, ha sériilt, halott is van, mar szenzacié.

Vitatott
Az olyan témak, amelyek széles korben vitatottak, nagyobb érdeklddést keltenek,

mint azok, amelyekben konszenzus uralkodik. Példaul az otthonsziilés témajat éles
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vitdk kisérik. A sziilészeti kamara kizart a tagjai koziil olyan orvosokat, akik hajlan-
dok voltak otthoni sziilést levezetni. Az otthonsziiléssel kapcsolatos allasfoglalas
pro vagy kontra tehat nagyobb érdeklédésre tart szamot, mint egy otthonapolassal
kapcsolatos megszolalas.

Nagy
Noveli a hirértéket minden, ami nagy, sok, terjedelmes stb.: nagy ember, sok pénz,

sok érintett, nagy teriilet. Minél tobb ember hal meg egy természeti katasztrofa-
ban, annal nagyobb a hirérték. Noveli a hir értékét tovabbad, ha nagy (hires, gazdag,
nagyhatalmu stb.) ember jelenik meg példaul egy sajtéotajékoztaton. Sokkal tobb
ujsagirora lehet szamitani egy 0j versenyauté bemutatasakor, ha sikeriil meghivni
egy Forma-1-es versenyz6t. Az sem mindegy, hogy az illeté magyar szarmazasu-e,
netan az aktualis vilagbajnok. A biiniigyek, példaul a csalasok hirértékét természe-
tesen jelentGsen noveli, ha nagyobb 6sszegrél van szo, esetleg valamelyik nagynevi
globalis cég a karosult.

Ldtvdanyos

Napjainkban a vizualitds egyre nagyobb hangsulyt kap (Réka 2000). Egyes keres-
kedelmi televizidk fontos eseményekrél sem tudésitanak, ha ,,nincs hozzajuk kép”
Holmi sajtotajékoztatd, ahol egy ,.fej beszél” — legyen a téma barmilyen fontos — a
televiziok szamadra nem igazan érdekes. Marpedig tomegek tajékoztatasa televizid
nélkiil elképzelhetetlen (Petty—Cacioppo 2001). Ha példaul a Nemzeti Bank elno-
ke egyszertien arrdl beszél, hogy tires az dllamkassza, a nem hirekre szakosodott
kereskedelmi csatornakon ez legfeljebb minuszos hirként jelenik meg, pedig rend-
kiviil fontos. Ha azonban az ujsagirdk el6tt kinyit egy tires pancélszekrényt, mar
bizonyéra benne lesz az esti hiradasokban.

Az egyébként alacsony hirértékii eseményeket is érdekessé lehet tenni latva-
nyos elemekkel. Elindultak Briisszelbe az ujonnan valasztott eurdpai parlamenti
képvisel6k? Ez nem tul érdekes. Ha azonban Ferihegyre invitaljuk az ujsagirdkat,
ahol a képvisel6k libasorban, integetve szallnak ol a gépre, a vallukon piros poty-
tyos vaszonbol vandorbotra kothet6 batyuval, akkor mar ,eladhatd” a tévéknek,
ujsagoknak az esemény.

Szemléletes

Természetesen az el6add személyes varazsa és az eléadasmod szintén nagyon fon-
tos a hirérték tekintetében. Egy szaraz vagy rosszul strukturalt szoveg egyhangu,
monoton eléadasa még akkor sem médiaképes, ha az el6ado hires, a téma pedig
fontos. Az eléadasmoéd akkor médiaképes, ha a nyilvanos szereplé kozérthet6en,
szemléletesen és élénken fogalmaz, jol felépitett, de nem terjengés mondanddja
keriili az utalasokat, viselkedése természetes, kozvetlen és egyéni.
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A kozonség érintett

Természetesen minden egyéb tényezénél fontosabb lehet adott esetben, hogy a be-
fogadok koziil hanyan és milyen mértékben érintettek a témdban. Ezért kap jelen-
toséget a budapesti katyik kérdése, az aktualis aremelések, a hohelyzet vagy az, ha
feltalalnak a rék ellenszerét. Az emberek mindig figyelnek, ha érdekiikben 4ll az
informdcié megismerése, mert személyesen érintettek a témdban.

A CELCSOPORT MEGHATAROZASA

Egy-egy szereplés elétt az els6 és legfontosabb annak a meghatdrozasa, kinek is
kommunikalunk, vagyis: mi a célcsoport. Ez egyszer(inek tlinik, valéjaban azon-
ban sokkal nehezebb, mint a kozvetlen kommunikacids helyzetekben. Gyakorlat-
lan kozszerepl6 a médiabeli szereplést egyszertien ugy tekinti, hogy 6 a ,tarsada-
lom egészével” kommunikal. A valdsdg azonban az, hogy az eltéré témak, helyzetek
nagyon kiilonb6z6 célcsoportok meghatarozasat kivanjak meg.

Vegylink egy példat! A hir: egy magyarorszagi egyetemen a hallgatok csaltak az
irasbeli szigorlaton. Amikor ez kitudddott, tobb dllam az itt tanul6 egyetemi hall-
gatdk tamogatasanak megvondsaval, illetve az egyetem altal kiadott diplomak el
nem fogaddsdval fenyeget6z6tt. A médidnak a Hallgatéi Onkormdanyzat (HOK) el-
noke nyilatkozik. Vajon miképpen hatarozza meg a célcsoportokat? A legfontosabb
befogadok nem éltalaban a széles kozonségbdl keriilnek ki, hanem példaul:

- az egyetem hallgatdi (a HOK elnokeként ugy kell nyilatkoznom, hogy az 6

érdekeik ne sériiljenek);

- az egyetem oktatoi, vezetdi (hiszen 6k késébb vizsgaztatdim lehetnek);

- ismerdsoKk, sziil6k, baratok (6k nézik a musort, és azonnal visszajeleznek);

- késobbi foglalkoztatéim (egy rosszul sikeriilt nyilatkozattal — példaul, ha
nem vagyok lojalis az intézményhez, amelynek tagja vagyok — elvaghatom a
késébbi karrierem utjat);

- az egyetem fenntartdja, minisztériumok, dontéshozok (akiket befolyasolni
szeretnék);

- az egyetemre jelentkezok és sziileik (nem szeretném elriasztani éket);

- akilfoldi egyetemek (amelyek azzal fenyegetéznek, hogy nem fogadjak el az
itt kiallitott diplomakat);

- aszéles kozvélemény képviseldi (annyiban, amennyiben el6ttiik kell megvé-
denem hallgatétarsaimat és az egyetem jo hirnevét).

Immar a példan tdl, altalaban alapvetéen a kovetkezd célcsoportok johetnek

szamitasba:

- ahirkozl6 szervek szerkeszt6i — a kapudrok;

- rajtuk keresztiil az emberek — mint a tarsadalom egésze;

- atarsadalom egyes célzott, kisebb rétege(i);
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- a hatosagok, az allamapparatus, politikai szervek/szervezetek és a dontés-

hozok.

A legjobban bevalt formula az A1pA néven ismert kommunikacios szabéalyrend-
szer. Az AIDA betlisz6 az attention (figyelemfelkeltés), interest (érdeklédés), desire
(vagy), action (cselekvés) szavak elsé bettiib6l all 6ssze. Logikusan felépitett gon-
dolatmenet, amelynek alkalmazasaval elérhetjiik példaul sajtékozleményiink koz-
lését.

A = akozleménynek meg kell ragadnia az olvasé figyelmét — csabitsuk tovabbi

olvasasra.

I= fontos, érdekes informacidval fel kell kelteni az érdeklédését — legyen
konkrét és egyértelm, de olvashato és élvezetes, amit irunk.

D = a vagynak természetesen ebben az esetben a sajtéanyag kozlésére kell ira-
nyulnia. Mutassunk ra, miért fontos a szerkesztének (és rajta keresztiil a
nézbének) az adott téma, miért fontos, hogy azt a médium lekozolje.

A = ne a puszta vagy ébredjen fel - birjuk is cselekvésre. Telefonaljon tobb in-
formacidért, akarjon tenni valamit. Idealis eset: érezze fontosnak azt, ami-
rél irtunk, tudjon vele azonosulni (,,én is ott lakom” stb.).

A SAJTOKONFERENCIA

Amennyiben mi akarunk kozolni valamit a sajtdval, gyakran kertiil sor sajtokonfe-
rencidra, amire szintén fel kell késziilni.

A legfontosabb tisztazandé szempontok

Csak akkor tartsunk sajtokonferenciat, ha tobbet akarunk mondani egy sajtokoz-
lemény szintjénél: mi a célja a sajtékonferencianak? Miért hivjuk meg az Gjsag-
irékat? Miért akarunk sajtokonferenciat tartani? Van-e elegendé fontos informa-
ciénk, amit kozolni szeretnénk? Vannak-e olyan jarulékos informaciok, amelyek
ugyan nem tartoznak szorosan a témahoz, de érdemes roluk beszélni? Megfelel6en
fel kell késziilniink a tobbletkérdések megvalaszolasara is: jo-e példaul az id6zités?
Nincs-e tal koran vagy tal késoén a hirértékhez képest? Végiil: kell-e még mast is
értesiteni az ujsagirokon kiviil? Tud-e réla mindenki, akire tartozik az tigy? Kiild-
jiink-e elére elkészitett sajtokozleményt vagy hirdsszefoglalot a tévének, radidnak,
sajtonak? A riporter jobban fel tud késziilni, ha el6re tajékoztatast kap.
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A sajtokonferencia aranyszabalyai

Mindig névre sz6l6 meghivokat készitsiink. Szerepeljen rajtuk mi, hol, mikor és
miért torténik. A meghivohoz kontaktnév és telefonszam is kapcsolodjon. A meg-
hivé a sajtokonferenciara érkezhet levélben, faxon, e-mailben stb.

A meghivdkat dltalaban két nappal az esemény el6tt kiildik ki. Kertiljiik az olyan
napokat, amikor mas fontos események vannak! A sajtékonferencia idépontjanak
megvalasztasakor vegyiik figyelembe a lapzartdk idejét.

Helyezziink nagy hangsulyt a sajtokonferencia bevezet$ részére, mivel tobb-
nyire ez az, amit a tévékamerak felvesznek - 4ltalaban ugyanis sietnek tovabb a
kovetkezd helyre.

Mindig szamolni kell azzal, hogy nem jonnek el azok, akik leginkabb igérték,
eljonnek viszont azok, akik nem is igérték, nem jelentkeztek vissza a meghivora;
sokan késni fognak, tobben pedig korabban tavoznak. Szamitsunk arra, hogy alta-
laban minddssze a meghivottak mintegy egyharmada jelenik meg.

Mindig vélasszunk konnyen megkozelithets, kozponti helyszint. Megfeleld
nagysagu teremre lesz sziikségiink, és tigyeljiink a kényelmes berendezésre is. Fi-
gyeljiink a megfeleld fényre és hangra, a segédeszkozok biztositasara. Minden tech-
nikai eszkozt probaljunk ki el6re! Ne hasznaljunk tul sok és bonyolult szemléltet6
eszkozt.

Hasznéljuk szervezetiink, intézményiink logéjat, emblémajat, cimerét. Mindig
legyen valamilyen sajtéanyag, amit az Gjsdgirok magukkal vihetnek.

Jobb a véltozatossag, ha tobb szpiker is van egy-egy sajtokonferencian.

Nagy tiirelmet igényelnek a tévések: a jobb kép és hang kedvéért engedjiik elére
Gket, amennyire csak lehet (jo, ha kiilon helyet készitiink elé nekik, hogy a tobbi
vendég eldl ne takarjanak semmit). Mindig a tévéseknek kell legel6sz6r elmenniiik
is, engedjiik ket kérdezni legel3szor.

Kérjiink a tavozo vagy érkezé ajsagiroktdl névjegyet.

A csoportos prezentacio

A csoportos prezentacid azt jelenti, hogy adott témat tobb el6adé mutat be. A cso-
portos prezentici6 a kozszereplés kiilonleges helyzete, sajatos, csak erre a szitua-
ciora jellemz6 viselkedési szabalyai vannak. A sajtokonferencia maga a csoportos
prezentacié egyik fajtaja.

A csoportos prezentaciot ugy kell tekinteni, mint egy szinpadon, nyilvanossag
el6tt végzett, nagyon Osszehangolt tearmmunkat, amely csak abban az esetben le-
het sikeres, ha a benne szereplok egytittm(ikodé stratégiat hasznalnak. Barmelyik
prezentald ennek ellentmondé kommunikacidja (példaul az unalom, az egyet nem
értés, a lekicsinylés, az ijedtség stb.) az egész csoport teljesitményét megkérddjelezi.
Ha a kozonség azt latja, hogy az egyik résztvevd unatkozik, mig a masik prezental,
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6 még jobban fog unatkozni, ha azt latja barmely résztvevé arcan, hogy valami
nincs rendben, kellemetlen, ,,ciki’, az egész produkciét le fogja értékelni.

A csoportos prezenticiét mindig pontosan koreografaljuk meg. Néhany kér-
dést dontsiink el el6re.

- Lesz-e hazigazda, levezet6 vagy az egyik prezentald vezeti a prezentaciot?

- A hazigazda adja at a szot a szerepl6knek, vagy azok egymas utan kovetkez-

ve, egymastol veszik at a sz6ot?

~  Allunk vagy iiliink?

- Hogyan valaszolunk a kérdésekre?

Fontos, hogy minden résztveve aranyos szerepet kapjon. Semmi értelme valakit
odaiiltetni, ha nem kap szét. Az is kellemetlen benyomast kelt, ha valamelyik sze-
repld tul sokat beszél a tobbiek rovasara.

A szerepek lehet6leg legyenek jol elkiilonithet6k. Példaul a hazigazda vagy leve-
zet6 bevezet6t mond, elmondja a napirendet, bemutatja a résztvevéket, adja-veszi
a szot, figyel az Osszes jelenlevire, szamon tartja az id6t stb. A résztvevok kozott jo,
ha van legalabb egy vezet beosztasu, lehetdleg nagy tekintélyt ember.

A prezentacio menete

Mindig kérjiink figyelmet megfelel6 hatarozottsaggal. Koszontsiik a megjelenteket.
Jeloljiik meg a témat. Teremtsiink kellemes hangulatot.

Mutatkozzunk be, majd folytassuk az elnokség (vagy a csoport tagjainak) be-
mutatasaval.

Roviden széljunk a menetrendrél: meddig fog tartani a prezentdcid, hany perc
jut a kérdésekre, van-e hattéranyag és ez hol érhet majd el.

A prezenticidban soha ne érintsiink harom f6 pontnal tobbet. Kezeljiink min-
den egyes pontot kiilon egységként, sajat inditassal, kifejlettel és befejezéssel.

Beszéljiink konnyedén, nyugodt, természetes gesztusokkal. Egy-egy beszéd ne
legyen hosszabb 15 percnél. Emeljiik ki, ha egyik pontrdl a masikra tériink at. Nem
baj, ha bakizunk: mosolyogva kérjiink elnézést, és folytassuk nyugodtan.

Tartsunk szemkontaktust, pasztazzuk a hallgatdsdgot. Banjunk a kozbeszolok-
kal udvariasan, de hatdrozottan és némi humorral. Ne féljiink udvariasan visszate-
relni az Gjsagirdt, ha nem odavagé témardl akar faggatni benniinket.

Az egész hivatalos sajtokonferencia ne tartson tovabb 45-50 percnél.

A kérdések megvalaszolasa
Kinos, am el6fordulhat, hogy egyetlen kérdés sincs. Késziiljiink fel erre az eshet6-
ségre is néhany mondattal, mint példaul: ,,Sok minden elhangzott, kicsit varunk

a kérdésekre” vagy ,, Talan van néhany téma, ami kimaradt a prezentaciobol” stb.
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Varjunk egy-két percet, de ha ekkor sincs kérdés, bucsuzzunk el az jsagiroktol.
Altaldban, ha egyvalaki kérdez, lesznek majd tébben is.

Amennyiben két-hdrom 0jsagiro jelentkezik, sorban vélaszoljuk meg a kérdé-
seket. Ha ennél tobb, gytjtsiik ossze a kérdéseket, a hasonlé tartalmuakat szedjiik
egy csokorba, és igy kérjiik meg az illetékest valaszadasra. Minden, a prezentaci6
levezetésében részt vevo jegyzetelje le a kérdéseket, csak igy lehet 9sszegytjtott
kérdésekre valaszolni.

Amennyiben nem odaill8, provokativ kérdés érkezik, jarjunk el pontosan a
preezentaci6 utani kérdések kapcsan a 91. oldalon leirtaknak megfelelGen.

A SAJTOKOZLEMENY

Mikor érdemes sajtokozleményt irni?

A sajtokozlemény kibocsatasa a sajtoval vald kapcsolat kezdeményezésének leg-
egyszeriibb és leghatékonyabb mddja. A sajtokozlemény hirekrél, fontos esemé-
nyekrél ad informéciét. Sajtokdzleményt irni szinte mindig érdemes. [rhatunk saj-
tokozleményt arrol példaul, hogy

- iskolank egyik tanul6ja bejutott a nemzetkozi didkolimpia dontéjébe; vagy

- népmivészeti kiallitas nyilt a varosban;

- felyjitottak a zsinagogat;

- felfedeztek egy 4j hatéanyagot;

- megvaltoztak a tomegkozlekedésben a jegyarak;

- egyszerlbb lesz az tigyintézés a varoshazan;

- természetvédelmi és sportnapot tartanak a Hajogyari-szigeten;

- tiltakoznak a megyei korhaz privatizacidja ellen.

[rjunk tehat sajtokdzleményt minden, kisebb-nagyobb kozdsséget érintd ese-
ményrol, amelyrdl szeretnénk hirt adni az érdeklédéknek. Sajtékozlemény utjan
tajékoztathatjuk a helyi vagy orszagos médiumokat, mégis a leghatékonyabb és
leggyakoribb, hogy a megirt kozleményt eljuttatjuk az mT1-nek (vagy egyéb hir-
tigynokségeknek), ahol, ha elfogadjak, minden fontosabb sajtéorganum tudomast
szerez a hirr6l. Ez tehat igen kis befektetést igényl6, rendkiviil hatékony kommuni-
kacios modszer lehet.

Mindenekel6tt meg kell hataroznunk, mi is a sajtokozlemény célja. Miért irunk
sajtokozleményt? Hogy hireket és informaciot nydjtsunk a kozvéleménynek? No-
velni szeretnénk az ismertségiinket, elismertségiinket? Felhivjuk a figyelmet vala-
mire? Cselekvésre birjuk a lakossagot vagy adott esetben a hatésdgokat?

Csak akkor irjunk sajtokozleményt, ha tényleg van mit mondanunk. Ha fol6s-
legesen sok informacidval (vagy sok folosleges informacidval) bombazzuk a szer-
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kesztéségeket, egy id6 utdn belefaradnak, és olvasatlanul dobjédk kukaba a fontos
kozleményeket is.

Ezutan hatdrozhatunk harom alapveté kérdésr6l. Milyen legyen 1.) a tartalom;
2.) a stilus; 3.) a formdtum?

Tartalom

A sajtokozleményben strukturalni kell az informaciét. A kozleménynek legyen fi-
gyelemfelkelté cime, bevezetése, kifejtése és zardsa. Legyenek benne adatok, nevek
és Osszegek.

A sajtokozlemény hat lényeges kérdésre ad vélaszt.

1.) Ki csindl(t) valamit?

2.) Mit csinal(t)?

3.) Mikor torténik vagy tortént?

4.) Miért torténik vagy tortént?

5.) Hol tortént vagy torténik?

6.) Hogyan tortént vagy torténik?

A sajtokozlemény felépitése:

- afejléc tartalmazza a hir lényegét;

- az els6 bekezdés megadja a rovid valaszt a fenti hat kérdésre;

- a kovetkez6 bekezdés részletesen targyal a fenti hat kérdésre adott valasz
koziil egyet vagy tobbet;

— az utolsé bekezdés hattér-informdacidkat tartalmaz azok szdmadra, akik sem-
mit sem tudtak iddig az tigyrél.

A sajtokozlemény a szamok bemutatasara tartalmazhat grafikonokat, az esemé-

nyeket pedig egy-két képpel illusztraljuk.

Minden sajtékozleményen egyértelmtien szerepeljen:

- akozleményt kiadd szervezet neve és logdja (de ne tdl sok informaciéval — a
szervezet cime, egyéb informacidja inkabb a lap aljara, az él6labba keriil-
jon);

- aditum;

- akozlemény tipusa (példaul: ,orszagos sajtokozlemény”);

- aszoveg végén az elérhetdség (kit lehet hivni tovabbi informacidért, interju-
kért, illetve, ha van, fényképért, videoanyagért stb.).

Cim

A f6cimben benne kell lennie, hogy mirél is van sz6. Ugyeljiink arra, hogy ne le-
gyen hatasvadasz (,Tobb tizezer ember veszélyben!”), de figyelemfelkelté igen
(» Veszélyes tizemet telepitenek Monostorapatiba®). A cimrél a szerkesztének be
kell tudnia azonositani az anyagunkat, ugyanakkor a megjegyezhet6ség érdekében
nem lehet tal hossza.
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Bekezdések

Az els6 bekezdésben roviden, egyszerten irjuk le, mi a lényeg: mi torténik (véla-
szoljunk a hat alapkérdésre). Igy barki, aki elolvassa, azonnal képet kap a torténé-
sekrol.

A masodik-harmadik bekezdésben fejtsiik ki a torténetet: roviden irjunk a hat-
térrél, netan az eset el6zményeirdl, a korabban tett 1épésekr6l vagy éppen a jovo-
beni tervekrol.

Az utolsé bekezdésben az egyéb, idevonatkozo informaciokat emlitsitk meg.

Vegyiik példanak a verespataki aranybanyat! 1. bekezdés: mi az aktualis torténés
Verespatakon? 2. bekezdés: kifejtés — mi torténik ott, miért nem jé az aranybanya,
ki(k) a megszolalo(k)? 3. bekezdés: ,a banya megnyitasaval régészeti leletek is el-
pusztulnanak’®

Idézetek

Ne hasznaljunk idézeteket tul gyakran és tul hosszan, de egy-két j6 mondat embe-
ribbé, megfoghatobba teszi a kozleményt. Az idézet az informacié alatamasztasara,
hitelesitésére szolgal. Az idézet tehat az adott bekezdés mondanivaléjdhoz kapcso-
lédjon. Forrasa is mindig legyen megjeldlve (,, Véleményem szerint... - mondta el
Kovacs Janosné, a helyi hagyomany6rz6 egyesiilet vezet6je”).

Embargé

Egyes sajtokozleményeken embargé van, ami azt jelenti, hogy az jsagir6 csak egy

bizonyos idépontban hozhatja nyilvanossagra, semmivel sem el6bb. Ez az id6pont

altalaban a sajtokonferencia kezdete. Az ilyen sajtokozleménynek az a szerepe, hogy

az Ujsagiro felkésziilhessen az olyan sajtotaldlkozora, amelynek nehéz a téméja.
Az embarg6t viszont nem szabad arra felhasznalni, hogy valamely szervezet a

szamara kellemetlen djsag, hir megjelenését késleltesse vagy akadalyozza.

Stilus

A sajtokozlemény rovid, tomor, lényegbevagd. Konnyen értheté mondatokat tar-
talmaz, nincs tulzstufolva idegen kifejezésekkel, bonyolult fordulatokkal. Nehéz
feladat fontos problémakrdl, példaul kornyezeti veszélyekrél, bonyolult technold-
giakrol, vegyi anyagok élettani hatasair6l beszélni, irni ugy, hogy az a laikusoknak
is egyértelmi legyen. Mi tobb: ne csak megértsék, hanem 4ét is érezzék, tudjak a
magukénak, azonosuljanak vele. Eppen ezért fontos a kommunikaciéban az egy-
értelmiség.

Terjedelem

A sajtékozlemény semmiképpen ne legyen hosszabb két A4-es oldalnadl, de lehet
joval rovidebb is. Igyekezziink tehat rovidre fogni mondandoénkat!
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Ha a sz6veg hosszu, és nem tudjuk leréviditeni, mindenképpen torjitk meg alci-
mekkel! Bontsuk a kozleményt logikusan felépitett kisebb egységekre. Ez segiti a
megértést és azt, hogy gyorsan at lehessen olvasni.

Tobboldalas széveg esetében mindig hasznaljunk oldalszamozast. Legpraktiku-
sabb a 2/1, 2/2 megjelolés alkalmazasa, ami egyértelm is. Ha az oldalszam a jobb
fels6 sarokban van, 4t sem siklik f6lotte a kozleményt olvasé szeme, és ha elkeverte
a masik lapot, meg is fogja keresni.

Uj oldalon mindig 4j mondattal kezdjiink. A kozlemény hosszit ugy is csok-
kenthetjiik, ha a technikai vagy mas jellegli hattér-informaciokat a szoveg és az
elérhetdségek alatt, kiilon cimzéssel ellatva kozoljiik (példaul: ,,Hattér-informaci-
ok: a metil-etil-keton vagy butanon olyan ipari olddszer...” vagy akar:, Jegyzetek a
szerkesztének” megjel6léssel). Igy a kézleményt nem nehezitjiik a technikai/szeny-

//////

formaciot kapnak.

A mondatok hossza

A kozlemény szovege legyen egyszerd, vildgos, a mondanival6 érthet6 - éppugy
kell erre vigyazni, mint élészéban. Torekedjiink arra, hogy mondataink ne legye-
nek tul hosszaak, 6vakodjunk a ,barokkos” kormondatoktdl. Sajat munkankat is
megkonnyitjilk, ha tomoren fogalmazunk. Egy-egy hosszu, dsszetett mondatot
bontsunk inkabb két-harom rovidre. Ha mondatonként egy-egy gondolatot pro-
balunk kifejezni, érthet6bb és olvashatdbb lesz a kozlendénk.

Kiemelések

Csak ott alkalmazzunk kiemelést, ahol tényleg fontos. Ezzel rdiranyitjuk az olvaso
szemét az adott széra/mondatrészre/mondatra, de ha az nem teljesen egyértelmii
vagy éppenséggel rosszul kivalasztott, nem fogjak tovédbbolvasni.

Helyesirds

Nagyon fontos a nyelvhelyesség. Inkabb tartsunk az iroddban helyesirasi kézikony-
vet, mintsem hogy rossz helyesirassal irjuk meg a kozleményt. A tulajdonnevek
frasmddjanak kérdezziink utdna, és ellendrizziik is. Mindig magyarul irjunk. Min-
dig. Ha nem vagyunk biztosak a szévegben, olvastassuk el masokkal. Olvassak fel a
szoveget tobben is hangosan, hogy valéban miikodik-e.

Formatum

Sajtéanyagaink mindig ugyantugy nézzenek ki! Taldljuk ki a szervezetiinkhoz ill6
bettitipust, stilust, kinézetet, és attol kezdve egyforma anyagokat adjunk ki! Hogy
ez miért fontos? 1.) Az azonosithatdsag miatt. Ranézésre meg tudjak majd allapi-

tani, kit6l érkezett a ,kiilldemény”. A szervezet ezzel megalapozhatja jé hirnevét.
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2.) A megkiilonboztethet6ség miatt. Minden szervezet tobbé-kevésbé masként
nyul hozza az adott témahoz. Ha a szervezetre egyéni stilus jellemz6, a szerkeszt6
is azonnal tudni fogja, ,hova tegye”. Ezzel esetleg megakadalyozhatjuk, hogy kozle-
ményiink egyenesen a kukaban landoljon. (,,Ok voltak azok, akik a multkor olyan
értelmesen beszéltek a hulladékhelyzetrél!”)

A kozlemény elutasitasanak okai

A sajtokozleményeket harom alapvetd okbdl szoktak elutasitani.

1.) Nem hirértékd az informacié. Amennyiben a koézolt hir semmi Gjat nem
tartalmaz vagy nagyon kicsi, koriilhatdrolt kozosséget érint6 eseményekrol szol
- vagyis kell6 hirérték hijan -, bizony, visszautasithatjak. Ilyen lehet példaul, ha
egy kozépiskolai ballagasrdl szeretnénk hirt adni: megirjuk, mikor tortént az ese-
mény, milyen szavalatok hangzottak el, mit énekelt az iskolai korus stb. Ez azonban
sajnos nem hirértékli esemény, és valdszintleg visszautasitjak a kozlését. Bizonyos
kortilmények kozott azonban a ballagas is hirértékiivé tehetd. Példaul, ha egy uj,
kiilonleges tantervi (hatranyos helyzettieket felzarkdztatd vagy kiilonosen tehet-
ségeseket gondozo) gimnazium els6 végzos osztalya ballag, és az innepségen ne-
ves személyiség mond beszédet (miniszter, Nobel-dijas tudos). Szintén novelheti
a hirértéket a jo cim (,,Kirepiilnek a »zseniképz6« els6 didkjai”) vagy érdekes adat
(példaul: ,A didkok 9o szazaléka kiilfoldi egyetemeken tanul tovabb” vagy ,,30 didk
— 62 nyelvvizsga®).

2.) Rosszul van megirva a kozlemény. A visszautasitds masik leggyakoribb oka,
hogy a kozlemény nyelvileg nem nyomdaképes: strukturalatlan, terjengés, érthetet-
len, nyelvi vagy nyelvtani hibakat tartalmaz. A hirtigynokségek ugyan az elfogad-
hatonak itélt kozleményeket szerkesztik, javitjak és altaldban roviditik is, de egyér-
telmtien nagyobb esélye van a jol megirt kozleménynek, mint annak, amelyken tul
sokat kellene dolgozni.

3.) Reklamnak mindsiil6 cég-, marka- vagy terméknevet tartalmaz. A sajté min-
den szinten tartézkodik az ingyen reklamtol. Ez igen kellemetlen, hiszen ha netan
valamilyen botrany pattan ki a cég haza tajan, arrdl béségesen irnak: feltiintetve
a cég nevét, székhelyét, az anyavillalat és vezetdinek nevét is. Ugyanakkor, ha a
cég jot tesz, példaul hatranyos helyzett gyerekeket tdmogat vagy energiatakarékos
haztartasi gépet fejleszt ki, mar tartézkodnak a hir megjelentetésétdl vagy meg-
jelentetik ugyan, de a cég nevét nem hajlandok kozolni. Ez komoly nehézségeket
okoz, illetve a jé hir megjelentetése nagy talalékonysagot igényel. A gyermektamo-
gatasrol tehat cégnév nélkiil tudunk hirt adni, a taldlmanyrél pedig nem a vallalat,
hanem a hozzd valamilyen médon kapcsolodo kutatdintézet vagy tudds nevében
lehet a kozleményt megjelentetni.
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A FELVETELROL KESZULT INTERJU

Az elektronikus médiaban valé szereplésiink egyik legjellegzetesebb szituacidja a
nyilatkozat. Ilyenkor altaldban a radio, televizié munkatarsai felkeresnek benniin-
ket, és hosszabb felvételt készitenek, amelybdl rovid, vagott késztermék fog megje-
lenni az adé valamelyik (hir)mtsoraban. A kozszerepl6k gyakran érzik ugy, hogy
mondanivaldjukat indokolatlanul leréviditették és onkényes vagasokkal egészen
eltorzitottak. Kétségtelen, hogy ezekben a helyzetekben vagyunk a legkiszolgalta-
tottabbak, hiszen a miisorkészité kezében van az ,,0ll6”. Legyiink azonban tiirelme-
sek: ha az elkésziilt miisor nem is hasonlit az altalunk elképzeltre, azért még lehet
hiteles, és a nézékben kelthet j6 benyomast.

Természetesen minél jobban ismerjiik a kériilményeket, annal inkabb fol tu-
dunk késziilni minden varhaté eseményre a felvétel kapcsan. Mindig nézziik meg
el6re (ha még nem ismerjiik), milyen az a musor, amelyben szerepelni fogunk, is-
merkedjiink meg a stilusaval, témadival, riportereivel. J6 tudni példaul

- ki késziti az interjut;

- ki szerkeszti a musort;

- kiket kérdeznek még meg az adott kérdésben;

- hany percesre tervezik a kész anyagot (ez utdbbit a legfontosabb megtudni).

Ha példaul az interjut kétpercesre szanjak, de mi nyolc percet beszélgetiink a
riporterrel, ne csodalkozzunk, ha a vagasok utdn rd sem ismeriink az eredeti be-
szélgetésre, killonosen a mondanivald tekintetében. Ha tehat varhatéan csak egy-
két mondat fog bekeriilni a mtisorba a varhaté id6tartam alapjan, akkor mondjunk
csak egy-két mondatot, illetve ha tobbet is mondunk, azok tartalma legyen hason-
16, hogy barmelyiket bevagva értelmes mondanivald kerekedjen ki.

Ugyanakkor fontos tudni, hogy a mtisorkésziték szeretik, ha az anyag jol vag-
hato: ha nincsenek tul hosszu mondatok, ha a mondat vége jol érzékelhet6, ha egy
kérdés megvalaszolasa vagy egy téma kifejtése nem hosszabb 60 és nem révidebb
30 masodpercnél. Vagyis csupan egyszerd bévitett vagy maximum hdrom tag-
mondatbdl 4ll6 osszetett mondatokban beszélhetiink. A mondat végén vigyiik le a
hangsulyt! (Ugyanakkor a professzionalista nyilatkoz arra is képes figyelni, hogy
szandékosan ne tartson sziinetet, azaz ne adjon lehetdséget vagasra egy allitas és
egy indoklas kozétt, ha ugy érzi, nem szabad akdr az egyiknek, akdr a masiknak kii-
16n-kiilon bekeriilnie az addsba.) A musorkésziték szintén szeretik, ha az esemény,
amelyrdl kozvetitenek, vizualisan is megjelenithetd. Alkalmazkodjunk ezekhez az
elvarasokhoz mind a beszédmddban, mind a koriilmények biztositasaban. Ameny-
nyiben van ra mdd, ne az irodankba invitdljuk a sajté képviseldit, hanem vigyiik
ki a ,terepre”. Elményszer(ibb lesz a bejatszas, ha példdul megmutatjuk a kisérleti
labort, az épiilé intézetet stb.

Egy atlagos hiraddban 25 perc alatt mintegy nyolc-tiz hirblokk keriil adasba. Eb-
bél az kovetkezik, hogy egy-egy témara maximum hdrom perc jut. Ez alatt a harom
perc alatt felkonferdljék a hirt, vagoképeket mutatnak narracidval, és egy vagy tobb
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szereplé megszolal a sajat hangjan. Fontos tudnunk, hogy azt a két-harom mon-
datot, amelyet bevagnak a teljes interjubdl, a legtobb ember nem tudja pontosan
megjegyezni. Ennek ellenére egy-egy ilyen hirad6 utan azt tapasztalhatjuk, hogy
nagyon sokan lattak a misort, benyomasokat szereztek, véleményt alakitottak ki.
Tudjak, hogy mirdl sz6lt a hir, hogy néztiink ki, mennyire voltunk magabiztosak és
lelkesek, mit lehetett latni a hattérben, milyenek voltak a vagoképek, kik szoélaltak
meg. Ebbdl az kovetkezik, hogy rendkiviil fontos a helyszin megvalasztasa: mast és
mast arulunk el magunkrol kiilonboz6 targyakkal koriilvéve. Az interju helyszine
legyen csendes és tagas (ne alljunk tul kozel se a falhoz, se a kamerahoz), és jelen-
jenek meg a mondanivaldnkat erésité emblémak, példaul konyvespolc konyvekkel,
szamitogép, a szervezet logoja, novények, festmények.

A vagoképek legyenek mozgalmasak: egy gyermek, akit éppen vizsgalnak, az
orvosok bemosakodnak a miitétre, a laborban tédrgylemezre cseppentenek vala-
mit stb. A vagoképek alatti szoveget altalaban a t6liink kapott informaciok alapjan
szerkesztik.

Ha az interjuban valamit rosszul mondunk vagy valamilyen oda nem ill6 gesz-
tust tesziink, kérjiik, hogy vegyiik fel jra. Az elkésziilt anyagban nem latszik majd
a kérdezd és hallatszanak a kérdések, ezért hirados felvételnél mindig meg kell var-
ni, amig a kérdezé befejezi a mondanivalojat, csak ezutan szolalhatunk meg. Nem
szabad — televiziés muszoéval élve — ,,0sszebeszélni’, vagyis a kérdezdvel egyszerre
beszélni.

AZ ELO INTERJU

Felkésziilés az é16 interjura

Az interjura vald felkérés leggyakrabban telefonon keresztiil torténik. Nagyon fon-
tos, hogy mar ezt a beszélgetést is hasznaljuk fel a lehet6 legtobb informacié meg-
szerzésére. A felkérés altalaban egy bizonyos idépontra, egy bizonyos miisorba és
egy bizonyos témaban érkezik, ezt tehat nem kell megkérdezniink. Igyekezziink
azonban minél tobb informaciot beszerezni az interju varhatd kortilményeirdl.
Természetesen minél jobban ismerjiik a koriilményeket, anndl inkabb 6] tudunk
késziilni minden vérhaté eseményre. Néhany kérdést ezért mindenképpen tisztaz-
zunk mar elére:

— El6 misor lesz-e, vagy felvételrél adjak le az interjat?

- Behivnak-e tovabbi interjaalanyokat, vitapartnereket?

- Hany perces lesz a miisorszam?

- Kilesz a miisorvezet6?

- Van-e valamilyen kérésiik az 6ltozkodéssel kapcsolatban?
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Ha mégsem egy adott mtsorba szdl a felkérés, probaljuk meg kipuhatolni a
témat és a koncepciot, vagyis hogy mirél szeretnének hallani, milyen médon sze-
retnék a témat bemutatni. Ne kérjiik el el6re a kérdéseket, ugysem adjak oda, de
probéljunk beszélgetést kezdeményezni. Megemlithetjiik péld4ul, hogy nekiink mi
jut esztinkbe errdl a témarol, mit lehet szerintiink ezzel kapcsolatban elmondani,
mi az, ami még idetartozhat stb. Sajnos gyakran nem a miisorvezetd, nem is a szer-
keszt8, hanem valamelyikiik asszisztense telefonal, és ilyenkor keveset tudhatunk
meg. Ha bizonytalanok vagyunk abban, hogy elfogadjuk-e a meghivast, kérhetjiik,
hogy a musor leendé vezetdje hivjon fel. Egyéb esetben szamithatunk arra, hogy a
studidban, a felvétel el6tt lesz még lehetdségiink beszélgetni a musorvezetSvel.

Az €16 interju el6tt is mindig nézziik meg, milyen az a miisor, amelyben szere-
pelni fogunk, és ugyantugy ismerkedjiink meg a stilusaval, témaival, riportereivel.
Ha mar tudjuk, ki késziti az interjut, ki szerkeszti a mtisort, kiket kérdeznek még
meg az adott kérdésben, illetve hany percesre tervezik a leadando felvételt, kovet-
kezhet a felkésziilés masodik része.

Mindig tervezziik meg pontosan, hogy mit akarunk elmondani az interjuban.
[rjuk le (papirra) mindazon pontokat, amelyeket fontosnak tartunk, valasszuk ki
koziilik azt a hdrmat, amelyet feltétleniil meg akarunk emliteni, és jeloljink ki
harom tartalék pontot is az esetleges kiegészit6 kérdések kezelésére. Késziiljiink fol
arra is, amit ugyan magunkt6l nem mondanank, de kérdezhetnek rola, tehat amire
valaszolnunk kell.

Déntsiik el mindezek alapjan, mi az, amit

1. mindenképpen el akarunk mondani;

2. el akarunk mondani, ha lehet;

3. csak akkor, ha muszaj (vagyis, ha kérdeznek réla).

Alaposan késziiljiink fel arra, hogyan akarjuk mondanivalénkat megformal-
ni. Ennek érdekében gondoljunk ki néhdny panelt az iizenetek megformalaséra:
hasznalhat6é anekdotdkat, eseteket, példakat, érdekes adatokat, és mindig tartsuk
észben ezeket. Abban biztosak lehetiink, ha valami é16 példat, esetleg egy anekdotat
mondunk vagy barmilyen érdekes, humoros, esetleg ,,botranyszagu” témaval hoza-
kodunk elé, a beszélgetésnek ez a figyelemfelkeltd részlete egészen biztosan benne
marad a mudsorban. Nincs olyan 0jsagiro, akinek lenne szive kivagni olyasmit, ami
szinesebbé teheti az elkésziilt interjut. Erdemes tehdt élni ezzel a lehetdséggel.

Gondolkozzunk: mit kérdeznénk mi magunk a riporter helyében? Irjuk le, és
valaszoljuk is meg ezeket részletesen. Késziiljiink fel alaposan érvekkel az esetleges
negativ kérdésekre — ezeknek a lehetdségére minden esetben szamitsunk mar el4-
zetesen is! Legyen el6készitett mondanivalonk, de véletleniil se hozakodjunk el6
vele magunktol.

Gondoljuk at el6re, mi az, amit bar nem emlitettek a felkérésnél, mégis el6-
keriilhet, példaul mert idékozben valt aktudlissa. S6t, probaljunk meg felkésziilni
minden egyéb eshetdségre is (riporter, vitapartner triikkjei, varatlan események,
ellenséges 1égkor stb.).
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Miel6tt bemennénk a stididba, beszéljitk meg valakivel, hogy milyen témaban
hivtak meg, miket kérdezhetnek és hogy milyen valaszokat szeretnénk adni. A be-
szélgetés kozben figyeljiik a visszajelzéseket: mikor lankad partneriink figyelme,
mikor nem érti a mondanival6t, mikor kérdez. Kérjiik ki a véleményét, beszéljik
meg vele, hogyan hatott ra a mondanivalénk. Legelényosebb, ha egy értelmes, ti-
zenkét év koriili gyermekkel (1) konzultdlunk. O mindent képes megérteni, de nem
érti az utaldsokat, az idegen kifejezéseket, és nem ismeri a hatteret — mint ahogy a
szélesebb kozonség sem.

A mondanivald el6készitésével osszefliggésben két alapvetd hiba szokott el6for-
dulni. Az elsét a végiil is felkésziiletlen, gyakorlatlan interjualany koveti el. Nem is
késziti el6 a mondanivaldjat, a kérdésekre spontdn valaszol: azt, ami éppen eszébe
jut. Ez azért nagy baj, mert a végeredménynek semmi koze nem lesz az interju
céljahoz, az interjualany a véletlenre bizza magat. A masik gyakori eset, hogy az
interjualany a kérdéseket nem valaszolja meg, hanem csak az elére elhatdrozott
sz6veget mondja. Nagyon fontos, hogy a mondanivald el6készitése ne jelentse azt,
hogy akarmit kérdeznek, én az el6készitett mondanivaléval hozakodom el6. Ne
feledjiik: az ujsagirot ugy tekintjiik, hogy a kozonség nevében kérdez. Nem vala-
szolni agressziv viselkedés. Ha megfelel6en felkésziiliink a lehetséges kérdésekre, a
mondanivaldnkat is el tudjuk mondani, és a kérdések sem maradnak megvalaszo-
latlanul.

A studioban

A tévéinterju elStt kisminkelnek, de magunk is legyiink apoltak. Az interjihoz fel-
vett ruha illeszkedjen az egyéniségiinkhoz és az adott program stilusahoz is. Soha
ne vegyiink fel olyan ruhat, ékszert, ami elterelheti a néz6k figyelmét arrol, amit
mondani kivanunk nekik. Ne vegyiink fel tévéinterjuhoz stirt csikos vagy koc-
kas ruhat. Keriiljiik a tdl vildgos szineket. A fekete-fehér oltozet tonkreteszi az arc
élességét a képernydn. A szemiiveg legyen mindig tiszta, és ne sotétedjen el az erds
fény hatdsara. Ne hordjunk csilingelé ékszereket, és ne tomjiik tele zakonk felsd
zsebét tollakkal, noteszokkal. A zoknink érjen bele a nadragszarba. Mivel a stididk
melegek, természetes anyagbol késziilt ruhadarabot vegytink alulra. Legyen kéznél
mindig pamut zsebkendd. Ha az érank digitalis, allitsuk mute izemmodba. Termé-
szetesen el kell némitanunk a radidtelefonunkat és egyéb, zajt kelt6 eszkozeinket is.

A studidban az idealis testtartds az, amikor olyan mélyen iiliink a székben,
amennyire csak lehetséges. Tegyiik nyugodtan keresztbe a labunkat — a férfiak a
térdiiknél, a n6k a bokdjuknal. Keziink fekiidjon lazan a térdiinkon vagy a karfan,
hogy a gesztusok természetesen megjelenhessenek anélkiil, hogy erre kiilon figyel-
ni kellene. Viselkedjiink természetesen. Keriiljitk az ideges gesztusokat.

Nagyon fontos, hogy az el6késziilet rovid ideje alatt kotddést 1étesitsiink a ri-
porterrel. A nézé és a riporter az elsé tiz masodperc alapjan alkot véleményt az
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interjualanyrol. Ha nem sikeriil kot6dést kialakitani a riporterrel, az tizenetet sem
sikeriil a néz6khoz eljuttatni. Stadidban készitett interjukndl hangpréobat kérnek -
hasznaljuk ki az alkalmat, és tudakoljuk meg, mi lesz az elsé kérdés.

Ha a riporter nem akar az interju el6tt beszélgetni veliink, mert fél, hogy ezzel
veszélyezteti az interjdja élét, akkor ehelyett elevenitsiik fel magunkban, mi az a
harom pont, amit el akarunk mondani, és figyeljiink nagyon alaposan a riporter
bevezetdjére. (Ez idénként téves informdcidkon alapulhat - ilyenkor fontos, hogy
a kérdésben esetleg fellelhet6 hibat udvariasan kijavitsuk.)

Mindig tekintsiink a partneriinkre, amikor az beszélni kezd. Igy biztositjuk 6t
arrdl, hogy figyeliink. A tekintet megfeleld hasznélataval figyelmet és érdeklédést
mutatunk, igy a legtobb emberrel elhitetjiikk, hogy szimpatikus nekiink, és ezt a
szimpatiat valoszintileg viszonozni fogjak.

Soha ne nézziink a kamerdba, és ne kdszontsiik kiilon a nézdket. Akkor koszon-
jink, amikor a mtisorvezetd koszont minket. A musorvezetével, illetve a partne-
reinkkel beszélgessiink, a fejiik f6l6tt ne szoljunk ki a nézéknek! Beszéd kozben
gondoljunk arra, hogy csupan egy személyhez beszéliink: a mar emlitett értelmes,
12 éves gyerekhez.

Habar a kérdést sajat mondanivalénk bemutatasara kell elsésorban hasznalni,
mégse feledkezziink meg arrél, hogy legaldbb kiséreljiink meg vélaszolni. Ugyel-
jiink arra, hogy csupdn egy pontra térjiink ki a valaszban. Mindharom médiumban
(Ujsag, radio, televizid) ugyanaz a szigoru fegyelem érvényes: a valasz ne legyen 60
masodpercnél tobb (30 masodperc az idedlis).

Csak egy fontosabb témat bontsunk ki. A statisztikat képszerti megjelenitéssel
illusztraljuk.

A riporter elvarja, hogy a kérdését megvalaszoljuk anélkiil, hogy messzire elka-
landoznank. Ugyancsak elvarja, hogy az interjualanyt6l informaciot kapjon. Szere-
ti, ha az interjualany érdekesen, értelmesen tudja elmondani a gondolatait, ha meg-
gy6z8en, humorral, személyes atéléssel beszél - fiiggetleniil az interju témajatol.

Ha véleményiink szerint a riporter ,inkorrekt” megjegyzéssel probalja lezarni
a beszélgetést, reagalni kell (,az utolsé sz6 jogan”) még akkor is, ha agy hissziik, a
misornak mér vége. Ot masodperc erejéig mindig futja: ,ugye tudja, hogy nem ez
a helyzet..”

A beszélgetés végén ne ugorjunk fel, varjuk meg, amig szdélnak, hogy mit kell
tenniink. Alljunk ellen a kisértésnek, hogy a riportertdl elfordulva a kameraba néz-
ziink. Ne mutassunk megkonnyebbiilést - kedvezétlen konzekvencidkat vonhat-
nak le bel6le. Egy studiéban semmi sem szent. Mindaddig ne gondolhatjuk azt,
hogy az interju véget ért, amig meg nem kérnek, hogy vegyiik le a mikroportot.
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Nehéz helyzetek kezelése a stadiéban

A kozszerepldnek - kiilonosen kényes témak kapcsan - fol kell késziilnie a stadi-
6ban el6fordulé nehéz helyzetekre. Arra, hogy a muisorvezeté kényes kérdéseket
feszeget, a partnertdl nehéz atvenni a szot, provokativnak, szenzacidhajhdsznak
ttinik az Gjsagird stb. Erdemes megvizsgalni, hogy valdjaban mennyire tekinthetd
az ujsagiro agresszivnak, inkorrektnek, és mikor értékelhetjitk gy, hogy csupan a
munkajat végzi. Kozszereplésrol 1évén szo, azt is érezniink kell, hogy a kozonség
miként vélekedik az adott jsagirdi viselkedésrdl, ugyanis ez alapjan kell eldonte-
niink, hogy miként reagaljunk egy-egy helyzetben.

»Kellemetlen” kérdések, a kérdés dtformdldsa, sajdt iizeneteink tovdabbitdsa
A kellemetlen kérdések és kérdezok kezelésérdl (a prezentaciok kapcsan) mar rész-
letesen szoltunk a 91. oldalon - mindaz ebben a szituaciéban ugyanugy alkalmaz-
hat6. Még a legprovokativabbnak tiné kérdés is alkalmat adhat az tigyes nyilatko-
zbnak arra, hogy sajat izeneteit tovabbitsa, amire szintén emlitettiink példat a 91.
oldalon.

A konkrét kérdés dltaldnos szinten valo kezelése
Ezt a technikat is konkrét példa kapcsan szemléltethetjiik a legpraktikusabban.

Ujsdgird (U.): ,Hogy lehet az, hogy a tdrsasdg vezetésében tjra és Gjra személyi
ellentétek titik fel a fejitket? Nem is olyan régen még az xy-iigy, most pedig a vz-
igy borzolja a kedélyeket.”

Interjuialany (A.): ,Kérdése kozvetve igen fontos problémara mutat ra. Minden
csoportban id6rél idére el6fordulnak nézeteltérések, véleménykiilonbségek — ezt
természetesnek kell elfogadnunk. Azok a csoportok azonban, amelyekben a tagok-
nak mandatumukat rendszeresen, vélasztas utjan kell megszerezniiik, a csoport-
dinamikai folyamatok egyre inkabb a versengést erdsitik. Erre a versenyszellemre
sziikség is van, hogy a vélasztdsokon valoban megmérkdzhessenek a kiilonb6z6
erdk, személyiségek. A valodi probléma abbol adodik, ha ezek a kampanyid6szak-
ok elhuzodnak, ha a csoport vagy egyes tagjai sziikség esetén nem képesek a ver-
sengd stratégiat egytittmiikodo stratégiara valtani”

Rovid vilasz
A kellemetlen kérdésre adhatunk olyan valaszt is, amihez nemigen van mit hozza-
tenni, ezért kénytelenek a témat levenni a napirendrél.

U.: ,Igaz, hogy 6nék a cT iizemeltetését egy magancégnek adjak 4t?”

A.:,Igen. Rakényszeriiliink, ha a hiteleinket torleszteni akarjuk?”

A vddak megforditdsa
Sok szemrehanyas visszajara forditva értelmetlenné valik.
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U.: ,A szakma egy része szerint 6n nem is olyan jo szakember, csak iigyesen
tudja eladni magat a televizidban. Igaz, érthetéen és élvezetesen beszél a betegsé-
gekrdl, de tulzottan leegyszertsitéen.”

A.: ,Nézze, attol, hogy a beteg érti, amit az orvos mond neki, még nem lesz az
orvos kisebb tudasu szakember. S6t. [A vdlaszokat dltalaban érdemes egy minden-
ki szamara elfogadhaté alapvetéssel kezdeni.] Egyébként biztos vagyok abban, ha
érthetetleniil kommunikalnék, azt ugyanazok még inkabb kifogasolnak” [A vdd
megforditdsa.]

Ismétlés
A latszatkifogas kezelhet6, ha egyszertien megismételjiik a tarthatatlan dllaspontot
(ahogy a biralatok kezelésénél is emlitettiik). Ilyenkor a partner tobbnyire belatja,
hogy tulzé volt a kifogasa.

U.:,,On mindig megkeriili a valaszt”

A.:,,On azt mondja, még egyszer sem valaszoltam a kérdésére””

Ismerjiik el a jogos kritikdt! Bontsuk részekre a problémdt!

A.: ,Mindnydjunk érdeke, hogy megakadalyozzuk a recepthamisitast, és ez sajnos
bizonyos tobbletadminisztracioval jar. [Alapvetés.] Azt viszont el kell ismerniink,
hogy az Uj rendszer bevezetése a sziikségesnél tobb és bonyolultabb adminisztraci-
6hoz vezetett. A rendelkezésnek ezt a részét atdolgozzuk.” [Elismerés.]

Indokolt esetben haszndljuk a ,megakadt lemez” médszerét!
Ha mar megfeleléen megindokoltuk, miért is ragaszkodunk bizonyos megoldas-
hoz, véleményhez, visszautasitashoz, ne engedjiik, hogy az ujsagird arra kénysze-
ritsen, ujabb és tjabb indokokat talaljunk ki. Ilyenkor érdemes hasznalni a ,,meg-
akadt lemez” (mar szintén ismertetett) modszerét: anélkiil, hogy mérgesen vagy
akdr hangosabban felelnénk, ismételjiikk meg az allaspontunkat, valahdnyszor az
Ujsagiré megprobal ravenni arra, hogy azt véltoztassuk meg!

U.: ,A sziil6k nagyon aggddnak, midta egy négyéves kislany meghalt agyvels-
gyulladasban. Szeretnének véddoltast a gyermekeiknek. Van erre lehetség?”

A.:,Nincsen. Indokolatlan lenne az egészséges gyermekek beoltasa, hiszen jar-
vanyrdl nem beszélhetiink. Ezenkiviil véddoltas csak az agyvelégyulladas 4 és B
tipusara létezik, a kislany pedig c tipusu agyvelégyulladasban halt meg”

U.: ,Nem hiszem, hogy bérkit is megnyugtatott volna a valasza. A kérdésem az,
hogy a sziil§ kifejezett kivansdgara beadhatd-e a rendelkezésre all6 oltéanyag”

A.:,Nem, erre nincs lehetéség. Nem is lenne indokolt, hiszen nincsen jarvany-
veszély”

U.:,, Azt hiszem, egy sziilének joga van eldénteni, hogy kéri-e gyermeke beolta-
sat. Egyetért velem?”

A.: ,Mint mar emlitettem, a védGoltas indokoltsagat nem a sziilé6 donti el. Jelen-
leg a véddoltas beadasa nem indokolt”
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A rosszul vagy félreinformadlt ijsagiroé

Legyiink felkésziilve a téves informaciokon alapulé kérdésekre is. Sziikség esetén
korrigaljunk, de tartézkodjunk attél, hogy kioktassuk az ujsagirot — a nézé az 6
nevében meg fog sértédni. Helyes stratégia példaul a kovetkezé:

U.:,,Ugy hallottam, hogy az 4 tipusu tiidégyulladdst okozo bacilust egy tiisszen-
téssel vagy érintéssel is el lehet kapni. Miképpen védekezhetiink ellene?”

A.: ,Miel6tt valaszolnék, szeretném kissé pontositani az elhangzottakat.
Az atipusos tud6gyulladds, vagy mas néven sARrs, valdjaban tidégyulladasszert, a
tid6gyulladashoz némileg hasonlé betegség, amelynek a tiidégyulladastol eltérs-
en nem baktérium, hanem egy virus az okozdja.

Irredlisan dltaldnosité kérdés
Nem ritka az ilyen kérdés, és ha nem késziiliink fel ra, rendkiviil zavarba ejt6 lehet.
Tekintsiik az ilyen kérdést jé alkalomnak arra, hogy sajat tizeneteinket tovabbitsuk,
hiszen barmit kiemelhetiink. A valasz kés6bbi részében érdemes utalni arra, hogy
tovabbi informaciok hol talalhatok.
U.:,,Be tudnd mutatni néhany mondatban az egészségiigyi reform lényegét?”
A.: ,Harom {6 elemet emelnék ki, amelyek az emberek nagy tobbségét érintik.”

Ertelmetlen kérdés

Ne bantsuk meg feleslegesen a riportert azzal, hogy orszag-vilag el6tt szova tessziik
kérdése értelmetlenségét. Ilyenkor batran interpretaljuk a kérdést a sajat szajunk
ize szerint, és valaszoljuk meg azt a részét, amelyet leginkabb szeretnénk.

Az ujsagirdk triikkjei

Negativ hirértékd tigyek, kellemetlen kérdések esetében altalaban nincs értelme,
hogy a kozszerepld ellenségesnek mindsitse az Ujsagirot, aki csak azt teszi, ami a
dolga: ,hireket gyart” és kérdez (kellemetleneket tobbnyire, de ez nem mindig baj).
Ha a nyilatkozé nem érezné ellenségesnek az jsagirot, viselkedése természetes
moddon hitelesebbé, harmonikusabbd valna.

Mas a helyzet azonban valddi tamadas esetén. Ilyen is el6fordul. Nem ritka,
hogy az 0jsagiré nem is kérdez, hanem vadol, szamon kér, valétlan, homalyos for-
rasokra hivatkozik, a nyilatkozoba fojtja a szot stb. Ilyenkor érdemes megfelel$
modon reagalni annal is inkabb, mert az elfojtott indulatok csak mélyitik az ellen-
séges, negativ attitidot.

Prébaljuk meg elfogulatlanul megitélni, hogy tortént-e méltanytalansag, agresz-
szié veliink szemben, és ha igen, ezt tegyiik sz6va. Vagyis ne mindsitsiik negati-
van az Ujsagiréi munka sajatossagaibol adddé viselkedést, viszont a nyilvanvaldan
méltanytalan esetekben reagaljunk az egyéniségiinkhoz ill6, de természetesen nem
agressziv modon. Tartsuk be a kovetkezd szabalyokat!
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Ertsea kozvélemény, mirél van szd!

Az els6 és legfontosabb szabaly, hogy a kozszereplének csak akkor szabad szdva
tennie valamit, ha biztos abban, hogy a nézé, olvasd, hallgato érti, érzékeli: az vj-
sagird részérdl méltanytalansag tortént. A széles kozvélemény nyilvanvaléoan nem
tudja kovetni a korabban tortént agresszidra val6 utalasokat. Helytelen példaul azt
mondani.: ,A legutébb megjelent publicisztikdja alapjan 6nt nem lehet ebben a
kérdésben elfogulatlannak tekinteni” Ne gondolhatjuk, hogy mindenki olvasta a
kérdéses irast.

A ,,k6z” nevében reagdljunk!

Fontos szabdly, hogy a reakcid lehetdleg ne a kozszerepld, hanem a ,,kéz” nevében
torténjen. Vagyis ha nyilvanvalé méltanytalansag tortént, akkor se a magunk ne-
vében tiltakozzunk, hanem a nézék, hallgatok, a betegek stb. nevében. A profesz-
szionalis kozszereplé megvérja azt a pillanatot, amikor a szélesebb kozvélemény
is érzékeli az agressziot, és ekkor a nézdk, hallgatok, olvasok nevében felhivja a
figyelmet arra, hogy itt valami méltanytalansag tortént. Példaul nem azt mondja:
»Meglehetdsen udvariatlan masok szavaba vagni’, hanem:,,Ha megengedné, ismer-
tetném a néz6kkel a dontés indoklasat is” Amennyiben ez a két szabalyt betartjuk,
indokolt esetben nyugodtan reagalhatunk.

Prekoncepcidzus ujsdgiro

Mindig fokozottan figyeljiink a riporter bevezetéjére, és legyen batorsagunk nyu-
godtan korrigdlni, ha barmi félrevezet6t hallunk. Néha ugyanis a riporter a sajat
szaja ize szerint értelmezett, ,prekoncepciozus” bevezet6t tartva probalja megadni
az interju alapténusat és meghatarozni a témajat.

U: ,A sziilész-négyogydsz szakma nyilvdnvaléan félti a poziciéit, hiszen ha
mindenki otthon, baba segitségével sziilne, a végén kideriilne, hogy nincs is sziik-
ség annyi sziilészre és korhdzi agyra. Nem véletlen, hogy azokat az orvosokat, akik
hajlandok az otthoni sziilést levezetni, minden médon tamadjak, ellehetetlenitik.
xY-t mult héten éppen ezért zartak ki a kamarabol, ezzel tulajdonképpen 6rokre
eltiltva hivatasa gyakorldsatol. On szerint tényleg nincs joga eldonteniiik az édes-
anyaknak, hogy hol és miképpen kivanjak vildgra hozni a gyermekiiket?”

A.: A legfontosabb, amire torekedniink kell, a sziil6 n6 és a gyermek egészsé-
ge, biztonsaga. Ez alapjan alakitjuk ki az allasfoglalasunkat. [Alapvetés.] Szeretném
azonban korrigalni, amit a bevezetében mondott. Az emlitett kollégat nem zartak
ki a kamarabol, csupan felfiiggesztették, és nem azért, mert otthoni sziilést vezetett.
Ellene ugyanis renddrségi eljaras van folyamatban, és a felfiiggesztés ennek lezara-
saig tart. [Korrigdlds.] De térjiink vissza eredeti témdankhoz, és probaljuk meg elfo-
gulatlanul, szakszertien megvizsgalni a sziilés esetleges kockazatait...” [Uj hangiités
megaddsa.]
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A riporter nem is kérdez, hanem tulajdonképpen dllit

Amikor a riporter kérdése valdjaban allitas, jellemzd, hogy altalaban hosszabb a
»kérdés”, mint a valasz. Ilyenkor mindig hivjuk {6l a figyelmet arra, hogy most az
Ujsagird véleménye hangzott el, ezzel szemben a mi alldspontunk a kovetkezd. ..

A riporter megfogalmazhat olyan formalis kérdést is, amelyben mar vélemény
van elrejtve. Nyugodtan tegyiik finoman sz6va, hogy a kérdésben mar benne érez-
ziik azt, amit a riporter hallani szeretne.

U.: ,Nem gondolja, hogy a minisztérium megszegte az igéreteit akkor, amikor
kilencven dolgozot utcara tett?”

A.: ,Igen, hallottam mdr erre utal6 véleményeket, de a valddi helyzet a kovet-
kezé...”

A miisorvezeté nem ad szot

Tobbszerepl6s €16 miisorban az ujsagiré néha nem hagyja végigmondani a gon-
dolatmenetiinket, bar a partneriink el6tte hosszan beszélhetett. Ebben az esetben
valahogy igy lehet reagélni: ,A nézék bizonyara nem csupan a masik oldal allas-
pontjat szeretnék megismerni.”

A riporter nem teszi fel a kovetkezd kérdést

Az Gjsagird néha kivar és ugy viselkedik, hogy az interjualany késztetve érezze ma-
gat tovabbi informdciok kiadasaval a kinos csond megtorésére. A csend egy id6
mulva az 6 szdmara valik kellemetlenebbé. Ne hagyjuk tehdt magunkat zavarba
hozni, déljiink hatra nyugodtan, mint aki az Gjabb kérdésre varakozik, esetleg meg
is jegyezhetjik: ,varom a kérdést”. Vagy mondjuk azt: ,nem hiszem, hogy bar-
mi mast hozza tudnék tenni az eddigiekhez”, esetleg hasznaljuk ki a helyzetet, és
mondjuk azt: ,,ami azonban még ennél is érdekesebb...” - és kezdjiink bele 1j gon-
dolatmenetiinkbe. Mondjuk el tehdt azt, amit mi akarunk mondani ahelyett, hogy
belesétalnank a riporter csapddjaba.

Negativ dllitds utdni kérdés

Ha a riporter negativ tartalmu allitasa utan teszi fel a kérdést, és az interjaalany
nem cafolja az allitast, ,csak” valaszol a kérdésre, ugy tiinik, mintha egyetértene az
ujsagiréval.

U.: ,Mindenki tudja, hogy a Tirsadalombiztosité nem tudja ellendrizni az
egészségligyi intézmények gazdalkodasat, igy egyes helyeken hatalmas pazarlasok
fordulnak elé. On szerint hogyan lehetne hatékonyabban ellenérizni az intézmé-
nyek gazdalkoddsat?”

A.: ,A biztosité nagyon is tisztaban van az egészségiigyi intézmények gazdal-
kodasanak jellemzéivel. [Fontos, hogy cdfoljuk az dllitast, miel6tt valaszolndnk.]
Eppen ezért pontosan tudja, hogy a magyar egészségiigyre sajnos a hiny és nem a
pazarlas jellemzd. A kérdés az, hogyan lehetne még hatékonyabba tenni a gazdal-
kodast”

204



Amennyiben kiilonésen méltdnytalannak érezziik a riporter magatartasat, en-
nél hatarozottabban is visszautasithatjuk: ,Nézze, ez az on éllitdsa, amivel termé-
szetesen nem értek egyet.”

Cimkék, negativ mindsitések haszndlata
A riporter a kérdésben negativ cimkéket ,,ajanl” arra szamitva, a nyilatkozé bele-
esvén a csapdaba ugy védekezik ezek ellen, hogy tobbszor megismételi azokat, igy
rogzitve a hallgatosag tudatdaban a mindsitéseket. Ha nem akarjuk, hogy a cimke
megragadjon, soha ne ismételjitk meg!

U.: ,Szakmai kordk szerint xy-t megbizni a kérhdz vezetésével nem csupan
szakmailag elfogadhatatlan, hanem provokativ is.”

A.:,Akinevezés szakmailag nem elfogadhatatlan és nem is provokativ...” [Rossz
vdlasz.]

A.: Ezt inkabb egyes politikai korok gondoljak igy. Az 6nkormanyzat azonban
olyan szakembert vélasztott, aki ismeri a helyi koriilményeket, megfelelé gyakor-
lattal és végzettséggel rendelkezik” [J6 vdlasz: j cimke.]

Bizonytalan forrdsmegjelilés
Nagyon gyakori, hogy a kérdez6 a kozvéleményre, egy-egy tarsadalmi csoport vé-
leményére vagy éppen ,,sokakra” hivatkozik. Sziikség esetén hivjuk fel a figyelmet a
bizonytalan, megkérdéjelezheté forrasra.

U.: ,A kozvélemény meglehet8sen negativan itéli meg a gydgyszergyédrak tevé-
kenységét.”

A.: ,Nem tudok ilyen irdnyu kozvélemény-kutatasi adatokrol” Vagy:

U.: ,,Az orvosok tobbsége tiltakozik a privatizacio ellen”

A.:,,Az orvosok szintén jelentds csoportja viszont timogatja azt.”
Vddlo, szdmon kéré beszédmod
Ez az egyik legnehezebben kezelhetd 0jsagirdi magatartds. Egyrészt, mert a sza-
monkérés gyakran nem a szavak tartalmaban, hanem a hangsulyokban, mimika-
ban, gesztusokban nyilvanul meg, masrészt, mert a nyilatkozoban nehezen kont-
rollalhat6 indulatot vélt ki. ,Nonverbalis agressziora” lehetSleg ne reagaljunk, vagy
ha igen, csak sajat érzéseink egyes szam elsé személyben val6 kozlésével. Példaul:
»Szeretnék elfogulatlanul valaszolni, ugyanakkor zavar, hogy szamonkérést érzek
a szavai mogott.”

A verbalisan is megjelené vadak konnyebben és egyértelmtibben kezelhet6k.

U.: ,Feltételezem, hogy 6n a mundér becsiiletét védi, de ki fogja megtériteni a
beteg karat?”

A.: ,Remélem, a hallgatok nem élnek hasonl¢ feltételezéssel.”
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Amit keriilni kell
Kertiiljiik el az alabbi szituaciokat!

1.) Tétovazoé beszédmod: az ,esetleg”, ,megprobalnank’, ,hangsulyoznam” sza-
vak, a feltételes mdd gyakori hasznélata gyengiti az izenet erejét, bizonytalansagot
sugall. Példaul a ,,Végiil is nemigen talaltak szabélytalansdgot az Asz-vizsgalat al-
kalmaval” helyett ,,Az Asz vizsgalata semmilyen szabalytalansagot nem talalt” vagy
»Az ilyen tigyeket esetleg az Etikai Bizottsag vizsgalhatna” helyett: ,Az ilyen tigyek
vizsgalata az Etikai Bizottsag kompetenciajaba tartozik’.

2.) Tul hosszu valasz: a gyakorlatlan nyilatkozo olyasmit is elmond, amit nem
kérdezett az Gjsagir6. Soha ne mondjunk tobbet, mint amennyit elére elhataroz-
tunk!

3.) Gyenge pontjaink mutogatdsa: a gyakorlatlan nyilatkozot tobbek kozott on-
nan is meg lehet ismerni, hogy 6nként hozakodik el a kellemetlen témaval. Bizo-
nyos szempontbol érthet6 (de keriilendé és elkeriilhetd): tul akar lenni a varhato
kinokon.

4.) Helytelen konfliktuskezelés: a kellemetlen kérdésekre az indulatos valasz
hibas reakcid. Ehelyett ilyenkor is nyugodtan, kedvesen és réviden valaszoljunk.
(Ugyanis a néz6t, hallgatdt, tjsagolvasot tartjuk szem el6tt, 6 a valaszunk cimzettje.)

5.) A Ujsagir6 megalazasa: ha a riporter értelmetlenséget kérdez vagy példaul
felttinGen elfogult, vigydzzunk, hogy ne utasitsuk durvan rendre! Az ujsagirot ér-
demes ugy tekinteniink, mint aki egy bizonyos kozonség nevében kérdez, ezért mi
legytink targyilagosak!

GYAKORLATOK

1.) Sajtotajékoztato tartasa

CELOK: sajtdtajékoztatd tartasanak megtanulasa.
1DG: kb. harom éra.

FOLYAMAT: a tréner el6adast tart a sajtotajékoztatd elokészitésérdl, menetérdl, a
kérdésekrol és a valaszokrol stb. kb. 40 percben. Ezt felkésziilés koveti (mintegy 45
percben), aztan maguk a sajtotajékoztatok keriilnek sorra (csoportonként 20-25
percig tarthatnak ezek), majd elemzésiik, megbeszélésiik (kozvetleniil a tajékoztatd
utan, 30-35 percben).

INSTRUKCIOK: a résztvevok 3-4 f8s csoportokat alkotnak. Ezek a csoportok fognak
sajtotajékoztatot tartani. A csoportok feladatai

- taldljak ki, milyen szervezet, hivatal stb. nevében szerepelnek;
- taldljak ki a témat;
- talaljak ki a szerepl6ket (minden tagnak szerepet kell vallalni!);
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- irjanak meghivot, és adjak at a tobbieknek;

- tervezzék meg, koreograféljak meg a sajtotajékoztatot;

- késziiljenek fel a prezentacidkra és a varhatd kérdésekre;
- készitsenek szemléltetést!

2.) Az él6 interju

IDOG: el6adas: 50 perc; feladatkiadas: 10 perc; felkérések lebonyolitésa: 10 perc; fel-
késziilési id6: 20 perc; studiobeszélgetések felvétele (egy felvétel ideje: 10-12 perc).
FOLYAMAT: el6adas és feladatkiadas.

ELOADAS: mit kell tudni az él6 studidbeszélgetésekrol (vitakrol)? Hogyan késziil-
jiink fel, hogyan viselkedjiink (stb.)? Hozott felvétel bemutatasa, elemzése.

FELADATKIADAS: a tréner Ot témat felir a tablara, amihez a résztvevok tjabb té-
majavaslattal hozzajarulhatnak. A résztvevok a miisorvezetd és a meghivott szere-
pét valaszthatjak. A muisorvezetd résztvevok kivalasztanak egy-egy témat, majd a
témahoz szereplSket keresnek, akiket meghivnak az adasba. Ezutan felkésziilnek a
miisorra (szempontok: néz8pont, tizenetek, kérdések). Az interjualany résztvevok
meghivast kapnak egy €16, tobbszereplés studidbeszélgetésre. A meghivas alkal-
maval igyekeznek informdciot szerezni (kés6bb nem kommunikalhatnak!), majd
felkésziilnek a miisorra (szempontok: mit kérdezhetnek, mondanivald, talalas stb.).
Végiil a felvételek visszanézése, elemzése, visszajelzések cseréje zarja a gyakorlatot.

3.) A felvételrol késziilt (hirados) interju

ELOADAS: hogyan késziil? A szerkesztSriporter egy napja. Mitdl lesz jé az anyag?
Hogyan késziiljiink? Hogyan lehet optimalizélni a koriilményeket és a megjelend
tizenetet? Hozott felvétel bemutatdsa, elemzése. A felvételrdl késziilt interjua és,,ami
marad bel6le”.

FELADATKIADAS: a tréner (lehet6leg médiaszakember) interjut készit egy résztve-
vével 3-5 percben. A résztvevéket megkérjiik, irjak le azt az egy-harom mondatot,
ami szerintiik az adasban megjelent volna a kérdezett elmondasaban, és mit lehe-
tett volna felhasznalni narraciéonak a vagasok ala. A végén megbeszélik a tanulsa-
gokat. A gyakorlatot tovabbi szereplékkel megismételjiik.
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OSSZEFOGLALAS

A médiumokban valé szereplésnek a kozvetlen kommunikaciotdl jelentésen eltérd
sajatossagai vannak. A konyv utolso fejezetében éttekintettitk a média természetét
és kezelésének mddjait. Foglalkoztunk olyan alapveté helyzetekkel, mint a sajto-
kozlemény-iras. A j6 sajtokozlemény nagy kincs az jsagirdknak, hiszen nem kell
mast tennitik, csak a megfelel6 hosszusagura szabni és beleilleszteni az Gjsagba.
Tovabba részletesen ismertettiik a sajtotdjékoztaté megrendezésének és megtarta-
sanak szabalyait. Szintén fontos médiakommunikdacids helyzet a hiradds és az €16
interju adésa. Kiilonos hangsulyt fektettiink a stadiéban elé6fordul6 nehéz kommu-
nikdcios helyzetek ismertetésére és kezelésitk bemutatésara.
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székhazéban. (m11/0Oldh Tibor)
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munkajaval jelentkezett a konyviinnepen. (MT1/Sdndor Katalin)

Feszes mosoly . .. ... oo 48
Martonyi Janos kiiliigyminiszter a NaTO budapesti kiiligyminiszteri értekez-
letének (2001. majus 29-30.) masodik napjan megbeszélést folytatott orosz
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A NaTO kétnapos kiiligyminiszteri értekezlet (2001. méjus 29-30.) masodik
napjan tartott iilést az Eszak-atlanti Tandcs (NAC) és az Eurépai Unié Altald-
nos Ugyek Tandcsa. Az {ilés utan a rendezvény sajtékdzpontjaban tajékoztattak
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(mMT1/Rbzsahegyi Tibor)

F6noki testtartds és ,,bocsanat, hogy élek” testtartds . ......................
Orszagos szinhaztalalkozot tartottak Pécsett 2001. junius 10-17-ig. A Domini-
kanus hazban szakmai vitakat rendeztek az addig bemutatott miivekrél a zstiri
jelenlétében. A képen balra: Gothar Péter rendezd. (M11/Sandor Katalin)

»Miikodjink egylitt” testtartds . . ...
Donald Rumsfeld amerikai védelmi miniszter és partnere 2006. oktéber 24-
én. (OpEd News/David Swanson)

Az Oregség, faradtsag, betegség is elégséges magyarazat bizonyos gesztusokra.
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méter feletti repiil6gép-forgalmat ellendrzik és irdnyitjak majd. A képen az
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gadott hivatalaban Martonyi Janos kiiliigyminiszter. A képen: Dieter Schloten.
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Madl Ferenc koztarsasagi elnok részt vett a ,, Tizéves a kozigazgatasi biras-
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Az Eurdépa Koényvkiad6 a Libri Kényvpalotdban mutatta be a 2001. évi
kényvheti tjdonségait. A képen: ir6ként mutatkozott be Darvas Ivan szinmi-
vész, onéletrajzi konyvének a Labjegyzetek cimet adta. (MmT1/Sdndor Katalin)

Kényelmes elhelyezkedés. . . ...
Az Interparlamentdris Unié Magyar Nemzeti Csoportjanak meghivasara 2001
nyaran Budapestre érkezett Dieter Schloten, a Bundestag képviseldje, akit fo-
gadott hivataldban Martonyi Janos kiiliigyminiszter. A képen: Dieter Schloten
és Martonyi Janos a targyalason. (MT1/Sods Lajos)

Gesztikulaljunk mellmagassagban. . ........ ... ... ... oL 60

Condoleezza Rice, George W. Bush amerikai elnok nemzetbiztonsagi tanacs-
adoja Bush 6t orszagot érintd elsd eurdpai utazdsardl beszél a sajto képvisels-
inek 2001. junius 17-én, Washingtonban. (MmT1/Alex Wong)

A tekintet irdnya kommunikacidsjelzés.............. ... 60

2001 nyardn megnyilt a 72. Unnepi Konyvhét a Vorosmarty téren. A képen:
Janikovszky Eva dedikal. (mT1/Kovécs Attila)

1”

»Nem akarom latni
2001. janudr 11-én készitett kép Slobodan Milosevic korabbi jugoszlav el-
nokrél, amint a fejét fogja pdrtja, a Szocialista Part vezetdségének belgradi
tilésén. Slobodan Orlic tajékoztatasi miniszter bejelentése szerint a jugoszlav
kormény 2001. jinius 23-i iilésén elfogadta azt a rendeletet, amely lehet6vé
teszi Milosevic kiadatasat az egykori Jugoszlavia teriiletén elkovetett hdborus
biinoket vizsgalo hdgai Nemzetkozi Torvényszéknek. Jugoszlavia haborus bu-
nokkel vadolt egykori teljhatalmu uranak kiaddsa az egyik alapvet6 feltétele
volt annak, hogy a Nyugat dollarmillidrdokkal timogassa a balkani orszagot.
(MTI/AP)
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A mosoly mint kommunikacidsjelzés .......... ... ... .o 62
Orbén Viktor miniszterelnok és Martonyi Janos kiiligyminiszter G6teborg-
ban részt vett az Eurdpai Unid 2001. jinius 15-16-i csticsértekezletén. A képen:

a csucsértekezlet utani ,csalddi fotd” egy részlete, a hattérben balr6l: Eduard
Kukan szlovak kiiliigyminiszter, Glafkosz Kleridesz ciprusi elnok, Wladyslav
Bartosewski lengyel kiiligyminiszter, kdzépen Martonyi Janos, mellette jobb-

rél Javier Solana, az EU fémegbizottja, el6térben balrdl Petar Sztojanov bolgar
elnok, elétérben kozépen Kosztasz Szimitisz gorég miniszterelnok.

Helyzetoptimalizalds . ...........o i e 93
A szerz0 sajat gytjtése.

Kiilonb6z6 emblémdk sugallta jelentések Osszekeverése ................... 113
Tiltakoz6 akcidt szerveztek a jaszladanyi romak, mivel a telepiilés szemét-
lerakéja minddssze néhany méterrel a Dézsa utca melletti cidgnysoron van.
Krasznai Jozsef, a ,,strasbourgi” romak képvisel6je 2001. junius 10-én ellato-
gatott a telepiilésre és segitséget igért a probléma nemzetkozi kdrnyezetvédd
férumok elé tarasaval. A képen: Krasznai Jozsef. (M11/T6th Gyula)

Eltérd szerep, eltéré megjelenés . .......... . .. .. .. i, 13
A Népstadionban rendezték 2001. jinius 6-4n a Magyarorszag-Gruzia labda-
rug6 vilagbajnoki selejtezé mérkdzést. Az eredmény 4:1 a magyar csapat ja-
vara. A képen: Valeri Dodzuasvili palyaedz6 és David Kipiani graz szovetségi
kapitany. (mT1/ Kertész Gabor)

A Sz IVITAS & o\ttt e e e 132
Otto von Lambsdorft,a németliberalisok egykori elndke, a Friedrich Naumann
Alapitvany vezet6je és Soros Gyorgy, magyar szarmazasu amerikai tizletember
2001. junius 19-én sajtotajékoztatot tartott a Magyar Tudomdnyos Akadémia
éptiletében, miutan részt vettek ,, A politikai integraci6é — nemzeti szuverenitas”
cimi konferencidn. A képen: Otto von Lambsdorft. (MT1/Bruzak Noémi)

AGressziVItAS . . ..o 132
A francia Anthony Dupuis adogatni késziil a német Tommy Haasnak a francia
nemzetkozi teniszbajnoksag férfi egyesének masodik forduldjaban, a parizsi
Roland Garros stadionban 2001. méjus 31-én. Dupuis 6:4, 6:0, 6:3 aranyban
gy6zott. (MT1/EPA/AFP/Francios Guillot)

AldrendelBdeés. . ..ot 132
Harminchét kiilfoldi hatarsértét és négy magyar embercsempészt tartdztattak

fel 2001. junius 14-ére virrado éjszaka Acs térségében a hatdrérok. Az Afga-
nisztanbdl, Sierra Leonébdl és Nigériabdl szarmazé hatarsérték az mi-es autd-
palyan tartottak a magyar-osztrak hatar felé. A képen: egy hatarsért6 a gyori
kozosségi szallason. (MmT1/Matusz Karoly)
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40. KEP. A nyitott tenyér gesztusa lefelé forditott tenyérrel......................... 134
A kormany kétnapos informdlis @ilést tartott G6d6n 2001. junius 23-an és 24-
én. Orban Viktor miniszterelnok a kormanyiilés utan sajtétajékoztaton sza-
molt be az ott elhangzottakrdl és a meghozott dontésekrdl. A képen: Orban
Viktor a sajtétajékoztaton beszél. (mT1/Kertész Gabor)

41. KEP. A nyitott tenyér gesztusa felfelé forditott tenyérrel ........................ 134
A budapesti orosz nagykovetség konzuli osztilyanak vezetje és Valerij
Muszatov, Oroszorszag budapesti nagykovete 2001. junius 15-én sajtdtajékoz-
tatot tartott a Magyarorszag és Oroszorszag kozott bevezetett vizumkény-
szerrel kapcsolatos problémakrdl a nagykovetség épiiletében. A képen: Valerij
Muszatov a sajtdtajékoztaton. (M11/Bruzak Noémi)

42. KEP. A legfontosabb targyaldsi készségek: asszertivitds és aktiv figyelem.......... 169
A szerz0 sajat gytjtése.

1. ABRA. A kommunikaci6 folyamatosan, egyszerre két szinten és tobb csatornan folyik. . . .13

2. ABRA. A Johari-ablak . ... . 28
3. ABRA. Az egy- és kétiranyu kommunikaciés gyakorlaton lerajzoland¢ alakzatok. . . .. 81
1. TABLAZAT. A visszacsatolds magatartasi formdi................. .. ... . ... .... 33
2. TABLAZAT. Haszonérték-katalogus hasznalt autd eladasdhoz. .................... 163
A KOMMUNIKACIOS STILUS KERDOIVE. . . ... ..ottt 42
ASSZERTIVITAS-KERDOIV . ... et 137

216


https://www.researchgate.net/publication/339882270

	TARTALOM
	ELŐSZÓ
	A KOMMUNIKÁCIÓ JELENSÉGE
	A KOMMUNIKÁCIÓ ALAPELEMEI
	A KOMMUNIKÁCIÓ AXIÓMÁI
	A KOMMUNIKÁCIÓ SZINTJEI
	A KOMMUNIKÁCIÓ TÍPUSAI
	A NEM SZÓBELI KOMMUNIKÁCIÓ FUNKCIÓI
	A KOMMUNIKÁCIÓ ZAVARAI
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	AZ ÖNISMERET ÉS A KOMMUNIKÁCIÓS KÉSZSÉG
FEJLESZTÉSE
	ÖNISMERETI ABLAK
	ELSŐ BENYOMÁSOK
	A KOMMUNIKÁCIÓS TRÉNING MÓDSZERE
	A VISSZACSATOLÁS ADÁSA ÉS FOGADÁSA
	EGYÉNI FELKÉSZÍTÉS
	A TANÁCSADÁS LÉLEKTANA, MÓDSZEREI
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A TESTBESZÉD
	A TESTTARTÁS
	TÉRKÖZSZABÁLYOZÁS
	A GESZTUSOK
	A MIMIKA
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A VOKÁLIS KOMMUNIKÁCIÓ
	BESZÉDTECHNIKAI ALAPKÖVETELMÉNYEK
	A LÉGZÉS
	A HANGERŐ
	A HANGSZÍN
	AZ ÉRTHETŐSÉG
	A HANGSÚLY ÉS A HANGLEJTÉS
	FELOLVASÁS JEGYZETBŐL VAGY SPONTÁN BESZÉD?
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A SZÓBELI KOMMUNIKÁCIÓ
	NYELV- ÉS SZÓHASZNÁLAT
	A MONDANIVALÓ STRUKTURÁLÁSA
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A SIKERES PREZENTÁCIÓ TECHNIKÁI
	FELKÉSZÜLÉS A PREZENTÁCIÓRA
	A SZEMLÉLTETŐESZKÖZÖK HASZNÁLATA
	A PREZENTÁCIÓ MENETE
	VISELKEDÉS A PREZENTÁCIÓN
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A MEGGYŐZÉS PSZICHOLÓGIÁJA
	FONTOS FOGALMAK MAGYARÁZATA
	A MEGGYŐZÉS HATÁSA
	MITŐL MEGGYŐZŐ AZ ÜZENET?
	A KÖZLÉS TARTALMÁNAK MEGFELELŐ CSELEKVÉS
	A KÖZLŐ SAJÁTOSSÁGAI, A KOMMUNIKÁCIÓ FORRÁSA
	A KOMMUNIKÁCIÓ TARTALMA, ÉRVELÉSTECHNIKA
	A MEGGYŐZŐ KÖZLÉS BEFOGADÓJA
	GYAKORLAT
	ÖSSZEFOGLALÁS

	AZ AKTÍV MEGHALLGATÁS ÉS EMPÁTIAKELTÉS
	AKTÍV MEGHALLGATÁS
	EMPÁTIAKELTÉS, „ÉN-ÜZENETEK”
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	ASSZERTIVITÁS:
ELEGÁNSAN HATÁROZOTT, HATÉKONY VISELKEDÉS
	MI IS AZ AZ ASSZERTIVITÁS?
	A VISELKEDÉSTÍPUSOK ELŐNYEI ÉS HÁTRÁNYAI
	AMIKOR NEHÉZ ASSZERTÍVNAK LENNI
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A MEGTERHELŐ KOMMUNIKÁCIÓS HELYZETEK
KEZELÉSE
	HOGYAN TERJESSZÜNK ELŐ KÉRÉST?
	HOGYAN BÍRÁLJUNK, UTASÍTSUNK RENDRE MÁSOKAT?
	AZ ERŐS INDULATOK KEZELÉSE
	HOGYAN FOGADJUK A DICSÉRETET?
	HOGYAN ADJUNK POZITÍV VISSZAJELZÉST?
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	KIFOGÁSOK, REKLAMÁCIÓK KEZELÉSE
	1. LÉPÉS. KAPCSOLATFELVÉTEL
	2. LÉPÉS. A PANASZOS MEGNYUGTATÁSA
	3. LÉPÉS. PROBLÉMAKEZELÉS, MEGEGYEZÉS
	4. LÉPÉS. ZÁRÁS
	GYAKORLAT
	ÖSSZEFOGLALÁS

	ÜZLETI PREZENTÁCIÓ

	ÉN-ELADÁS
	CÉGELADÁS
	TERMÉKELADÁS
	A KOMMUNIKÁCIÓS STRATÉGIA KIDOLGOZÁSÁNAK FOLYAMATA
	GYAKORLAT
	ÖSSZEFOGLALÁS

	AZ ÜZLETI TÁRGYALÁS ALAPSZABÁLYAI
	1. SZAKASZ. FELKÉSZÜLÉS
	2. SZAKASZ. NYITÁS
	3. SZAKASZ. A TÁRGYALÁS MENETE
	4. SZAKASZ. ZÁRÁS
	GYAKORLAT
	ÖSSZEFOGLALÁS

	A MÉDIUMOK KEZELÉSE
	A MÉDIA TERMÉSZETE
	A HÍRÉRTÉK: HOGYAN TEGYÜK ÉRDEKESSÉ MAGUNKAT?
	A CÉLCSOPORT MEGHATÁROZÁSA
	A SAJTÓKONFERENCIA
	A SAJTÓKÖZLEMÉNY
	A FELVÉTELRŐL KÉSZÜLT INTERJÚ
	AZ ÉLŐ INTERJÚ
	GYAKORLATOK
	ÖSSZEFOGLALÁS

	AJÁNLOTT IRODALOM
	KÉPEK, ÁBRÁK, TÁBLÁZATOK
ÉS KÉRDŐÍVEK JEGYZÉKE

