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1. A human szolgaltatasok jellemzdi, szervez6dése

A tananyagegység célja, hogy a human kozszolgdltatds teriletén dolgozé munkavallaldok
megismerjék szakteriiletiket, szakmai specifikaciokat.

1.1 A human szolgaltatasok kozos jellemzGije

A human szolgdltatas olyan szolgaltatasi forma, amelynek kdzéppontjaban az ember all.
Az ember, az dllampolgar személyes érdekeivel, és egyedi életfelfogdsdval, és sajatos
élményvilagdval, egyéni tapasztalataival.

A humadn szolgaltatas olyan tevékenység, amelyben a résztvev6k mindegyikére jellemzé
az egyediség, akar szolgaltatd, akar szolgaltatdst igényl6. Mindegyikére jellemzdé az
altalanos, a kozbs, a szolgaltatéora az, hogy melyik szféraban dolgozik (népjolét,
munkaligy, kultira), a szolgdltatast igényl6re a kérdésfeltevés, amiért az adott
szolgdltatast akarja igénybe venni, példaul gydgyithatatlan beteg, sérilt, tanulasi
nehézségei vannak, megélhetési nehézségei vannak, munkanélkili, hajléktalan. igy a
human szolgaltatasok k6zos jellemzéje, hogy individualis problémakezelést igényelnek. A
humadn szolgdltatds fenti értelmezésébdl kovetkezik, hogy a tarsadalom, a nagyobb
kdzosség maga hatarozza meg, hogy milyen teriileteken szervez human szolgaltatast.

A kiilonb6z6 tipusi humadn szolgaltatdsok szervez6désének torténete jol mutatja, ha a
kozOsség veszélyeztetve érzi altalanos értékeit, vallalt érdekeit, tobbféle megoldasi modot
kereshet a fesziiltség feloldasara. Altaldban a felhalmozott tapasztalatok vezetik el a
tarsadalmat ahhoz, hogy szankcidk (gazdasagi, politikai, egyéni stb.) mellett mas formdkat
is kiprobaljon. A tarsadalmon belll |étezé kisebb kozosségek néha hamarabb felismerik
sajat érdekeiket, az daltaluk inditott 6nszervez6dések pedig megteremthetik egy ujfajta
problémakezelés alapjait. Emellett a jol m(ikod6 tdrsadalmakat olyan meghatdrozott
értékrend jellemzi, amely az egyének és a kozosségek szamara mintegy erkolcsi parancsot
jelent. Ez is segiti a human szolgdltatas kialakuldsat. Itt kell megemlitenlink, hogy a human
szolgaltatasok kdzott mind vertikumaban, mind horizontdlisan jelentGs eltérések lehetnek
céljuk, funkcidéjuk szerint.

A human szolgaltatas tartalmardl és korérdl
torténd gondolkodasban nem hagyhatjuk

figyelmen kiviil azokat a médszereket sem,
amelyek segitségével ez a tevékenység
folyhat. Az emberek kozotti személyes
érintkezés f6 formdja a beszéd. gy az
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jon létre. Ezen belil igen sok kisegité mddszer alkalmazhaté attdl fiiggéen, hogy a human
szolgaltatas mely terileten alakult ki.

Megitélésliink szerint ahhoz, hogy a human szolgdltatds a munkaligyi szervezetben
professziondlis mdédon végzett szolgdltatasként jelenjen meg, sziikség van — és volt — arra,
hogy a munkaligyi szervezetekben a munkakorok szakmdkka valjanak és elklloniljenek
egymastodl (Volgyesy, 1993). Ez a folyamat parhuzamosan zajlott a munkaligyi szervezet
kiépitésével, és természetesen ennek is megvoltak és megvannak a nehézségei. Hozza kell
tenni mindehhez, hogy ezek a folyamatok meghatdrozott szervezeti valtoztatasokat,
fejlesztést és atalakitast igényeltek a munkaligyi szervezettél, ami még nehezebbé és
atlathatatlanabbd tette a szolgaltatas fogalmdnak meghatarozasat. Ezért az udvarias, az
ugyfél érdekeit is szem el6tt tartdé munkaligyi szervezet lehetGségei mindig szlikebbek
lesznek — fliggetlenil az ott dolgozdk képzettségétbl és magatartasatdl — a szolgaltatasok
fajtait illet6en, mint egy olyan szocialis vagy pedagodgiai jellegi human szolgaltatds
esetében, amelyeket erre szakosodott civil szervezetek munkatarsai nyujtanak.

1.2 Individualis problémakezelés

Az individudlis problémakezelés azt jelenti, hogy a human szolgaltatasokat igénybe vevd
tgyfelek szamara minden esetben egyedi megoldast kell taldlni, hiszen minden eset,
probléma egyedi, igy a meglévl esetlegesen sztenderdizalt eljardsok alkalmazdsa soran
figyelembe kell venni ezeket az egyedi jellemz6ket a megoldas kialakitasa soran.

1.3 A tarsadalom szervezGdése a human szolgaltatasok teriletén

A humadn szolgdltatasok (human services) szlikebb értelemben vett fogalmanak
meghatdrozasa a torténeti hagyomanyokra vezethet§ vissza. A térténeti hagyomanyokra
épité megkozelités elsésorban szervezeti alapi. A human szolgaltatasok, mint sajatos
szolgaltatasi tipus elkiléniilt fogalma az Amerikai Egyesiilt Allamok koézszolgaltatasi
rendszerének kiépiléséhez kot6dik, amelynek fogalma alapvetfen a XX. szazad els6
felében jelent meg, amikor is megjelentek az els6 humanszolgaltatasi kozpontok (human
services center) az amerikai szolgdltatasi rendszerben. Ebben a megkozelitésben a
humadnszolgaltatasok korébe azokat a
szolgaltatasokat soroltak, amelyeket ezek a

koézpontok nyujtottak. A humanszolgaltatasi
koézpontok kialakulasa és a
humanszolgaltatasok e szlikebb fogalma a
jotékonysaghoz (charity) kapcsolddott az
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személyeknek nyujtott szolgaltatasokban valdsultak meg.

Ennek keretében a humanszolgaltatasok hagyomanyos értelmezési keretei kozott az
anyagi fligglség, a betegség és a fogyatékossag jelentette kockdzatok elhdritdsaval és
kezelésével kapcsolatos szolgaltatdsokat tekintették humadnszolgaltatdsnak, azaz
alapvetden a joléti, szocialis szolgaltatasokat soroltak ebbe a korbe.

A raszorultsag fogalmat késébb viszonylag szélesebb értelemben haszndltdk, ugyanis
annak nemcsak a jovedelmi-vagyoni megkdzelitését vették alapul. igy kiemelték, hogy a
humanszolgaltatdsok a modern tarsadalmak jelentette kihivasok bdévilésével is egy
folyamatosan tagulé kort fognak at. Ez a megkdzelités mar atvezetett a
humadnszolgaltatasok jelenlegi, tagabb megkozelitéséhez, amely az angolszdsz
tarsadalomtudomanyokban a szlkségletek kielégitéséhez kapcsolédik. A fenti
megkozelités jelentésen tagitotta a humanszolgdltatasok horizontjat, igy példaul Michelle
E. Martin a humanszolgaltatdsok korébe sorolja mindazon szolgaltatasokat, amelyek az
egyéni szikségletek kielégitéséhez sziikséges, a hidnyzd vagy kevéssé hatékony egyéni
erG6forrasok potlasdhoz kapcsolédnak. Martin  ebbe a tag fogalomba sorolja a
foglalkoztatdsi szolgaltatdsokat, a tiszta, biztonsagos és megfelel§ kornyezet kialakitasaval
és fenntartdsaval 0Osszefligg6 szolgaltatdsokat, valamint az egyéni autondmia
kiteljesitéséhez kapcsolddd, segits jellegl szolgdltatasokat is. Bar a fogalom értelmezése
tagult, 6sszességében még mindig az volt az elfogadott, hogy ezek a szolgdltatasok
elsGsorban az egyéni raszorultsagbol fakado sziikségletek kielégitését szolgaljdk. Ehhez
kapcsoléddan William R. Burger a humanszolgaltatasok kdzé az egészségligyi és szocialis
jellegl, raszorultsagi alapon nyujtott szolgdltatdsokat sorolja, amelyek ellatdsi formaiként
az egészség meglrzését célzd prevencids szolgaltatasokat, a személyes, életvezetési
jellegli  tanacsadast, a pszichoterdpias foglalkozdsokat, a krizisintervencids
szolgaltatdsokat sorolta. A humanszolgaltatasok sz(ikebb korben vett fogalma ennek
megfelel6en a joléti (elsésorban a raszorultsagi jellegl szocidlis és részben egészségligyi)
szolgaltatasokra terjed ki. Ezt a modellt f6leg az angolszasz allamok is alkalmazzak,
azonban a human services ilyen értelmezése megjelent mas, eurdpai allamok -
els@sorban szocidlpolitikai targyl —tudomanyos munkaiban is.

A humadnszolgaltatdsok tdgabb értelmezése els6sorban az igazgatastudomanyban jelent
meg. Ezen megkozelités alapjan a humanszolgdltatds alapvetGen személyes jellegl
szolgaltatasi tevékenység, amely sok esetben szellemi munkdhoz kotddik, s amelynek
terliletén er6s allami szabalyozds jelenik
meg. A fenti fogalom széles korben
elterjedt a Németorszagban, ahol a

Humandienstleistungen korébe soroljak az
egészségligyi szolgdltatasokat, a szocialis
elldtasokat,az oktatasi szolgdaltatasokat,a
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kozszolgaltatasokat. Ez a megkozelités azonban nem kizarélagos, még a német
orientacidéju és német kdzigazgatdsi jogtudomdanyban sem, amelynek egyik f6 oka az, hogy
egyes humanszolgdltatdsokra vonatkozé teriiletek 6nalld jogagga valtak (ilyen példaul a
német jogban egyértelmlen 6nallé jogdgnak mindsulé szocialis jog). Ez a megkozelités
terjedt el a kontinentdlis (bismarcki) eurdpai joléti modellt alkalmazé orszagokban,
tobbek kozott Magyarorszagon.

1.4 A human szolgdltatas tartalma és kore

A humadn szolgdltatasok meghatarozdsa soran rogziteni kell, hogy ezek a szolgdltatasok
kdzszolgaltatasok. Az, hogy a kdzszolgaltatasokon belll mely szolgaltatdsok sorolhatdk e
korbe, a humdnszolgaltatdsok fogalmanak vizsgalata alapjan dontheté el. Nemzetkozi
szakirodalmi attekintés lapjan vilagszerte az angolszadsz orszdgok, valamint a német
értelmezés terjedt el a leginkdbb. Magyarorszagon a német modellt kovette a human
szolgdltatasok tartalmdnak meghatdrozdasa soran, amely alapjan ©6nall6 human
kozszolgdltatdsi agazatnak tekinti az egészségligyi szolgaltatasokat, koznevelést, a
fels6oktatdst, gyermekvédelmi és a gydmiigyi igazgatast (amelyet inkdbb oktatasi, mint
joléti ellatasként kezel), a kulturalis igazgatdst, a szocialis igazgatast, a médiaigazgatast,
valamint a sport igazgatasat.

1.5 Az informacidadas f6 formai

Informacidk atadasanak f6 formait az aldbbi tablazatban foglaljuk 6ssze:

Informaciéadas formaja Eszk6z
személyes az ember maga
tavolsagi telefon

alkalmazas (Skype,
Hangouts, Zoom stb.)

irasbeli hivatalos levél

e-mail

alkalmazas (Messenger,
Viber stb.)
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2. Munkavallaléi motivacio, 6nismeret

2.1Egyéni (altalanos és human) motivacidk felmérése, feltarasa

Motivacio fogalma, kiilsé és belsé motivacio

A motivacio latin eredetli sz6, melynek jelentése magyarul: mozgat, mozog. Szamos
kutaté vizsgdlta, hogy mi hajtja, mi ,mozgatja" az embereket céljaik elérésében, vagyaik
beteljesitésében, kutatasaikbdl tébb elmélet is sziiletett, de miel6tt ezen elméletek
bemutatasara keriilne sor, meg kell hatarozni a motivacid fogalmat.

A motivacié fogalma pszicholdgiai meghatdrozas szerint az egyén olyan bels6
tudati llapota, amely arra készteti, hogy meghatdrozott mddon viselkedjék.

A pszicholdgusok szerint el kell kiiloniteni a motivacié és a motivalds fogalmat.

e A motivacié alanya az egyén. A motivalo, aki hatni tud masokra és 6sztdonzéssel
segiti, tdmogatja az egyént céljai elérésében. A motivacid belsé késztetés, a
motivalas pedig kiilsé 6sztonzés.

4l

e A ,belsé motivacié" a motivum, az, ami a viselkedést energiaval latja el, iranyitja
(valami felé tereli) vagy fenntartja (megallitja). A bels6 motivum oka nagyon

1

kiilonb6z6, egyénenként mas és mas lehet. A , kiils6 motivacié" a motivalas, olyan
Osztonzé eszkozok Gsszessége, amelyek az ,alanyban" addig még kielégitetlen

vagy Uj sziikségletet tdmasztanak, tehat az egyén belsé motivumaira hatnak.

A motivaciék felmérése minden munkahelyi kornyezetben elengedhetetlen, ha
elkotelezett munkavallaldkat és eredményes munkahelyi kozosséget szeretnénk
[étrehozni. A vezetGknek ismernitk kell munkatarsaik érdeklédési korét, értékeit,
hiedelmeit, terhelhet&ségét, valamit minden lehet&séget és eszkozt biztositaniuk kell az
egyének fejl6édésére. Kiemelten fontos lehet az dnbecsiilés meger6sodésében, ha a
munkatarsak szabadon dolgozhatnak szakteriletliikon, illetve kdzvetve vagy kozvetleniil
bekapcsolédhatnak munkahelyi szervezetiik alakitasaba.

A modern szervezetekben a munkatdrsak érdeklédését is ismernie kell a vezet6knek,
kollégaknak, hiszen ez szorosabb emberi kapcsolatot eredményezhet, amely hatékonyabb
egylittmUkodéshez, eredményesebb munkavégzéshez vezethet.

Az sem mindegy, hogy ki, milyen
értékrendszerrel van jelen  egy-egy

szervezetben. A szervezet altal vildgosan
meghatdrozott értékekhez lehet
kapcsolédni, és azonos értékeket valld
személyek és szervezetek talalkozdsa
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szamitasat, és ennek gyimolcsét aratja le a szervezet, mert elkotelezett és hatékony
munkatarsakkal dolgozik.

Az értékek kérdéshez szorosan kapcsolddik a hagyomany, a tradicio eleme is. Milyen
hagyomanyokkal rendelkezik a szervezet, mivel érkezik a munkatdrs. Taldlkozik-e a két
megkozelités? Be tud-e kapcsolddni a szervezetben meglévé hagyomdanyokba az egyén?
Netan képes Uj tradiciokat meghonositani sajat kezdeményezéssel? E kérdésekre valaszt
kell taldlni a munkahelyhez valé kapcsolat kialakitasakor.

Nem hagyhatja figyelmen kivil a vezets, hogy mennyire terhelhet6 egy-egy munkavallalé!
Mennyi id6t és energidt tud feladataira forditani. A mai vildgban mar nem lehet ugyanugy
ellatni feladatokkal egy 3 gyermekes anyat vagy apat, vagy egy fiatal, palyakezdé6t, akinek
még nincs esetleg csaladja. Ez nem jelenhet azonban diszkrimindaciét, f6leg azért nem,
mert a feladatok elosztdsa sordn az adott személyek is egyeztetni szliksége, hogy mennyit
tud vallalni, és természetesen itt is lehetnek kivételek, vagy ellentmonddsok.
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2.2 Specidlis tényez6k

Az altalanos munkahelyi motivacios tényez6k mellett természetesen szerepet jatszanak az
egyénre jellemz§ specidlis tényezék is.
llyenek lehetnek az egyéni képességek,
készségek, amelyekkel tisztaban kell lennie
a munkavallalonak, és persze ezeket a
munkaltatonak is érdemes ldtnia. Hiszen
ezekre alapozva tudja a megfelel6
munkakort, feladatot biztositani a

munkavallalé szamara, illetve tud fejlédési
Eurdpai Unio
Eurdpai Szocialis
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lehetGséget biztositani képzés, mentoralas altal.

Korabban beszéltiink az érdeklédés fontossagardl, amely a specialis szempontok kdzott is
megjelenik, hiszen ezek teljesen egyedi jellemz6i az embereknek, amelyek mentén
szervez6dhetnek munkahelyi kapcsolatok, kozosségek és programok. Ezek felvallaldsa a
munkahelyen pozitiv |égkdrt eredményezhet, és Ujabb lehetfséget kindl az egyén és a
kozosség fejl6désére.

Az egyén szempontjabdl kulcskérdés az énismeret feltdrdsa, amelyen keresztil tisztaba
kerilhet az ember sajat er@sségeivel, gyengeségeivel, valamint azokkal a fejlesztendd
terliletekkel és lehetGségekkel, amelyek még benne rejlenek. Az 6nismeret fontos eleme
a human szolgaltatasokban dolgozd szakemberek munkajanak, hiszen megfelel6 szintd
Oonismeret nélkul nagyon nehéz masokkal egyiitt dolgozni, masokon segiteni.

Szintén fontos terilet az egyiittmiikodési készség. Mennyire kooperativak a csapatban
dolgozd egyének? Hogyan tudnak jol, hatékonyan egylittmikodni, és segiteni egymas
munkajat? Bar ezek a kérdések trividlisnak hangzanak, feltenni 6ket és megvalaszolni
alapszabaly, hiszen minden munkahelyi cselekedet az ott dolgozé emberek , mlive”, az
hatdrozza meg Gket, amit tesznek egyitt és kulon-kilon.

Eletiinkben, ezaltal munkankban is nagy hangsulyt kapnak az érzelmek. Hogyan allunk
érzelmeinkkel? Inkabb elrejtjuk, vagy megmutatjuk 6ket? Megint egyszer(i, de ha
belegondolunk nagyon husba vagd kérdések, hiszen az érzelmek egyértelm(ien
befolyasoljak viselkedéslinket mind otthon, mind a munkahelyen. Hogyan hasznaljuk,
vagy hagyjuk figyelmen kiviil érzelmeinket a munkahelyen, az ott kialakulé helyzetekben?

2.3 Belsé motivacios alap

Munkahely szempontjabdl érdemes vizsgalni a motivacié jelentéségét. Michael
Armstrong, angol HR szakember szerint a munkahelyi motivacidénak két fajtaja létezik:

Belsé motivacié - munkdbdél fakadd motivacié, a munkakor tartalmahoz kotédik. Az
ember megfelel6 munkat keres sziikségleteinek, céljainak kielégitésére, s a menedzsment
a maga eszkozeivel (munkakortervezés, teljesitményértékelés, javadalmazas,
emberier6forras-fejlesztés) erésitheti ezt a folyamatot. A belsé motivaciét befolyasold
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2.4Kulsé motivacios alap

Kiils6 motivacié - amikor a menedzsment olyan 6sztonzéket hasznal, mint a béremelés, a
jutalom és bonusz, altaldban a teljesitményalapu 6sztonzéket. Ezek hatasa kdzvetlen és
erételjes, de hatdsa nem tart sokdig. A belsé 0sztonz6k hatdsa tobbnyire mélyebb és
tartdsabb, mivel az egyénben rejlenek

2.5Kényszer motivumok feltarasa

2.6 A motivacio fejlesztése

Napjainkban a motivacié fejlesztése fontosabb, mint az elmult 10-15 évben valaha is
volt. Uj és megfelel6 munkaeré felvétele rengeteg idSt és pénzt emészt fel, ezért
a meglévé j6 munkatarsak megtartdsa és motivaldsa olcsdbb megoldds, még ha pénzbe is
keridl, mint a toborzas.

A legtdbb vezet6 szdmara a motivacio fejlesztése nehezen megfoghaté téma. A motivalas
sikere részben a vezet6k személyes képességein mulik, részben azonban motivacids
rendszerek altal kell azt megteremteni.

A motivacio fejlesztésének legf6bb elve az, hogy azt kapjuk, amit jutalmazunk. Az életben,
szélesebb korben, ezt ugy is kifejezhetnénk, hogy amire figyelmet helyeziink, azt meg is
erGsitjuk. Tehat, ha egy munkatars az elvarasainknak megfelel6, vagy a munkakori leirdsa
szerinti eredményt ért el, akkor |étfontossagu, hogy ezt minél rovidebb idén beliil
osszekapcsoljuk valami szamara pozitiv dologgal, azaz jutalommal.

Az, hogyki, mit tekint a maga szamara pozitiv dolognak, tehat jutalomnak, az
egyénenként kilonbozhet. De alényeg az, hogy a visszacsatoldsnak miel6bb meg kell
torténnie, valamint minél vildgosabban és kozvetlenebben kell kapcsoldédnia a
jutalmazando tetthez vagy eredményhez.
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2.7 Motivacié fenntartasa

A motivacid fenntartasa két irdnybdl lehetséges. El6szor is meg kell lennie a belsé

motivacios igénynek, annak, hogy ezt az egyén fenn tudja tartani, tobb lehet&séget is

kindlhat maganak az ember.

1.

Fontos, hogy akikkel egyltt dolgozunk, annyira kozel legyenek hozzank, hogy
tudjunk, ,lelki tamaszért” fordulni hozzajuk, ha elakadast észleliink, és ugy
érezzik, hogy mar nem tudjuk az adott feladatot megoldani.

Nem szabad elfelejteni, miért is dolgozunk! Lehet, hogy amivel épp torédink
értelmetlennek, kicsinek latszik, de ez mindig hozzajarul valami nagyobbhoz, ezt a
nagy képet soha nem szabad szem el6l téveszteni, hogy folyamatosan lassuk a
célt, viziot magunk el6tt. Azt, hogy munkankkal, tevékenységilinkkel mihez jarulunk
hozza, mit is csindlunk valéjaban!

Néha nem elég a lelki tamogatds, hanem konkrét segitséget kell kérnink. Ne
habozzunk, ha erre van sziikség, mert mindez a sajat elhatarozdsunkat is
megerdsitheti, ha vezeténk, kollégank, mentorunk kézzel foghatd segitséget nyujt.
A munkank kivili elfoglaltsag, hobbi gyakorldsa tovabbi motivaciot adhat, hogy ne
adjuk fel, hanem ujult erével vagjunk bele a feladat megolddsaba. Nem beszélve
arrél, lehet még mas szempontot is ad, ha kiléplink mindennapi
mokuskerekilinkbdl, és egy hobbi altal nyudjtott élmény szemiivegén keresztiil
tekintiink munkankra, megoldandé feladatainkra.

A motivacionk fenntartdsaban szerepet kaphat még az, ha egy ideig nem
foglalkozunk a sajat dolgunkkal, hanem kerestink magunknak egy masik helyzetet,
feladatot, ahol tudunk segitséget adni, hasznosnak érezziik magunkat. Azzal, hogy
atéljik az adas élményét megerdsithetjik elkotelezettségiinket sajat munkank
irant.
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2.8 Utékovetés

A motivacio fejlesztésének és fenntartdsanak utdkovetése mindkét fél (munkaltatd és
munkavallald) oldalardl fontos.

A munkaltato pénzt, energiat, id6t fektet be a munkavallalék motivacidjanak fejlesztésére
és fenntartasara, igy szeretné tudni, hogy milyen eredménnyel zarult egy-egy folyamat,
hogy vannak a kollégak, minden ugy alakult, ahogy eltervezték. Ennek a folyamatnak tdbb
modja lehet: rendszeres személyes beszélgetés, ahol ezzel a fokusszal egyeztet a vezetd
és a munkatars. Folyamatos, szébeli vagy irdsbeli visszajelzés kérése rendszeres
id6kozonként (pl. negyedévente, félévente, vagy évente). Lehetséges a nem személyes,
hanem valamilyen elektronikus felileten (intranet, applikdcid stb.) hasznalataval
visszajelzést adni a motivaciés folyamatok alakuldsardl. Mindez a szervezet vezetGjétél, a
munkavallaldk fejlesztésére szant id6t6l, és egyéb rafordithatd lehet6ségétdl fligg.
Természetesen nagyon javasolt az utékdvetés bevezetése, mert ez szintén bizalmi alap
lehet a munkavallaldk felvételében és megtartasaban

Az egyén részér6l is fontos, hogy valamilyen mddon tudatdban legyen annak, hogy
motivacios szintje hol tart. Egyik fontos méréeszkodz lehet az 6nismeret, amely folyamatos
segitséget ad abban, hogy megitéljiik, mi a helyzet a motivaciénkkal. Erre és minden mas
eszkozre, ami segit realis képet alkotni Gnmagunkrél, a szakemberek sajat igényének kell
meglennie, hogy ha a szervezet, amelyben dolgozik ad vagy sem tdmogatast a motivacié
fejlesztésében és fenntartasaban, maguk is képben legyenek!
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3. Kommunikacids alapismeretek, technikak

A tananyagegység célja, hogy a résztvev6k a jelenlegi kommunikaciés kvalitasukrél
kapjanak képet — tlikrot. Az erények és a hibdak szembesitésével, azokat elemezve és
értékelve képesek lesznek korrigalni, majd fejleszteni kommunikacidjukat.

3.1 A kommunikacié definicidja, az alap kommunikacids helyzet

A  kommunikacié egy olyan folyamat, cselekménysorozat, amelynek soran
informacidaramlas, illetve informaciocsere torténik.

Pontosabban a feladd (add) egy jelrendszer (kdd) segitségével formdaba onti (kdédolja) az
informdciét (izenetet), amely egy csatornan keresztiil eljut a vev6hoz (cimzetthez), aki az

Uzenetet dekddolja (értelmezi), esetleg a feladd felé hasonléképpen visszacsatol (valaszt
kdld).

vett
Uzenet jet Jel uzenet

Informacio- Csat
LT o Emd Csatorna

Cimzett

Az alap kommunikacids helyzet elemei:

1. Feladé (kibocsatd): Az a fél, amelyik izenet kiild a masiknak, illetve akinek informacidja
van, amelyet meg kivan osztani mas(ok)kal.

2. Vevé (cimzett, befogadd): Az a fél akinek
az Uzenetet szanjak, illetve aki az Gizenete
fogadja.

3. Uzenet (informacid, kdzlemény):az az
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4. Csatorna: az a kozeg, amelyen keresztiil az Gizenet eljut a feladotdl a vevéig. pl.:
internet, levegé.

5. Zaj: Az a tényez6, amely az lGizenet eljutdsat, megértését zavarja. Pl.: vonal hiba,
aramszinet, hangzavar.

3.2 Visszajelzés Johari ablakkal — az elmélet attekintése

Az onismeret fejlesztésben az egyik legelterjedtebben haszndlt modell a Johari-ablak,
amelyet Joseph Luft és Harry Ingham pszicholégusok dolgoztak ki 1955-ben. A modell
elnevezése kett6jik keresztnevének kezd6betdibdl all 6ssze: Joe és Harry = Jo-Hari =
Johari.

EN
Ismerem Nem ismerem

Ismerik

»

MASOK

ISMERETLEN
(tudattalan)

Nem ismerik

A modell két f6 dimenziét ad meg az ,én”

megértéséhez, egyfel6l a viselkedés és
stilus azon aspektusait, amelyek az ,én”

szamara ismertek (,En”), masfelsl pedig
azokat, amelyek azoknak ismertek, akikkel
kapcsolatban all (,,Masok”).

A terilletek nem egyenl6 méretlek, a

e
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szinte majdnem az egész abrat lefedi. Az élet el6rehaladasa sordn, ahogy az ember
megismeri 6nmagat, illetve ahogy megismerik a vele kapcsolatban 3llék &6t, ennek
szintjéhez mérten folyamatosan csokken az ,Ismeretlen” terilet, illetve ndvekszik a masik
harom teriilet mérete.

a) Anyitott én teriiletbe tartozik mindazon tulajdonsag, viselkedési méd, adottsag és
képesség, amelyeket az egyén ismer, és azok, akikkel kapcsolatot tart, mindezt tudjak is
rola. Régi mondas szerint a messzirél jott ember azt mond, amit akar. De ne feledjiik, csak
addig, amig meg nem ismerik. Ezért van nagy jelentdsége annak, hogy a palyazatoknal, a
vezetdi kivalasztasndl minél tébb oldalrél ismerjik meg a jelentkez6ket. A nyitott terilet
kitdgitasa az egyén és kornyezete szamara is fontos, mert nagyobb lehetGséget nyujt a
kiteljesedéshez. A probléma akkor meriil fel, amikor a nyitott teriilet annyira megnyilik,
hogy mar az intim szférdk is nyilvdnossa valnak. Ez esetben a vezet6 megjegyzések
kereszttlizébe kerililhet, mi tobb a tekintélye is meginoghat.

b) Vak éna személyiségnek azokat a terileteit jelenti, amelyeket 6 nem ismer, de
masok jol, vagy hianyosan, ismernek. Sokszor el6fordul, hogy olyan adottsagokkal
rendelkeziink, amelyekrél fogalmunk sincs, viszont a szil6, edzd, vezet6 esetleg felismeri
és elindit benniinket egy-egy palyan képességeink kifejlesztésére. A vezet6 — akar akarja,
akar nem, akkor is — ellat nevel6i, pedagdgusi funkcidkat. Teszi ezt azdltal, hogy mint
modellt akaratlanul is kovetik a beosztottai. Ha megfelel6 légkort tud kialakitani, ha
6szinte eszmecsere folyik a kozosségben, akkor olyan tulajdonsagaira is felhivjak a
figyelmét, amelyekrél nem tud, de nevetségessé tehetik, mi tobb hatranyosan érinthetik
az életben. llyen lehet, hogy egy-egy mondataban t6bbszér el6fordulnak toltelékszavak,

4

mint pl.,izé”, vagy hasonlé kifejezés, zavarat a metakommunikacidjaban fillvakaras,

toporgads, zsebkend szorongatdsa, nyakkendd igazgatasa stb. jelzi.

Az ember 6nmagat csak akkor tudja fejleszteni és esetleg rossz szokasait elhagyni, ha sok
mély és bens@séges kapcsolata van, amelyekben 8szinte visszajelzéseket kap 6nmagarol.

c) Rejtett én azt a zart terlletet reprezentdlja, amelyeket az ember 6nmagarél ismer, de
masokkal nem kivdn megosztani, ezért azokat elrejti a tobbiek elél. Lényegében ezt olyan
titoknak tekinti mindenki, amit vagy azért rejt el, mert érzi, hogy szégyellnie kell, vagy
boldogsagot jelent neki, hogy senki nem tud rdla. A rejtett terilet nagysagat nagyban
befolyasolja a gyermekkori nevelés, az a
mikroklima, amiben feln6ttiink. Amire
kondiciondltak benniinket, a szerint nyilunk

meg vagy zarkdzunk el masok eldl. A rejtett
terlilet anndl jobban csokken a nyitott
terllet javara, minél tébb baratunk van, és
minél Gszintébb munkahelyi kollektivaban
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tartania a rejtett én-t. Tisztességes magatartas, szavahihet6ség, kovetkezetesen igazsagos
értékrend esetén szinte észrevétlenil feltarulhat a vezet6 el6tt munkatarsai rejtett
énjébdl egy-egy teriilet. Ne feledjiik, ezzel visszaélni csak egyszer lehet, és 6rokre bezarul
a kapu, ami a masik ember bizalmaba vezetett.

d) Ismeretlen énvagy mdsképpen nevezve a soOtét terilet. Ez lényegében
megkozelithetetlen az  egyén és kornyezete szamdra. Bizonyos korilmények (baleset)
tudat kdzelbe hozhatjdk a rejtett éniinket.

3.3 Egyiranyu-kétiranyd kommunikacié

A kommunikdcié sokféleképpen lehet tipizadlni. Az egyik felosztas, hogy van e azonnali
visszacsatolds az informacidcsere soran. igy beszélhetiink egyiranyl (egyoldald), vagy
kétiranyu, (kolcsonos) kommunikaciorol.

Az egyiranyd kommunikacioban nincs visszacsatolds, nincs moddja a cimzettnek
valaszolnia. pl.: TV nézés, hirdetés elolvasasa.

A kétiranyd kommunikacioban van visszacsatolas, a feladd és a vevs szerepe
folyamatosan valtozik. Pl.: telefonon térténé érdekl6dés.

3.4Személyes 0sszhang megteremtése és bizalomépités

A kommunikacié soran fontos vél, hogy a két fél megteremtse az 6sszhangot, és bizalmi
alapon tudjanak egymadssal beszélni. Ez a két szempont kiemelten fontos a human
szolgaltatasokban dolgozd szakemberek és ligyfeleik kozott, hiszen a bizalom alapkéve
lehet a sikeres egylttmkodésnek.

A szakember esetében fontos, hogy nyitott és 8szintén érdekl6dé legyen az ligyfél altal
hozott kérdésekre, problémakra vonatkozéan. Az Ugyfél részér6l pedig meg kell adni a
szilkséges bizalmat a masik fél szamara, hogy valdban tud segiteni neki, megtalalj vele
egyltt a megfelel6 megoldast és a keresésben tamogatja, illetve a sziikséges dontések
elGkészitését egylitt megteszik. Ezek a kapcsolddasi pontok erdsitik a bizalom kiépuilését a
kapcsolatban és hozzdjarulnak a személyes
Osszhang kialakuldsahoz.
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3.5Nonverbalis Uzenetek

A nonverbalis kommunikacids eszkdzok a verbalis kommunikaciét (a nyelvileg megformalt
szoveget) kisérd, azt kiegészit6 vagy éppen moddositd, olykor helyettesité eszkdzok.

A nem verbalis jelek mindig a verbalis jelekkel egyitt értelmezendék, a beszéd tartalmat
aldtamaszthatjak, mdédosithatjak.

A kommunikacié hatasa — hitelessége és sikere — attdl fligg, mennyire van dsszhangban a
szébeli kommunikacio — a kimondott tartalom —a nem szébeli kommunikacionkkal.

A nonverbalis Gzenetek csatornai:

3.5.1. Vokalis (hanggal kifejezett) nem nyelvi jelzések:

3.5.1.1. Szovegfonetikai eszkdzok:
» Hangszin: a hang egyedi szinezete
» Hanglejtés: a hangmagassag valtozasa
» Hangerd
>

Hangsulyozas: hangerd + hangmagassag segitségével egy szétag kiemelése.
A hangsulyozast mindig a mondanivalé iranyitja; a leglényegesebb: a fontos
szd és az Uj kozlés

» Beszédtempd: a beszéd sebesség

» Szlnetek: a beszéd tagolasanak eszkoze
3.5.1.2. Hang kiadasa

» sOhajtas,

> nevetés,

» torokkoszorulés.

3.5.2 Testbeszéd
3.5.2.1 bioldgiai: a testbeszédnek ez a része akarattél fliggetlen, bioldgiailag kédolt.
PI.: pupilldk tadgulasa,
szlikiilése.
3.5.2.2 félig tudatos: a testbeszéd
azon része, amelyek spontan

jelentkeznek, de odafigyeléssel
iranyithatd. Pl.: mosoly
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tudatosan hasznalunk. Pl.: szemkontaktus.
3.5.2.4 Mimika (arcjaték, tekintet)

A nem nyelvi jelzések legtobb részét O0sztondsen hasznaljuk—> pl. a hat alapérzelem
kifejezése (a diih, a szomorusag, az 6rom, a meglepetés, az undor és a félelem). Ha a nem
nyelvi jelzések ellentétbe kerlilnek a szobeli kozléssel, inkdbb az el6bbinek hiszink.
Bizonyos dolgokat viszont a kdrnyezetlinket utdnozva tanuljuk = pl. fejbdlintds és fejrazas
Bulgaridban.

A mimika megnyilvanuldsa nem tudatos, de bizonyos helyzetekben az ember tud
uralkodni megnyilvanuldsan pl.: diplomacia teriletén, pdker jaték kdozben.

A tekintet az egyik leggyakrabban alkalmazott és a legerGteljesebb nem verbalis jelzés.

Haromfajta ,nézési mddot” kilonboztetiink meg, amelyet a sikeres kommunikacio sordn
alkalmazhatunk:

» Hivatalos nézés: munkahelyinkon ezt alkalmazzuk. A tekintet a partner
szemei és homloka altal zart haromszogbe nyugszik.

» Tarsasagi nézés: maganéletben alkalmazzuk barataink, ismerdseink korében.
A tekintet a szemek és a szaj altal hatarolt arcrészleten nyugszik.

» Bizalmas nézés: magdanéletben alkalmazzuk partneriinkkel szemben. A
tekintet az eddigieknél jéval nagyobb terlletre szegez6dik: a szemek és a
mellkas kozotti testrészre.

3.5.2.5 Gesztusok (fej-, kéz- és karmozdulatok)

Gesztuson altalaban a kéz- és karmozgdsokat értjiik, de idetartozhat a fej, torzs és labak
mozgasa is.

» A kézfogas egy régdta alkalmazott Gidvozlési gesztus.
» A kézfogds az emberekrél sok mindent eldrul.

» A tenyerek elhelyezkedése a masik féllel szembeni hatalmi helyzetet
jelképezi.

» A kézfogas fajtaja az emberi jellemet tlikrozi.
3.5.2.6 Testtartas

A testtartas tukrozi az:

> érzelmi beallitodast,

» kulturdlis tradicidkat (pl. egy-
egy munkakorben, vagy
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beosztasban elvart tipikus testtartas), és a
» személyiségjegyeket.

A leggyakrabban el6forduld, legbeszédesebb testtartasbeli, nonverbalis kommunikacios
jelek:

» A legbeszédesebb jel a vallak és a fej tartasa. Aki magat kihdzva, fejét
felemelve all, az magabiztossagot sugall; mig a beesett vallal, leszegett fejjel
allé/jar6 ember 6nmagat helyezi alacsonyabb statuszba a kornyezetében
lévSknél.

» Aki meg akar szdlalni egy tarsasagban, az kissé eléredonti a felsGtestét.

» Ha valakihez beszélunk, testiinkkel is felé fordulunk, annal is inkabb, mert ra
kell néznlink. Ha elmulasztjuk az odafordulds gesztusat, sértének tarthatjak
viselkedésiiket.

» Keresztezett karok mindenképpen hangsulyos védekez6 magatartast
jeleznek (vagyis a védtelenséget). Ezt, az 0Osztonésen megjelend
testtartasunkat gyakran paldstolni igyeksziink — de attél még a jelentése
ugyan az: ha valaki pl. az érajat igazgatja, anélkil, hogy rdnézne; ha két
kézzel fogja poharat stb.

» A keresztbe tett labak is véd6korlatot, a kommunikacids helyzettel szembeni
ellenérzést fejezik ki, bar kevésbé negativat, mint az 0Osszefont Kkar.
Csoportszituacidban labunk, a szdmunka érdekes ember felé mutat, mas
esetben viszont, megmutatja, mely irdnyba tavozna.

» A csip6re tett kéz elszantsagot, tettrekészséget jelez.

» A keresztbe tett labak illedelmességet jeleznek, azonban a tavolsagtartas, az
izgulds és a zdarkozottsag Uizenetét is kozvetithetik rélad. A bokanal
keresztezett ldbakkal azt mutatod, hogy fliggetlen vagy, hatarozott,
magabiztos, és senki nem tud eltantoritani a céljaidtdl.

» Ha ulés kozben az egyik bokadat a masik térdedre helyezed, azt Gzeni, hogy
elkotelezett vagy, kidllsz a véleményed mellett, és képes vagy harcolni az
igazadért.

> Ul pozicidban az egymas
mellé helyezett, elGre vagy

kissé oldalra mutatd labfejek,
arrol arulkodik, hogy
szabalykovetd, udvarias ember

vagy.
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» Aki lovaglo Ulésben Ul a székére, jellemz6en dominans magatartasra, a
dominancia igényére utal.

» A lab vagy a bokak korbecsavarasa a széken — Ha korbefonjuk a labunkat a
szék labain, azzal — akarcsak az 6sszekulcsolt kezekkel — azt (izenjiik, hogy
nem érezziik magunkat kényelmesen, és vigasztalni akarjuk magunkat.

3.5.2.7 Térkozszabdlyozas

A térkozszabalyozassal az egyén és a vele kapcsolatba keriil6k viszonyat hatarozzuk meg,
amely altal a tavolsaggal zénakat alakitunk ki magunk koril, amelyek belilrél kifelé az
aldbbiak szerint johetnek létre:

» Szoros intim zona: ez a 15cm-en beliili tdvolsag, ide szinte fizikai érintkezés
soran hatolhatnak be szileink, gyerekeink, hazastarsunk, kozeli baratunk,
kozeli rokonunk.

» Intim zéna: 15-45 cm beliili tavolsag. Az ember, mintha a sajat tulajdona
lenne, ugy Orzi ezt a zonat. Csak az egyénhez érzelmileg kozel alldknak
szabad behatolniuk ide.

» Személyes zona: 16 cm — 1,2 m kozotti tavolsag Ekkora tavolsagban allunk
egymastol tarsas osszejoveteleken, barati taldlkozdkon.

» Tdrsadalmi zona: 1,2 m — 3,6 m kozotti tavolsag. Ekkora tavolsagban allunk
idegenektél, a nalunk dolgozé szakemberektél, és mindazoktdl, akiket nem
ismeriink eléggé.

» Nyilvdanos zona: 3,6 m feletti tavolsdag, amely megtartasakor nagyobb
[étszdmU idegen emberekhez intézziik szavunkat

3.5.3 Kilsé megjelenés

A megjelenés, az embléma az egyéniségre, a stilusra vonatkozd jelzés, melyeket
tudatosan valaszt az ember és Osszességében jellemzi a személyiséget. A kuilsé
megjelenés meghatarozé abban, hogyan fogadjak a hallgatdk az el6addé mondandéjat. A
megjelenés elemei az Oltozkodés, a hajviselet, a kiegészité diszek, az egyenruha, a
jelvények.

A megjelenés alapvetdé kommunikdcios szint
bar ebben nem mindig a kommunikacids
szerep az els6dleges, (pl. a kényelem

szempontjai)

A megjelenés OsszetevGi a kils6, fizikai
jellemzdék: testalkat, testméretek, arc,
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A j6 megjelenés eszkodzei harmonikus rendszert alkotnak, kiegészitik, elmélyitik egymas
hatasat.

Az 6ltozkodés a legfontosabb integracidt segité eszkdz, amely a kérnyezethez, illetve a
sajat egyéniséghez vald integraldédast jelenti (pl. egyenruhat, vagy ,szinte egyenruhat”
viselliink, ha hangsulyozzuk egy csoporthoz valé tartozdsunkat) — ekkor is keverednek az
0ltozkddésben az 6sztonds és a tudatos tényezok.

Az 0ltozkodni tanulas szocializacids kérdés (a kislanyok rézsaszint s szoknyat hordanak, a
fidk pl. kéket és nem hordanak szoknyat), de teret nyujt a kisérletezésnek.

Kommunikacids jel az adott tarsadalmi rétegnek megfelel 6ltozkodés (stilus, arszint stb.)
Természetesen mindig jelen van az egyéni sajatossdgok feltardsa (mi all jol szinben,
fazonban, anyagban).

Fontos az alkalomhoz ill6 ruha megvalasztasa (vagy épp a polgarpukkasztd)

A kiegészit6k megvalasztasanak (esernyd, taska, kesztyd, kendd, szemuveg, ékszerek, ora,
toll, telefon, cigaretta stb.) mindig van kommunikacios szandéka is. A kiegészit6k funkcioi:
befolydsolja a ruha hatdsat, hasznalati targy, a funkciét meghaladd plusz jelentés
(életstilus, életérzés, vilagkép kifejezése, statuszszimbdlum, hivalkodas). A kiegészit6 néha
fontosabb a ruhandl, a hasznalat kulturdjara kevesebb figyelmet forditanak, pedig
jelentésen hat a kornyezetre (pl. cigaretta, mobiltelefon). A kiegészit6knek elsGsorban
funkciéjuk van, amit be kell tolteniiik, és harmonizdlniuk kell a megjelenés egyéb
elemeivel (ha nem, nevetségessé valnak).

3.6 Kommunikdcié tdrsadalmi és pszicholdgiai szintjei

Denis McQuail 1987-es flosztasa alapjan a kommunikacié szervezédési szintjei az
alabbiak:

Globalis szint (pl. nemzetk&zi kommunikacid)

Ossztarsadalmi szint (pl. tdmegkommunikacid)

Szervezeti szint (pl. vallalkozasok, politika)

Csoportkozi szint (pl. helyi szovetségek)

Csoportokon beliili szint (pl. csalad, team, kiscsoport)

Személykozi vagy interperszonalis szint ( pl. anya-gyerek, fénok beosztott)

VVYVY VYV VY

Intraperszonalis  szint  (pl.
informacidfeldolgozas, bels6
beszéd)
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4. Kommunikaciofejlesztés teruletei: dnérvényesités, asszertivitas

A tananyagegység célja, hogy a résztvev6k a jelenlegi kommunikdcids kvalitasukrdl
kapjanak képet — tiikrot. Az erények és a hibdak szembesitésével, azokat elemezve és
értékelve képesek lesznek korrigalni, majd fejleszteni kommunikacidjukat.

4.1 Egyéni hatékonysag-onérvényesités

Az egyéni hatékonysag novelése és az Onérvényesités leghatékonyabb moddszer az
asszertiv kommunikacid, amit jelen fejezet végén fogunk részletesen ismertetetni.

Minden esetre a kommunikacidban, mint a legfontosabb akciéban az emberek kozott, a
masik elfogaddsa és tiszteletben tartasa mellett nagyon fontos a sajat vélemény helyes
megfogalmazasa, érvelés és bemutatds, annak érdekében, hogy hatékonyan tudjunk
parbeszédet folytatni mas emberekkel.

Az egyéni hatékonysag fejlesztése és gyakorlasa altal valdsitjuk meg az 6nérvényesitést,
viszont ezt ugy kell tenniink, hogy nem masok kardra, hanem konstruktiv vitaban,
lehetbleg win-win, azaz gy6ztes-gy6ztes eredményt elérve az egyeztetés soran.

4.2 A valtozas alapelvei

A valtozas Uj gondolkoddsmddot igényel, tehat ahhoz, hogy valtozdsokat szeretnénk
elérni, el6sz6r a gondolkodasunkon kell valtoztatni. Ha a gondolat megvaltozik,| akkor a
kapcsolédo érzés és cselekvés valtozni fog. Ily médon a valtozas alapelvei: a gondolkodas,
érzék, cselekvés. E haromnak 6sszhangban kell lennie egymassal, kilonben a valtozasi
szandék nem lesz hiteles, egyenes, valahol megbicsaklik és nem az elvart eredményt
hozza szamunkra.

4.3 Visszacsatolds adasanak szabalyai

A kommunikacié soran a visszacsatolas

biztositja azt, hogy a kommunikator kapjon
a fogaddtol egy olyan Uzenetet, amely
elmondja, hogy mennyire értették meg. Ez
az, amiért a szemt6l szembe torténd
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kommunikacio ténylegesen kétiranyu. Mas széval a fogadd szamdara adott a lehetfség,
hogy reagaljon és vélaszoljon.

4.4 A visszacsatolas fogadasa, a visszacsatolds hatdsossa tétele

A visszacsatoldst nyitottsaggal kell fogadni, atérezni annak értelmét és jelentését és
magunkéva tenni, ha azt szeretnénk, hogy hatasos legyen. Az aldbbiak szerint szlikséges a
nyitottsagot biztositanunk ahhoz, hogy a relevans visszacsatoldst befogadjuk és hatdsossa
tegyuk:

» nyitott elme,
» nyitott sziv,
» nyitott akarat.

4.5 Hatékony kommunikaciot gatlé vagy torzitd tényezdk

Mivel két ember kdzott az abszolut ,térésmentes” kommunikdacié lehetdsége ritkan johet
létre, a kildott és vett lizeneteket blokkold vagy megvaltoztatd jelenségeknek az ismerete
csokkentheti a torzitdst és hosszabb tavon jobb, hatékonyabb kommunikacioét
eredményezhet.

4.6 Gatlé vagy torzitd tényezbk

A kommunikacidt torzité tényezbk:
4.6.1 Belsé ingerre koncentralas

Az egyén, aki belsd ingerre koncentral masokkal vald interakcidja soran, olyan szelektiven
figyelhet, hogy az lizenet szinte egyaltaldn nem megy at vagy csak olyan kis mértékben,
hogy nem tudja felfogni megfelel6en és valaszolhat Ugy, hogy nyilvanvalova valik az
Uzenetvétel gatoltsaga.

4.6.2 Erzelmi gat (ellenségeskedés,
védekezés)

Az ellenségesség zavart okozhat. Ez akkor

fordul el6, amikor egy olyan egyénnel
kommunikalunk, akire mérgesek vagyunk,
vagy egy megel6z6 esemény miatt
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ellenségeskedést. Amikor az egyének konfrontacidba keriilnek, gyakran torzitjak a masik
Uzeneteit.

A védekezés mindig az Uzenet-vétel torzuldasahoz vezet. Az egyén bizonytalansaga
kovetkeztében a kérdéseket vadaknak érzi, és feleleteivel igazolni akarja magat

4.6.3 Multbeli tapasztalatok

Ha a heti munkahelyi értekezlet mindig id6épocsékolds, lehet, hogy minden kévetkezd
értekezletre olyan elvardssal megyiink, hogy a kiildott lGzeneteknek nem tulajdonitunk
jelent6séget.

4.6.4 Nem megfelel6 kifejezésmadd

Az érthetGség fontos. Az igazi lizenet vételében soha nem tud hatékonyan kommunikalni
az, aki soha nem fejlesztette verbdlis készségeit. Ha az lizenet befogaddja nincs tisztaba a
kildé kifejezésbeli problémajaval, figyelmen kivil hagyhatja vagy eltorzithatja az
Uzenetét. A kulturdlisan meghatarozott verbalis formdk is akaddlyozhatjak a
kommunikaciét, mivel készséghianyként értelmezhetdk.

4.6.5 Sztereotipizalas

Egyik tipusa a sztereotipizdlasnak, ami befolydsolja egy személy észlel6-mechanizmusat, a
kiils6 megjelenésbdl levont kovetkeztetések. Kordbbi tapasztalat, vagy elGitélet nem
|étez6 vondsokkal ruhazhatja fel a beszélét.

4.6.6 Fizikai kornyezet

A fizikai kornyezet maga is teremthet olyan feltételeket, amelyek kozott nem lehet
hatékonyan kommunikalni. Pl. Egy zsufolt, fiilledt szobdban lehetetlen az lizenetek
pontos kiildése és vétele.

4.6.7 Kapcsolatok, statusz

Az emberek védekez6k lehetnek, azt érezve, hogy hatalommal biré személy fenyegeti a
sajat munkajukat, vagy statuszukat. Talan, legnehezebben kezelhet6 torzité tényez6 a
statusz. Egy egyénnek az emberek tobbségével nehézséget jelenthet a kommunikacio, ha
magas statusza van, mivel észlelt hatalma eltérd hatdssal van a kiilénb6z6 egyénekre.

A kommunikacios folyamatot akaddlyozé torzité tényez6k megsziintetésének kulcsa:
tudatositani kell ezeket az akadalyozé
tényez6ket és a viselkedést olyan mddon
valtoztatni, hogy az Uzenetek kevésbé

gyakran és kisebb mértékben torzuljanak.
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4.7 A hatékony kommunikacié gatjai

A kommunikacio viszonylagos: minden kommunikacié hatdsa annyi, amennyit a befogadd
megértett bel6le. Ennél fogva kiléndsen fontos a mondanivalé pontos megfogalmazasa
és még fontosabb, hogy minden nem szébeli kommunikacié ezt megerdsitse.

A félreértések okai lehetnek:
Az elkiildott Gizenet hianyos

El6fordulhat, hogy a kildé mar hidnyos Gzenetet kddol. Ennek oka lehet az, hogy a kiildé
szamara is lehetnek homalyos részletek a kozvetitendd lizenetben, de oka lehet az is, ha a
kiild6 szandékosan tart vissza informaciokat.

Non- verbalis kommunikacio

A szemek, a szaj, az arcizmok és még a testhelyzet is, tébbet mondhat el arrél, hogy az
emberek igazdbdl mit gondolnak, mint azok a szavak, amiket kimondanak. Ha a nem
szbbeli jelek és a szobeli mondanivald jelentése 6sszhangban van egymadssal, az erGsiti az
Uzenet hatdsat, ugyanakkor korlatozéva valik, ha ez az 6sszhang hidnyzik, vagy ha az
emberek félreértelmezik.

Zsargon
Minden szakma és foglalkozas kifejleszti a sajat specialis nyelvezetét, az un. zsargont.

Ez szleng kényelmes mddozat azok szdmdra, akik ismerik a zsargont, ugyanakkor egy
roppant karos és irritalé korlat azoknak, akik nem ismerik.

Erzelmi keret

Az érzelmeink befolydsoljak az lzenet fogadasi és kozvetitési képességet. Amikor
bizonytalan valaki és aggodalmaskodik, akkor az, amit hall, sokkal inkdbb fenyegetésként
hat, mint amikor magabiztos és meghékélt a vilaggal.

Amikor mérges valaki, vagy lehangolt, akkor hajlamos azonnal elutasitani azokat a
dolgokat, amelyek egyébként logikus és jé 6tletnek hangzandnak. A vitak sordn szamtalan
olyan dolog mondhatd, amelyeket a masik fél félreértelmez.

Azt hallja meg az ember, amit vart

Az, hogy az egyén mit hall és ért meg,
amikor valaki beszél hozza, nagymértékben

a sajat tapasztalatain, és hatterén mulik.
Ahelyett, hogy azt halland, amit az emberek
mondanak, azt hallja, amit a képzelete
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Amikor valami Ujdonsagot hall az ember, akkor hajlamos arra, hogy olyasmivel azonositsa,
amit mar megtapasztalt a multban.

zavarok

kapcsolodas

ﬁ" m\‘"" =¥,
uzongt/
mek
kapcsolatisag

4.8 Sikeres kommunikacid: a ,Rogers féle valtozok”

yojesawsuaney

hattérismeretek

Carl Rogers a segit6 kapcsolatban fektette le a sikeres kommunikacio alapfeltételeit,
amelyek a kévetkezbek:

» Szerzédés: a segit6 kapcsolatban részt vev6k kozotti, nem papir alapu, rugalmasan
alakithato feltétel rendszer, amelyben k6z6sen meghatarozott szabalyok vannak,
amelyeket mindkét fél betart a fejl6dés érdekében.

» Feltétel nélkiili pozitiv 6nelfogadds: a kommunikacid, a kapcsolat soran arra kell
torekedni, hogy a kezdeti asszimmetria szimmetriava alakuljon.

» Kongruencia: az adott helyzetben mindig hitelesnek kell lenni. Azt kell tenni, amit
érzek és gondolok, hogy a beliil zajlé folyamtok 6sszhangban legyen azzal, amit az
ember kifejez.

» Empadtia: bele kell tudni helyezkedni a masik helyzetébe. Ehhez magas szinti
Onismeretre van szikség.

» A masik feltétel nélkiili pozitiv
elfogaddsa: képesnek kell lenni a

masik embert elfogadni olyannak
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feltétel nélkil elfogadni (Iasd fentebb).

» Kommunikdcio: a fenti szempontok teljesiilése esetén egy feltétlen bizalomra
alapuld, félelemmentes kommunikacio tud kialakulni az emberek kozott.

4.9 A sikeres kommunikacié elvei (0sszegzés)

A sikeres kommunikacio elvei:

» Gondolkodas — érzés — cselekvés 6sszhangja
Magunk és masok feltétel nélkili elfogaddasa
Hitelesség

Empatia

YV V V V

Asszertivitas

4.10 Helytelen attitlidok egy kommunikacids helyzetben

A kommunikdacié soran nagyon fontos, hogy tudatosan legyiink benne a helyzetben. A
tudatossag hozzdjarul a hatékony és sikeres kommunikaciéhoz. Ha nem figyeliink oda a
masikra, nem tartjuk a szemkontaktust, belevagunk a masik ember szavdba, nem a feltett
kérdésre valaszolunk, vagy az adott témahoz egyaltaldn nem értiink, akkor zsakutcaba
visszlik a kommunikaciét. Ha nincs meg a bizalom, a személyes 6sszhang, vagy nem tudjuk
elfogadni a kommunikdcidban részt vevé masik felet, akkor is sikertelen lesz az
egylttmUkodés.

4.11 Tovabbi lehetséges kommunikacids hibak

A tovabbi hibak koézé a nem verbalis kommunikaciés elemeket sorolhatjuk. Olyan
jelzéseket adhatunk, amelyek ellentétesek azzal, amit mondunk, vagy pedig, ha nem is
beszéliink éppen, mindet elarulhatunk magunkrél az adott szituaciéban. Ezek az esetek
nem feltétlenll hibasak, de megtéveszt6ek lehetnek, amelyek rontjak a kommunikacid
hatékonysagat, mert gyengilhet a bizalom
a résztvev6k kozott, és igy alapjaiban
kérdésessé  valhat a  kommunikacio

hitelessége a felek k6z6tt.
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4.12 Parbeszéd vs. konfrontacio

A pdrbeszéd egy semleges interakcid a résztvevék kozott, dnmagaban nem hordoz
magaban érzelmet a kifejezés, elsésorban békés egyeztetésre, targyalasra utal, amelyben
a felek jo szandékkal, egymast nem megbdntva, kozosen haladnak a cél felé a
beszélgetésben.

A konfrontacié azonban er6s érzelmi toltésl kifejezés, ami szembesiilést, szembenézést
jelent. Nem egyértelmlen negativ vagy pozitiv el6jelld, els6sorban szituacid- és
személyfligg6, hogy ki, hogyan viseli a konfrontaciét. Egyesek kifejezetten eszkdzként
hasznaljak beszélgetéseikben annak érdekében, hogy tisztdbb képet kaphasson a masik
fél 6nmagardl, vagy problémadjardl. A békésebb uton jard segiték, szakemberek nem
alkalmazzak, mert agresszivnek vélik, ezért inkdbb mas eszkozt (pl. parbeszéd)
haszndlnak.

4.13 A passziv, az asszertiv és az agressziv személy viselkedési jegyei

AlapvetGen az embereket 3 féle miikddési mod, kommunikacids stilus jellemzi az életben,
kapcsolataikban: agressziv, passziv vagy pedig asszertiv/onérvényesité.

Az agressziv embert egyszer(ien onnan ismerni fel, hogy meg akarja mondani masoknak,
hogy mit tegyenek: iranyitani, uralkodni akar, akar kemény harc aran is.

A passziv hagyja, s6t néha kifejezetten igényli, hogy masok mondjak meg neki, mit tegyen
és azt is teszi, igy alarendelt szerepekbe keril kapcsolataiban.

Az asszertiv egyszerlen tudja, hogy mit akar és azt is teszi. Nem hagyja, hogy mdsok

dontsenek helyette és 6 sem hoz dontéseket mdsok helyett, ellenben hatékonyan
egylttmUkodik masokkal.

4.14 Asszertivitas — agresszivitas — szubmisszivitas

A  kommunikacidban vald részvétel, a
résztvevék attit(idje szempontjabol

haromféle lehet: agressziv, asszertiv vagy
szubmissziv (passziv). Az aldbbiakban e
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Az egyik szélsGérték, vagy megkozelités az agresszivitds.
Az agresszio (a latin agressio sz6bdl, jelentése: tdmadas) minden olyan viselkedésforma,
amelynek célja masnak testi sérelmet vagy kart okozni (a fajtars eltavolitasara iranyuld
magatartds). A kommunikacidban természetesen az agresszid a masik elnyomasat,
uralasat jelenti, amikor nem engedi sz6hoz jutni, és csak a sajat igazat hajlandé elfogadni,
a masik félnek nem lehet szava. Az agressziv kommunikacié nem megoldast keres az
agressziv fél, hanem gy6zni akar a masik felett.

Az asszertivitds, vagy asszertiv. kommunikacid egy olyan tanulhatdé készség,
vagy viselkedés, amikor valaki magabiztosan tud megnyilvanulni érzelmileg nehéz
szituacioban is, anélkul, hogy passziv vagy agressziv lenne. Az asszertivan viselkedé ember
kommunikdciéjanak célja a konfliktus megolddsa, mikdzben minden részt vevé fél igényeit
szem el6tt tartja — nem hddol be (passziv), és nem probdlja dominalni a masik felet
(agressziv).

A szubmisszivitds a behddoldst, aldarendel6dést jelenti. Ez torténik akkor, amikor
agressziven kommunikalé személlyel talalkozunk és megadjuk magunkat az 6 beszédének,
megnyilvanuldsainak, feladjuk sajat  gondolatainkat, = passzivak leszink a
kommunikacidban.

Természetesen a munkahelyi kommunikdciéban (is) a leg el6revivébb, ha megproébaljuk az
arany kozéput, azaz az asszertiv technikat alkalmazni, ezért itt, részletesen ennek a
kommunikaciéos mddnak a sajatossagait mutatjuk be.

Ahogy kordbban mar leirtuk, az asszertivitas olyan kommunikacids médszer, amely 6tvozi
az O6nérvényesitést és a masok érdekeinek figyelembe vételét.

Az asszertiv megnyilvanuldsoknak két kritériumnak kell megfelelnitk:
1. Oszintén tuddsit érzéseinkrél, vagyainkrél, sziikségleteinkrél,

2. Mindezt ugy, hogy kdzben a masik érzéseit, vagyait, sziikségleteit is meghallgatjuk
és tiszteletben tartjuk.

Az bszinteség mindennek az alapja, és ha az alap csuszkal, akkor semmi értelme épitkezni
ra, mert 0sszeddl a végén!

Oszintének lenni nem is olyan egyszer(i, mint ahogy mondjak. Kiildndsen azért, mert
sokszor fel sem tinik, hogy valdjaban nem
vagyunk G&szinték, még onmagunknak is
hazudunk — és gyakran elhisszik, hogy az az
igazsag. S ha végre sikerll Gszintének lenni
els6 |épésként 6nmagunkhoz, az életlink is
egy kicsit a helyére zokkenhet, és kdzelebb
keriilhetlink a sajat boldogsagunkhoz, az
almaink eléréséhez.
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https://hu.wikipedia.org/wiki/Latin_nyelv
https://hu.wikipedia.org/wiki/Viselked%C3%A9s
https://hu.wikipedia.org/wiki/Viselked%C3%A9s

Félelem nélkili onértékelés az egyik alapja az 6nmagunkhoz valé Gszinteségnek. Merjik
vallalni azt, amilyenek vagyunk — és ne ostorozzuk ezért magunkat, hanem legyiink
kedvesek magunkhoz, akarmilyenek is vagyunk.

Oszintén nézziink szembe hidnyossagainkkal, hibdinkkal, ki nem mondott szavainkkal,
mert csakis ezek felismerésével tudunk javitani magunkon, s majd épitkezni! Oszinteség.
Felismerés. Javitas. Epités.

A tisztelet mas irant érzett elismerésiinknek, megbecsiilésiinknek, cselekedeteinkben
nyilvanitott érzése. K6zéppontjaban az egyenlGség és a masok irdnt tanusitott empatia all.

Az asszertivitdas tanulhatd, fejleszthets, elsajatitdsa elGsegiti és megkonnyiti a
konfliktushelyzetek megoldasat.

Ha sikerll meghallgatdssal kezdenink egy érzelmileg tulflitott beszélgetést, nagyobb
esélyiink van a megegyezésre. Elismerni a masik érzéseit és vagyait természetesen nem
jelenti azt, hogy egyet is értlink vele. Mindemellett hasznaltuk a szendvics mddszert is:
egyet nem értéslinket becsomagoltuk a meghallgatas és a konstruktiv javaslat kozé.

Ugyanugy, ahogy a testlinket is sok id6 és energia karban tartani, vagy épp formdasabb3d
varazsolni, kommunikacionk fejlesztése sem par 6rds feladat. Gyakorlassal ugyanakkor
egyre jobbak és jobbak lehetlink. Fontos tudni azt is, hogy mind a négy kommunikacios
stilus megtalalhaté mindenkiben, és hogy teljesen normadlis, ha néha igy, néha ugy
reagalunk. Senki nem 100%-ban asszertiv. Amikor diihdsek vagyunk, konnyebb
agresszivan, amikor szomoruak vagyunk, passzivan viselkedni.

Az dnbecsiilés, a pozitiv énkép

A magyar nyelvben az 0©nérvényesités és az angol assertivity kifejezés valamiféle
ramendsséget sugall. Annyiban valéban rdmend@sségrél van szd, hogy az egyén érdekeit
érvényesiti. Ez azonban csak akkor valédi érdekérvényesités, ha megfelel§ onbizalom
birtokdban, masok és azok érdekeinek elfogadasan és tiszta kommunikacion alapszik.
Nem onérvényesités az, ha érdekeinket er6szakosan, masok feletti hatalmunk altal vagy
masok kijatszasaval, manipuldlasaval érvényesitjik, mert ezek a viselkedések félelmen
alapszanak. A sajat képességeikben bizonytalanok nem merik nyiltan felvallalni érdekeik
Utkoztetését, csak felllrdl vagy hatulrdl tdmadva mernek érdekeikért fellépni.

A nem asszertiv attitlidok és viselkedésjegyek a gyakori, legtobbszor a gyerekkorban
tortént elutasitds és negativ itélet
kovetkeztében alakulnak ki. Az egyén
énképének formalédadsa er6sen fligg a
kornyezet visszajelzéseitdl. Ha sok a negativ
visszajelzés, az egyén negativ képet alakit ki
onmagaral. Azonban még
gyermekkorunkban sem vagyunk teljesen

kiszolgaltatva a kulvildag visszajelzéseinek.
Eurdpai Unio
Eurdpai Szocialis
Alap

¥

30

=

SZECHENY]I

MAGYARORSZAG z ST
KORMANYA BEFEKTETES A JOVOBE



MegfelelGen értékelve a helyzeteket, a visszajelzéseket is differencidltan lehet értékelni.

Fontos, hogy akdr ©onmagunk, akar mdsok (kiilonosen gyermekiink) esetében a
viselkedést, a tettet értékeljik, és ne a személyt. Mindenki tesz jot és rosszat, viselkedik
okosan és butdn, elhibdz dolgokat, és kivdléan meg tud csindlni sok mindent. Ezeket a
helyzeteket lehet értékelni, de egy-egy helyzet nem mindgsiti teljességében az egyént.

Ha a beadllitottsagunkon képesek vagyunk valtoztatni, akkor megsokszorozhatjuk
képességeinket, végil a sikereink nének.

vellink szerzett tu- Bedllitott- Elért eredmények,
sziiletett | lajdonsdgok X sdg siker
tulajdonsdgok

A bedllitottsag (szemléletmdédunk, irdnyultsdgunk) az elvdrasainkbdl szdrmazik. Az
elvérasaink hitiinkbdl és érzelmeinkbdl erednek. Onmagunkban vetett hitiink megfelel az
énképinknek.

Az énkép az életiinkben szerzett 0Osszes tapasztalataink eredménye. Az énkép
meghatarozza hatékonysagunk és teljesitménylink szintjét életiink minden teriiletén.
Pozitiv valtozas életiinkben az énkép valtozasaval kezdSdik.

Azok az emberek, akik nincsenek tisztaban képességeikkel, az Onbecslilésik a
szlikségesnél alacsonyabb, igy teljesitményik is alacsonyabb lesz.

Az énkép nem a realitason alapszik, hanem informacidkon, amiket igaznak tartunk
/szll6k, tanarok, rokonok, baratok hatasa jelentds/. Barmi, amit elhisztink magunkrél, az
igazza valik, mert azzal 6sszhangban cselekszink.

Enképiinket mindazon ingerek, hatdsok és események aktivan formaljak, melyekkel
életiink sordan bdarmikor taldlkozunk. Legnagyobb hatdsuk azonban a gyermekkori
élményeknek van. A gyermek ugyanis éretlensége folytdn nem tudja megsz(irni az 6t éré
hatdsokat és informacidkat, képtelen felllvizsgalni, hogy mit érdemes befogadnia és mit
nem, ezért valogatas nélkil mindent belsévé tesz (interiorizal) amit gyakran hall, 1at vagy
tapasztal.

Ha gyerekkorunkban a vildag rosszul,
hamisan tlikrozte vissza tulajdonsagainkat,

torz vagy Oszintétlen visszajelzéseket
kaptunk, vagy akar nagyon magas SZéCHENYl

elvarasokkal allitottak minket szembe?
Ekkor konnyen torz/hamis énkép alakul ki

bennink sajat  magunkrél:  butanak, £, PR
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bénanak, kovérnek érezhetjilk magunkat, ami még akkor is fennmarad, ha kés6bb a
kornyezet Ujra és Ujra megcdafolja ezeket.

Az énkép torzulhat negativ és pozitiv irdnyba is.

Lehetséges Uj tulajdonsdgok beemelése az énképbe. Vegylk észre és értékeljik, hogy
vannak olyan jo tulajdonsagaink, melyeket sajat magunk fejlesztettiink ki az évek soran.

Ugy tudjuk fejleszteni életiink barmely szférdjat, ha felemeljik énképiinket, ndveljik
onbizalmunkat, vagyis azt gondoljuk, hogy tobbre vagyok ennél képes, meg tudom
csinalni.

Az 6nbizalom, ez a belsé hit egy olyan belsé6 erét, batorsagot ad nekiink, amellyel érezzik,
hogy képesek lesziink véghez vinni amibe belevagtunk. Az o6nbizalom 3ltal hiszink
magunkban, a sajat tudasunkban, képességeinkben, teljesitménylinkben. Természetesen
ennek a tudasnak, képességnek meg kell lennie benniink. Egy klasszikus mondas szerint, a
vilag legpusztitobb ereje, amikor a butasag akaraterével (6nbizalommal) parosul (, lelkes
hilye”).

A tudds, képesség, ezek ismerete - Onismeret - és az ezekben vald hit, - 6nbizalom -
egyluttesen kellenek egy jol mikod6 személyiségnek ahhoz, hogy a minél jobban
teljesitsen az életben.

Az 6nbecsiilés alappillérei

1.) Tudatosan cseleksziink és éliink, nem fojtjuk el az érzéseinket.

2.) Elfogadjuk magunkat olyannak, amilyenek vagyunk.

3.) Képesek vagyunk az iranyitasunk alatt tartani sajat életlinket.

4.) Nem akarunk megfelelni masoknak, hliek maradunk értékeinkhez.

5.) Vannak céljaink.

6.) Hiteles életet éllink, vagyis gondolkoddsunk, tetteink és érzéseink 6sszhangban
vannak egymassal.
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Nathaniel Branden pszicholégus szerint az dnbecsiilés ezen a hat alappilléren nyugszik:

1. Tudatos élet

Az igazsdg néha félelmetes és fajdalmas lehet a szamunkra, és bizony nagy a kisértés,
hogy mint egy kisgyerek becsukjuk a szeminket, elhitetve magunkkal, hogy amit nem
l[atunk, az nem is létezik. A tudatos élet lényege a tények tisztelete, a valddi jelenlét, a
nyitottsag az informacidk irdnt, és a kiils6-belsé vildg megértésére valod torekvés.

A tudatossag fejlesztése:
* informaltsdg novelése,
* nyilt, interaktiv |égkdor megteremtése,
* allando tanulas,
* id6gazddlkodas,
* siker okainak felismerése.

2. Onelfogadas

Sajat magunkat is redlisan kell szemléInlink. Azoknak a gondolatinknak, érzéseinknek,
cselekedeteinknek is  tudatdban kell lennlink, amelyeket nem szeretilink.
Az Onelfogadds lényege az arra vald torekvés, hogy elfogadjuk a gondolatainkat,
érzéseinket és cselekedeteinket, valamint, hogy felel6sséget is vallaljunk értik. Aki
elfogadja 6nmagat, az nem érzi ugy, hogy allanddan valamiféle itél6szék el6tt all, és igy a
kritikat vagy az 6vétdl eltérd véleményt negativ érzelmek nélkiil fogadja.

Az 6nelfogadas fejlesztése:
* aktiv jelenlét az emberi kapcsolatokban,
* tisztelet megadasa,
* folényeskedés-mentes viselkedés,
* feladat-centrikussag,
* tapintatos viselkedés-visszajelzés,

* érzések Gszinte, nyilt, de
méltdsagmegdbrz6 kifejezése.
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3. Felel6sségtudat

Az emberi fejlédés a fliggbségtdl a fliggetlenség, a tehetetlenségtél a hatékonysag, a
felel6tlenségtdl a megbizhatdsag felé halad. A felel6sségtudat ennek a feln6tt megértése.
A felel6sségtudat Iényege annak a felismerése, hogy felel6sek vagyunk a valasztasainkért,
a tetteinkért, a sajat életiinkért, a jolétinkért, a céljaink eléréséért stb..
A felel6sségtudat fejlesztése:

»  Ertékek, normak tisztazasa,

* elkotelezettség a normak betartdsara,

e kitartas,

* bizalom.

4. Asszertivitas

Olyan viselkedésmoddra, amelyre jellemzd, hogy batran kiallunk az értékeink mellett, nem
félink attdl, hogy sajat magunk legylink, nem igényeljiik masok jévahagyasat ahhoz, hogy
azt tegylik, amit jonak tartunk. Az asszertivitds lényege a hiteles (autentikus) viselkedés,
természetesen megfelel6 modon, és megfelel6 kortilmények kozott.

Az asszertivitas fejlesztése:
* tanulas a hibakbdl,
* hibdazastdél valod félelem csokkentése,

* véleménykilonbségek tisztelete.

5. Céltudatossag

A céltudatossag  biztositia  mindennapjaink és  életlink  Osszeszedettségét.
A céltudatossag lényege a rovid- és hosszU tavu célok tisztdazdsa és kovetése, a céljaink
elérését elGsegité életmdd kialakitdsa, és a
kovetkezmények folyamatos figyelemmel
kisérése (hogy szlikség esetén mddositani
tudjunk a kit(iz6tt irdnyon).
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* szlikséges forrdsok megteremtése,
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* kuldetéstudat,

* 0Osszehasonlitas (tény-terv) lehet&ségének megteremtése.

6. Hitelesség

A hitelesség a bizalom forrdsa. Minden szervezetben vannak emberek, akikben meg lehet
bizni, és vannak, akikben nem.
Az integritas lényege az, hogy azt mondjuk, amit gondolunk, és azt csinaljuk, amit
mondunk. Az igazmondas, az igéretek betartdsa, a vallott értékek szerinti élet, a mdasokkal
szembeni igazsagos, jéindulatu viselkedés jellemz6 arra az emberre, akire raillik ez a sz6.
Aki sajat értékei ellenére cselekszik, az sziikségszerlien megsérti sajat dnbecslilését is.
A hitelesség fejlesztése:

* példamutatas,

* sziikség esetén elnézés kérése, megbocsatas,

* visszajelzés igénye (6nmagunkrol),

* hibak feltarasa, felel6sségvallalas,

* etikus magatartas jutalmazasa.

Milyenek az emberek?
* Akulonbozb helyzetekben kiilonb6z6 mddon reagdlunk.

+ Altaldban mind a négy viselkedés mintat hasznaljuk, de az ardny egyénenként
nagyon eltérg!

* El6sz6r magunkat kell megfigyelni, hogy mikor vagyunk asszertivek, mikor nem , és
ennek alapjan tudunk valtozni.

Az asszertivitdas megnyilvanulasai a verbalis kommunikacioban:
e aszandék, a cél hatarozott megfogalmazasa,
* azérzések nyilt kifejezése,

* egyenes, vilagos allitasok,

e tdrgyszer( szavak,
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Az asszertivitas megnyilvanuldsai a non-verbalis kommunikaciéban:

Mire ligyeljlink az asszertiv kommunikacional?

magabiztossagot sugalld testbeszéd,
a hang hatdrozott, meleg, nyugodt,
szemkontaktus,

nyilt, 8szinte szemek,

egyenes, kihuzott, nyugodt testtartds.

Allaspontunkat hatékonyan, érthetéen kifejtsiik!
Ugy, hogy azt méasok megértsék és el is fogadjak!

Ismerjik meg alaposan a masik fél alldspontjat!

Ne mindsitsik a kommunikalét!

Milyen az asszertiv személy?

Meggy6z6.
Céltudatos.
Elszant.

Hatarozott.

Kovetkezetes.

Tiszteletben a tartja a masik véleményét és annak személyiségét.

Hatassal van mas emberekre.

Ugy elfogadtatja allaspontjat, hogy a masik valéban elhiszi, hogy nem neki van

igaza.

Nem vonakodik kényes Ugyeket
intézni.

Tud magas  pozicioban  [év6
emberekkel targyalni.

A célkitlizését nehézségek aran is
véghezviszi.
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Az asszertiv viselkedés alkalmazasa

Minden helyzetet, amibe bele kerillink, kilon-kilon értékelni kell, hogy a megfelel6
viselkedést kialakithassuk

A helyzet értékelése hat az érzéseinkre, élettani allapotunkra, és ezek tovabb hatnak a
viselkedésiinkre.

Siker lesz Nyugalom Asszertiv
Helyzet —> Gondolatok — Erzések —» Viselkedés
Kudarc lesz Fesziiltség Nem asszertiv

Amennyiben a helyzetet ijesztének, veszélyesnek latjuk, vagy ugy érezziik, hogy kudarcot
fogunk vallani, akkor fesziltség keletkezik bennilink és reakcidnk ennek megfeleléen
onvédelem lesz.

Ha a helyzetet pozitivnak latjuk, vagyis
sikerre  szamitunk, akkor jol érezzik
magunkat, nyitottan reagalunk  az
eseményekre.
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