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Informacioelmeleti megkozelites:

kommunikacio minden, amelyben informacio tovabbitasa
tortenik, fuggetlenul attol, hogy az informacié milyen
jelekben vagy a jelek milyen rendszerében, kodjaban
fejezddik ki (kommunikacio a gepekben és gépi
rendszerekben tovabbadott informacio is)
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% A kommunikacio funkcioi
e

» Emotiv (érzelmi) funkcio: a beszelbnek az uzenettel
kapcsolatos erzelmeit, indulatait, hangulatait fejezi ki
(indulatszavak)

» Konativ (felhivo) funkcio: a cimzettre iranyul, annak
befolyasolasara szolgal (megszolitas, felszolitas, meghivas,
tudakozodas)

» Fatikus funkcio a kommunikacio létrehozasa, fenntartasa,
meghosszabbitasa.( koszoneés, megszolitas, bemutatas)



¢, A kommunikacio funkciol

» Metanyelvi funkcio: a kodra utal, a nyelv segitségével magarol
a nyelvrol sz6l a kommunikacio.

» Poétikai funkcio: az uzenet hordozza, amennyiben a nyelvi
megformaltsaggal esztetikai hatast is érunk el.

» Referencialis (kozl0, tajekoztato) funkcio .a kontextussal van
kapcsolatban (utbaigazitas, hirdetes, uzenetkozvetités)



s Kommunikacio
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Kozlések utjan torteno kolcsonhatas es kolcsonos
cselekves, amely az embernek a léetre, az ertekekre, a

viszonyokra vonatkozo fogalmaival kapcsolatos



A kommunikacio
torvenyszeriusegel

nem lehet nem kommunikalni

a kommunikacié tobbcsatornas es tobbszintu

a kommunikacio digitalis (kod) és analogias (nonverbalis)
rendszerek altal jut kifejezésre.

A kommunikacio, mint folyamat két tipusu lehet:

egyenrangu (szimmetrikus)

egyenlotlen (kiegészito

a kommunikaciét a kommunikacié alakitja



4? A kommunikacios
I (/ . folyamatok tipusai

. A résztvevok szama szerint

Il. Az (zenet kbdolasanak jellege szerint



} 3 A kommunikacié a
resztvevok szama szerint

e KOzvetlen emberi kommunikacio

« Tomegkommunikacio



> A kommunikacio az
f . Uzenet kodolasanak jellege
szerint

e Verbalis kommunikacio

* Nem verbalis kommunikacio



— W Kozvetlen emberi
ﬁ I ] ry | B 4
kommunikacio

A kozvetlen emberi kommunikdcio sordan dltalaban
személyes kontaktus alakul ki a résztvevok kozott,
akik igy konnyebben és biztosabban dolgozhatjak Ki
a viszonyulasi strategiajukat.



L 4
—2

? Témegkommunikacio
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a befogadok foldrajzilag szetszortan helyezkedhetnek el
szamolni kell bizonyos kulturalis kiilonbségekkel

a sokasag heterogen osszetétele miatt nem lehet szo

szervezettsegrol, csupan eqQy laza kohézio koti ossze a
resztvevoket
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@ Kozvetlen embers
mw /. kommunikacio
» eqy tarsadalmi szituacioban torténik, e szituacionak

mindig van valamilyen ertelme, minositesi lehetosege a
kollektiv tudatban

» a kommunikacioé mindig tarsadalmilag adott
viszonylatban torténik

» f6 formaja a beszéd



W Verbadlis kommunikacié
_ {1 4

Alapja a nyelv, eszkézei a beszéd és az irds.

A beszeélt nyelv jellegzetességei:
* Vvokalis — auditiv
* jranyhoz nem kotott atvitel — iranyhoz kotott percepcio
» jdo- és terbeli korlatok
* azonnali visszacsatolas

Az irott nyelv jellegzetessegei:
* vizualis
 Strukturaltsag
 archivalhatosag
» térbeli kotetlenseg
* reprodukalhatosag
 teljesebb szellemi koncentracio
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A beszéd jellemzoi es jelzesertekuk

Jellemzd

Pozitiv esetben

Negativ esetben

gyors, magas
hanghordozas

aktivitas, impulzivitas

id6zavar, feliiletesség

lassu, mély tonusu
hanghordozas

nyugalom,
megfontoltsag,
fegyelmezettség

nehezkesseg,
hatarozatlansag,
szellemi renyheseg

gyorsulo tempo

gatlas oldodas,
kifejezb kepesseg
Javulas

belso fekek lazulasa,
turelmetlenséeg

lassulo tempo

ovatossag,
Szemlélédeés

gatlas, celtalansag

szabalytalanul
hullamzoé tempo

benyomasra torekveés

ingadozo érzelmi
allapot, labilitas,
befolyasolhatosag




Nem verbalis kommunikacio
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» A nem verbalis jelzések szerepének felismerése a XIX.
szazad végen kezdodott.

» Ezt a folyamatot el0segitette:

* nyelvészet, nyelvtudomany fejlédese,

« szemantika kialakulasa

 pszichoanalizis és melypszicholdgiai iskolak

« Uj technikai eszkozok (foto, film, video) feltalalasa.



A JO tanulo az elsd padban ul, ahol harman ulnek: 6 a kozeépen, a jo

tanulo, Steinmann. [...) Steinmann felel. Ez kulonleges, Unnepélyes
pillanat. A tanar sokaig nézte a noteszt, halalos feszultség remeg az
osztaly felett. [...] Az egyik lehajol a fuzete folé, mint a strucc, hogy ne
lassak. A masik merden szembenéz a tanarral, szuggeralja. A
harmadik, idegember, egesz elernyed és behunyja a szemeit: hulljon
le a fejére a bard. Egimayer az utolsé padban egészen elbujik
Deckmann hata mogé, 6 nincs itt, koszonom szépen, nem tud
semmirdl, Ot irjak be a hianyzok koze, toruljek ki az elok sorabadl, ot
felejtsék el, béke poraira, 6 nem akar részt venni a kozélet
kizdelmeiben. (...] a tanar becsukja a noteszt. Steinmann! -mondta

egész halkan és kivételesen.



Nehéz, felszabadult sohaj. Kivételes, Unnepélyes hangulat. Steinmann
gyorsan felall - a mellette Ul6 gyorsan kiugrik a padbdl, szerényen és
udvariasan all, mig a jo tanuld kimaszik a padbdl: mint egy testor, néma
eés mellékes, dekorativ szereploje egy nagy eseménynek. Maga a tanar
is Unnepélyes. Oldalt Ul le a székre és O0sszetett ujjakkal gondolkodik. A
Jjo tanuld a tablahoz megy es kezebe veszi a kretat. A tanar gondolkodik.
A j6 tanulo erre felkapja a spongyat €s sebesen torolni kezdi a tablat:
ebben végtelen elokel6ség és onérzet van, ezzel azt akarja jelezni, hogy
6 raer, hogy neki nem kell most torni a fejét, 6 nem fél, 6 mindig készen

van, 6 addig is, mig a felelés kezdddik, valami hasznosat akar csinalni...”



,»sMikor kimondjak a nevet, nem hisz a fuleinek, korulnéz: hatha csoda

tortenik, hatha csak agyrem, nyomaszto lidéercnyomas volt, hogy ez az 6
neve és most felébred ebbdl az alombdl. Aztan egy csomo fuzetet kap
fel a padrol. Mig végigmegy a kis utcan, a padsorok kozt ezt gondolja:
»Apluszbeszeraminuszbe - egyenlo anégyzetminuszbénegyzet.« Ezt
fogja kérdezni. Biztosan ezt fogja kérdezni. [...] Kozben megbotlik és
elejti a flUzeteket. Mig a foldon szedeget, hata mogott felzug az obligat
nevetés, amit ezuttal senki se tilt be: a rossz tanulo torvényen kivul all,
rajta lehet nevetni. A tanar leul és maga elé teszi a noteszt. Ranéz. A
rossz tanulé gorcsosen mondogatja magaban: ,apluszbészer...” és

veszi a krétat.”



«%ﬁ A nem verbalis
—— g/ 4 kommunikacio kutatasarol

Buda Béla: a személyiségre utald informacidok cseréje az
interakcioban elsosorban a nem verbalis csatornakon
bonyolédik

Statikus jelzések: testalkat, arcberendezés, hangmindség
(nem kédolhato)

Dinamikus jelzések: arckifejezések, a tekintet iranyitasa,
testtartas, téerkozszabalyozas, vokalis jelzések, kulturalis
jelzések (részben kédolhato)



? A nem verbalis
—— / » kommunikacio kutatasarol

Az Uzeneteknek egy kommunikacio soran a kovetkezo
osszetevoi vannak:

» (% verbalisjelek, szavak
» 38% paraverbalisjelek (pl. hangminbdseq)

» 55% non-verbalisjelek



«? A nem verbalis jelzések
e (/. feladata

» A tarsas helyzet kezelese

> Enmegjelenités

» Az erzelmi allapotok kozlése
» Az attittdok kommunikacioja

» Csatorna ellendrzés



W A nem verbalis jelzések
{/ “ feladata

A tarsas helyzet kezelése: Az erintkezesek
kezdemeényezeset es befejezeset is altalaban
nem verbalis jelzésekkel oldjuk meg.

Az én bemutatasa: Baratsagosak, kedvesek,
Intelligensek vagyunk. Egyeb személyes jelzok:
statusz, szexualis nyitottsag, gazdagsag.




«? A nem verbalis jelzések
e (/. feladata

Erzelmi allapotok kommunikéciéja:
A kulturalis normak korlatozzak: ki, kinek, milyen
korulmeények kozott, milyen erzelmekrol beszelhet.

Az attitidok kommunikacioja: Azokat az attitdoket,
amelyek ideiglenesek és a pillanattal valtoznak,
Kizarolag nonverbalisan kozoljuk.




A nem verbalis jelzesek
feladata

Csatornaellendrzes: ki beszéljen, mennyi ideig,

és ki legyen a kovetkez6 megszolalo.



<$ Nem verbalis kommunikacio
W r jelrendszere

Csoportositas:

Orékolt (ontogenetikus) jelek

a vilag minden tajan azonos jelentésuk van

az alapérzelmek arckifejezései: 0rom, meglepetes, félelem,
szomorusag, harag, undor, érdekl6des

Oszténdsen megtanult (filogenetikus) jelek

egy-egy nyelvi kozosseégre jellemzok,
az adott kulturatol fuggenek, pl. a fejbdlintas, a fugemutatas

Eqyezményes (konvencionalis) jelek
tudatosan tanuilt,

ismert eredetl €s meghatarozott céllal hasznalt jelek, pl. a
siketnémak abc-je, a vakok irasa.




Nem verbalis kommunikacio

A nem verbalis kommunikacio eszkozei:

Mimika

Tekintet

Vokalis kommunikacio
Mozgasos kommunikacio
Gesztusok

Térkéz

Kulturalis szignalok

vV V V V V VYV VY V

Irésjelek



«%b’ A nem verbalis jelek a
(] beszédben

Vokalis jelek:

» hangnem, hanghordozas
» a hang jol tukrozi a belsd feszultséget, izgalmat

» a hangsuly elhelyezese, tartasa a szavak egyes
szotagjain vagy a mondat egyes szavain, a mondat
dallamvaltozasa, a szavak kozotti szunet (politikai

beszed, igehirdetes)



A nem verbalis jelek a beszedben

Kovetkeztetések a hangbol

» Nem / ffi, n6/

> Eletkor

» a beszélb természete, karaktere
» hova valosi /tajszolas/

» milyen tarsadalmi rétegbe tartozik
» mennyire mavelt,

» mennyire értelmes valaki



A nem verbalis jelek a
beszédben

Vokalis jelek

Mahl-féle skala : tizféle zavarjel el6fordulasat méri (a sz6 hibas
kKimondasa, a verbalis elvétés, elszolas, a tul hosszu szunet, a
hibas szorend, egyes szavak kihagyasa vagy ismétlése, a
dadogas, a befejezetlenul hagyott mondat)

Beszedzavar-index: zavarjelek szamat elosztjuk az elhangzott
szavak szamaval



«%b’ A nem verbalis jelek a
(] beszédben

Paralingvisztikai jelzések (nyelv melle rendelt):

» a beszed sebessége, a hangmagassag, a ritmus, a
hangero és a beszedtempo

» akcentus, a hang tonusa

» olyan hangadasok, amelyek onmagukban képesek
egy uzenetet kozvetiteni (siras, asitas, nevetes,
futty, hangos lelegzes)



Kifejezett érzések

A nyelvet kisero vokalis
jelzesek kifejezb szerepe

Helyes felismerések

Harag

Félelem
Boldogsag
Feltekenyseg
Szerelem
ldegesseg

Szomorusag

156

60
104
29
60
130
118



Tekintet

Visszajelentés a visszajelentésrol (a masik mit eészlel, mit vesz
eszre)

» Normativ szabalyozas alatt all: kulonbozd tarsadalmi
viszonylatokban megszabott lehet a tekintet iranya és
tartalma

» Tobbnyire ontudatlan

» Kifejez szimpatiat, szeretetet



Tekintet







Tekintet

» Szabalyozo szerepe van
» Beszeélgetési 1do:
* 61% egymasra nézés

o 31% talalkozik a tekintet

» Szemkontaktus batorsag (mozgodlépcso)






3“; Mimika
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Az érzelmi viszonyok tukroz6dése az arcon,az arc izmainak
mozgasa  altal.

Felismerése:

» Rudolf-féle képek

» Film: az emocio felismerése a vizualis informaciok
folyamatara tamaszkodik

» Piktografikus eljaras : a szemek pontja, a szemoldok és
a szaj vonalai
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& Mimika
T

A megnyilvanulasok egy kis resze tudatos

» Legismertebb: osszevont szemoldok, szigoru tekintet
(biralatot, megitélést, nemtetszést jelent)

» Tudatos manipulacidoja is lehetseges (példaul a
szineészi munkaban)

» Rezzenéstelen arc



,_ Mozgasos (akcios)
W » kommunikacios csatornak

» Kommunikacié a gesztusok révén

> Kommunikacio a testtartas réevén

» A térkozszabalyozas kommunikacios csatornaja



Kommunikacio gesztusok reven

Gesztusviccek:

Az indian és a renddr talalkozik. Az indian a mutatoujjaval a renddrre
mutat. Erre a renddr a mutatoujjaval és a kozepso ujjaval az indian arca
felé bok.

Erre valaszolva az indian két tenyerét rézsut egymasnak forditja. Mire a
rendor legyint.

Mi tortent?

A rendor értelmezésében:

Odajon hozzam egy hulye indian, s mutatja, hogy kiszurja a szememet.
Erre visszamutatok, hogy kiszurom eén neked mind a két szemedet!
Erre kérlelt, hogy hagyjam beken. Legyintettem, hogy menjen.

Az indian értelmezésében:

Talalkoztam egy fura oltozetl emberrel. Kérdem tole, hogy ki vagy.
Erre mutatja: kecske. Kérdem: hegyi”? Nem, vizi.
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A fej, a kéz és a kar mozgasa

1200 europai szemely: mit jelent a fej

con e S R A

- reven

tagadas (302 10),

hivas (108),

ellentet, szembenallas (55),
félény (50),

kbszontes (24),
visszautasitas (24),
iranyjelzes (20),

A gesztus ismeretlen (554).

Kommunikacio gesztusok

hatracsapasa?



A kéz gesztusai

» hivas, elutasitas, tiltakozas, konyorges,
kOszonés

»a kéz mozdulataival fejezzuk ki, ha szdlni
akarunk, ha folytatni, gyorsitani vagy
megszakitani akarjuk a beszedet



26, dbra
Néhiny példa az illusztrativ gesztusra 1.
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¥/ A gesztusok és a zavar

» Akaratlan kézmozgasok: kezremegés, apro
ismeétlodd mozdulatok, a sajat test - fOleg az arc és
a masik kéz - megfogasa.

» A szaj Orzese. A kez eltakarja a szajat, a
huvelykuijj az archoz nyomodik
Leplezese: kohogeés szinlelese
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» Az orrérintés gesztusa: a szajorzes gesztusanak
mesterkelt, alcazott valtozata.

» Szemdorzsoles: az agy iranyitia, hogy
kKirekessze a megtévesztest, a ketseget vagy
hazugsagot, vagy elkerulje a szembenézeést



Kommunikacio a testtartas
reven

A test tartasa a kommunikalo felek érzelmi allapotra
utal.

» Viszonyt, allaspontot, szubjektiv ertékelést fejez ki.

» Kulonboz6 szocialis viszonylatokban,
szerephelyzetekben meghatarozott testtartas kivanatos
vagy esetleg kotelezd.



védekezo és dolyfos

zart boka: varakozo allaspontra
helyezkedik

zsebbdl kilogo huvelykuijj: folény,
fels6bbrendlség erzéset mutatja

torzsével hatraddl: dac, kihivas.



Védekezo
Zart testtartast vesz fel

Keze és karja hata mogott kulcsolodik
0ssze

Latszik rajta, hogy frusztralja, hogy igy
kell tartania a kezét

Nem nyitott a targyalasra.



Védekezo

Az osszekulcsolt kezek védekezeést
mutatnak

Egyenesen all, de az ivelt hat és a kiugro
mellkas kihivast, dacot jelentenek

Az egyik laba elol helyezkedik el, ami
megmutatja az agresszivitast
(magabiztos/ontelt).



Védekezo

Osszekulcsolt kezét karba fonva a mellkas
felsO részen tartja

Ez azt mutatja, hogy valamit elfojt
magaban (pl.: méreq)

Mindket laba egyuttesen azt jelzi, hogy
tartani akarja a targyalasi pozicigjat.



Készen all

Kezet csipore rakja

) Brit stilus




Nyitottsag

Kezeivel magabiztossagot sugall

Kihuzza magat, ugyanakkor el6re
halado poziciot vesz fel




Tekinteély

Kezét hatul osszekulcsolja:
tekintélyparancsolo

Lab kis terpeszben, nyitott, de
magabiztos targyaloféel.




Vegyes testtartas

JE
= vegyes uzenet k\%"‘
M

Egyik keze csipojen = keszen all

Masik kez zsebre dugva = valamit rejteget



A terkozszabalyozas
kommunikacios csatornaja

» Az a tavolsag, amelyet az emberek az
iInterakciok soran egymastol felvesznek.

» Kulonbozo kulturakban masok a proxemikus
normak.






A kulturalis szignalok
—oJ 4 kommunikativ jelentésége

A kulonbozo targyak, diszitések kulturalis jelentoséget

kaptak (a kommunikacio tarsadalmi szabalyozasahoz
jarulnak hozza).

» A résztvevoknek meg kell hatarozniuk, "interpretalniuk”
kell egymas viszonyat.

» A kulturalis szignalok alapjan a kommunikacio
automatikusan valamilyen viszonylatba rendezdédik.



&% Akulturalis szignalok
—o 4 W 4 kommunikativ jelentosége
> ruha
» hajviselet
» a test kulonboz0 diszei
» ajelvények vagy a jelveny-ertékl targyak
» a kozlekedési tablak

» az uzletek cégérei



A kulturalis szignalok es a
szemelyiseg

» Nemi szerepek

» A ndi szépseg es a kultura

» Az identitas keresese

» A tukor
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» A lakas butorzatanak azok a jegyei, amelyek a
belepb vendegek szamara tervezettek.

» Statuszszimbolumok: automarka, fajkutya.



— W A tudatos szignalhasznalat

A tarsadalmi egyuttéles egesz rendszeret vizualis
jelek szabalyozzak, a civilizacio fejlédesével
parhuzamosan ezek mind nagyobb jelentésegre
tesznek szert.



Kronémika

» A kommunikacios folyamat idoviszonyait vizsgalja.

» A Dbeszélgetes résztvevOi az egyes beszélgetési
szakaszokra (udvozlés, kozlés, bucsu) mennyi id6t
forditanak.

» A csend szerepe.



Szemjelzesek

* izgalom: a pupilla a normalis hagysag negyszeresére
tagulhat

« duh, elutasitas: a pupilla 0sszeszikul (kigyoszem)

* a csecsemok és a kisgyerekek szembogara nagyobb a
felnottekenél, es a pupillajuk allandoan tagul felnottek
jelenlétében, igy magar iranyitja a figyelmet



Nézesmodok

v Hivatalos nézés: haromszog a masik fél homlokan
v’ Bizalmas nézés: haromszog a szemvonaltél az allig
v Oldalpillantas: érdekl6dés, gyanakvas

v’ Szemzar-gesztus: kirekesztés

v" Tekintet iranyitasa: palca és két kéz



Gesztusszotar

Fej

v Bolintas: egyetértés, batoritas

v Fejrazas: ellenérzés, nemtetszés

v’ Fej félredontése: érdekl6dés

v Fej leeresztése: depresszid, behddolas, elmélkedés
v Fejrangatas: hiusag, szexualis felhivas

v Fejtamasztas: faradtsag, unalom



Gesztusszotar

Szaj

v Nyitott szaj: meglepetés, sokk
v Kéz a szaj el6tt: hazugsag
v Ujjak a szajban: bizonytalansag, idegesség

v’ Szajnedvesités: szexualis érdekl6dés, bujasag



Gesztusszotar

v All simogatasa: mély gondolkodas, csodalat
v All dorzsolgetése: kétségek
v Alltdmasztas: mély gondolkodas

v Allkapocs eléreallasa: agresszio, védekezés

v Allkapocs nyakba huzasa: sziikszavisag,
onbizalomhiany



Gesztusszotar

Haj

v' Haj hatravetése vagy érintése: hiusag, tollaszkodas,
szexualis felhivas

v Homlokba hullé haj hatrasoprése: szexualis felhivas
vagy idegesseg

v Hajcsavargatas: idegesség

v' Haj ragcsalasa: idegesség vagy koncentracio



Gesztusszotar

Karok és kezek

Karba tett kezek: védekezes, bizonytalansag
Osszeszoritott 6kol: ellenségeskedés, agresszio

Hatratett kezek: lazasag, magabiztossag, hatalom

v

v

v

v Kezek a fej mogott: magabiztonsag, arrogancia
v Osszekulcsolt kezek: idegesség, bizonytalansag
v

Csipore tett kezek: duh, hiusag, szexualis kihivas

v" Nyitott tenyerek: nyitottsag, észinteség



Gesztusszotar

Szemek

v
v
v
v
v
v
v

Szem meresztése: meglepetés vagy sokk

Minimalis szemkontaktus: becstelenség vagy félénkség
Tekintet elforditasa: unalom, hazugsag

Pislogas: idegesség

Szem megeérintése: kétsegek, bizonytalansag, hazugsag
Bamulas: dominancia, almodozas

Szempillak aldli leskelodés: szerényseg, félénkség, flortolés



7 A nonverbalitas és Freud
Ny m p
Terapia
Latotéren kivul, mert:
v" nincs szemkontaktus

v' nem olvashato le a terapeuta mimikaja

v" kontrollalas-faradtsag



& A nem verbalis jelek az
—~ud m .ﬁ irasban
» Az iras tagoltsaga
» Margo
> Bekezdes
» Sorok
» Szotavolsag

> Javitasok



Metakommunikacio

» minden tartalmi - ugynevezett direkt - kommunikaciot kiser
valamilyen relacios kommunikacio, amely nem szandekos, nem
akaratlagos

» A kommunikaciorol szolo kozles mindig magasabb elvontsagi szintet
jelent, ezert a tudomanyelmeéletben szokasos "meta"” el6tag

» A metakommunikacio féleg a nem verbalis csatornakat veszi
igénybe

» a kozlb viszonya a kbzlést befogadohoz.



Metakommunikacio

» a személyiseg allapotanak hu tukre,

» csupan tompithatdé nehany kulturalis gyakorlat réeven
(kiralyi haz)

» tompithatja az oltozkodes is



Metakommunikacio

Megmutatja mi a személy viszonya a:

1) akozlés tartalmahoz

- a valdsagat illetéen: igaz-nem igaz
- a szubjektiv fontossagat illetéen

2) akozlés szituaciojahoz

- a tarsadalmi viszonylatahoz, szerepviszonylatahoz,
- mas szemelyek jelenlétéhez, az interakcio helyéhez stb.

3) akozlés jellegéhez, kulturalis mindsitésehez

- a kommunikacio mint humor,
- @ kommunikacié mint jatéek.



?" “ Empatla

v Okori gorog: erés érzelem, szenvedély

v 19.sz. Anglia: ,latnia masik ember szemével, hallani a
masi fulevel, erezni a masik szivevel” (Adler)

v' Freud: a megértés fontosabb, mint az empatias torekveés



Empatia es beleéeles

§
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Buda Béla

v' Az ember veleszlletett képessége

v Feltétele a kommunikacio

v Beleélés masok lelki allapotaba

v Szavakban ki nem fejezett eméciok megérzése, megértése

v' Empatia: a beleélés feldolgozasa, az dsszefliggések megértése



L

X/ Empatia és kommunikacio

v' Az empatia |ényegi eleme: a nonverbalis és a
metakommunikacio fokozott feldolgozasa

v' Az empatia kommunikacios esemény



' @ Az empatia Rogers szerint
—

v Mintha a masik személlyel azonosak lennénk

v Otthonossa valni a masi perceptualis vilagaban
v ldeiglenesen a masik életét élni

v' Kommunikalni a masik vilagrél alkotott érzéseit



? Az empatia Rogers szerint
e

v' Empatia < pozitiv eredmények

v' Négyszemkozt és csoportban is alkalmazhaté

v' Megszunteti az elidegenedést

v Segit a masik onismeretében, elfogadasaban
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A verballs kommunikécic’) alapja a nyelv, eszkozei a beszéd és
az iras

lll. Celzott beszelgetes

Beszelgetés a tanacsadasban:

» a tanacsado személyes érintkezesi eszkoze

» modszer, amely a tanacsadas strukturajat, iranyat, tartalmat
megszabhatja

» ¥:t6bb, mint az érintkezés eszkdze ‘ célzott
beszélgetés



g

Tanacsad0| feladatok:

ﬁ Célzott beszelgetes

> elbitélet nélkuli teljes rendelkezésre allas, a spontan kifejezés
batoritasa

» magatartasunk nem megitéld, az ugyfelet elfogadjuk anélkul,
hogy kritizalnank, véleményt nyilvanitanank

» nem akarunk iranyitani vagy ellenorizni

» az a szandekunk, hogy a masikat a sajat nyelvén értsuk meg

> folytonos erdfeszitéseket teszunk annak érdekében, hogy
objektivek maradjunk



4?/_
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Szokratészi beszélgetes

» Szenvedeélytdl mentes kérdezz-felelek jatéek, kozos a megoldas

A célzott beszelgeteés tipusai

» A tanacsado elG6re vegiggondolja a beszeélgetést, feltesz egy
alapkérdést, osszefoglal, jovahagyat

» Mindaddig a témanal marad, amig a tanacskér6 nem Kkorrigalja
szubjektiv megitélését az objektiv tényeknek megfelelen.

» Ez atanacsadas témacentrikus.

> A tanacskerordl feltételezi a dontési és belatasi képesseget



g

ﬁ A célzott beszeélgeteés tipusai

Interpretélc’) tanacsadoi beszelgetes

» A tanacsado leforditja a tanacskeronek a kérdéivek altal
rola kapott eredmenyeket.

» A tanacskerod ismertetest kap onmagaraol.

» Kinyilatkoztato jellegl



‘ ﬁ A célzott beszeélgeteés tipusai

Nondlrektlv beszélgetes

» A tanacsado a tanacskerot ravezeti a problemara

» Csak azt veszi figyelembe a tanacsadas folyamataban,

amit a tanacskéro onmagarol kepes megfogalmazni.
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ﬁ A célzott beszeélgeteés tipusai

Strukturalt beszéelgetés

» Az informaciok szerepere helyezi a hangsulyt.

Lepései:

informacio felvetel és megorzés

informaciok elemzése a problemafelvetés szempontjabdl
a csoportositott informaciok alapjan hipotézisek felallitasa
hipotézisek elemzése a tanacskérovel

a legfontosabb hipotézis kivalasztasa

o 0k WD PFE YV

megvalositas



‘ ﬁ A célzott beszeélgeteés tipusai

Super elmélete a beszélgetésrol

» A beszelgetes eszkoz a beszelgetes soran nyert
adatokbol tortend ertékelés elkészitesehez.

» A beszelgetésnek meghatarozott felepitése van.

» A beszélgetés soran konkrét technikakat hasznalunk,
melynek célja, hogy az egyent segitsuk dontési
kepessegenek fejlddéseben és vezessuk dontéseiben.

» A Dbeszélgetesnek harom f6 fazisa van kulonbozo
beszelgetesvezetesi technikakkal
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Super beszélgetés fazisai

Fazis

Technika

Az els® beszélgetés

Célja, hogy a tanacsker6
beszéljen a problémajarol

Ki kell nyilvanitani a tanacskero
elfogadasat.

A tanacskér6 zavarban lehet

A tanacsado passziv és elfogadd.

Nyitott kérdések
Erzelem visszatiikrozés

Parafrazis(a tanacskeroét
onkifejezesre serkenti)




Super beszelgetes fazisai

2. fazis

Technika

Az el6rehaladas

Hipotetikus (feltevésen alapuld)
elemzes.

A tanacskéro megertheti, hogy
milyen meélyen jutott el a tanacsado
a tanacskero problémajanak

megertesében, szemeélyiségenek

megismeréseben.

Megvilagitas (Uj aspektus behozasa
az osszefliggések értelmezéseben)

Parafrazis

Homalyos kérdések (ravezetni a
tanacskero6t a kérdéskor
ifferencialtabb megkozelitésére)

Erzelmi visszatiikrozés (az
elfogadast jelzi)
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- Iﬁ Super beszelgetés fazisai

3. fazis

Technika

Osszefoglalas

Dontéshez segiti a tanacskerot

Egy sdritett, attekinté megismétliése
az elb6z6eknek

Egyesiti a szemely altal kifejezett
adatokat

Az erzelmeket is bevonja es a bels6

igényeket is segit verbalizalni

Megvilagitas (épp elhangzott
gondolatra tér vissza)

Osszefoglalas (beszélgetések

sorozatat Oleli fel)




W' A beszelgetes technikajarol
» Tanacsadas = verbalis interakcio + nonverbalis interakciok
» Konnyen tanulhato: verbalis kommunikacio

> Nehezen tanulhato: nonverbalis kommunikacio

» Inkongruencia: 0ssze nem illéség, egymasnak meg nem

felelés

> A testbeszéd kovesse a verbalis kommunikaciot
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X/ A beszélgetes technikajarol

» Figyel6 magatartas

» Szemkontaktus felvétele és tartasa

> Erdekl6dd arckifejezés és batoritd mosoly

» Figyelni a kéz-lab koordinaciora, a testtartasra.

» A beszéd sebessegeének alkalmazkodnia kell a

tanacskérd megértesi sebessegehez

» A tanacsado viselkedeése legyen termeészetes



Figyel0 magatartas

Figyelés # hallgatas

» Afigyelés fejleszthetd, tanulhato.

* A jo kommunikatorok jol tudnak figyelni.

« A ,jo figyelés” = ert0, aktiv figyelés.

« A hatéekony kommunikacio jobb figyelést kivan, mint

ahogyan és amennyire az alabbi szokasos helyzetekben
figyelni szoktunk:

radiohallgatas, tv-nezes,
regenyolvasas, ujsagolvasas,
valasztasi beszedek, politikai szonoklatok hallgatasa stb.



Figyelo0 magatartas

Az aktiv figyelés jellemzdi

« Magas mentalis aktivitasi szint, a vevo dolgozik az
informacioval.

« Mely és differencialt megertes.

* Fontos informacido nem vész el, nem keruli el a vev6
figyelmet.

* A vevo aktiv résztvevo, involvalva van a jelentes
megertesben.

« (Gyakori visszacsatolas



Figyelo0 magatartas

A visszacsatolas (Feedback)

N X

A vevo / fogado verbalis és nonverbalis reakcioja az ado altal
kuldott uzenetre.

A felado értesitése:

az Uzenet megértésérdl v. meg nem értésérdl (,Ertem. / Nem
értem.”)

a figyelemral (,Figyelek.”)

a szandeékrol (,Folytassuk, érdekel. / Hagyjuk abba, mar nem
érdekel.”)

Fontos szerepe lehet a félreertések elkertlésében vagy
korrigalasaban:

a szandekok es celok tisztazasa, megertese

a szerepek tisztazasa, megertese



A visszacsatolas hatasara az uzenet kuldgje:

« modosithatja eredeti kozlemenyet,

« javithat valamely hibat eredeti kozleményeben,

* megeroOsitheti eredeti Uzenetét vagy annak részet,

« konkrétabban fogalmazza meg eredeti uzenetét, (tobb) peldat
mond,

« visszavonhatja eredeti Uzenetét vagy annak részét,

» elnézest kérhet eredeti kozlemeénye miatt (ha ugy érzi, a vevo
nem

- fogadja el vagy megbantva érzi magat),

* még radikalisabban fogalmazhatja meg eredeti uzenetét,



A pozitiv visszacsatolas

» pozitiv arckifejezés (mosoly, nevetes)
= atest elGrehajlik

= érintések (fokozott gyakorisaga)

» koOzeledés a masik félhez

A pozitiv visszacsatolas verbalis jelei:
. Ertem.” ,Igen.” Stb.

A pozitiv visszacsatolas hatasai:

* A kozlemények hosszabbodnak

* A nyelvhasznalati hibak és akadozasok szama csokken
« Keveésbe defenziv magatartas



A negativ visszacsatolas

« negativ arckifejezeés (szemoldokrancolas stb.)
» a test tavolodik a masik szemelytol

 érintés nincs vagy keves

» afigyelem személyekre iranyul

« a szemkontaktus hianya

« a valaszreakciok altalanos hianya

A negativ visszacsatolas verbalis jelei:
« _Nem értem, mir6l beszélsz.” Kit érdekel!” ,Nem érdekel.” stb.

A negativ visszacsatolas hatasai:

* a kozlemények rovidulnek

* a nyelvhasznalati hibak es akadozasok szama no
« a beszel6 defenziv magatartasa er6sodik



A visszacsatolas 5 0 fajtaja (Carl Rogers)

1.

Ertékeld visszacsatolds : a kdzlemény értékére,

elfogadhatosagara vonatkozo itéletet fejez ki.

. Ertelmez8 visszacsatolds: az tizenet értelmezésére, megértésére

vonatkozo kozlemeény.

. Tamogato visszacsatolas: a masik szemely megerositése,

biztatasa a célja.

. Puhatol6z6-tisztazo visszacsatolas: célja tovabbi informacio

keérése, a beszélgetés folytatasa, az uzenet valamely elemének

tisztazasa.

. Megérto visszacsatolas: celja a kozlemeény teljes jelentésenek

maradektalan megertese
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» Befolyasol6 tényez6k: melegseg, turelem, odafordulas és a fizikai

A beszelgetes technikajarol

ter, koz és ido is.
» A tanacskér6 mondatszerkesztése ( erzelmi befolyasoltsag,aktiv-
passziv)
» A kulcsmondatok, semamondatok szerkezete
» Felszinmondatok tipusai:
 torések vagy félbetort mondatok (pl. félek...)

 torzitasok (elcsavart vagy nem helyesen megkonstrualt
mondatok)

 altalanositasok (gyakori szavak a minden, folyton, allandéan).



2, Kommunikacios eszkozok
qX('
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> Aktiv hallgatas: a tanacskeérére iranyulo fokozott figyelem, rovid

kozbevetések

> Blokkolas: megakadalyozza a tanacskérét az adott pillanatban az
adott téma tovabbi kifejtésében, lehetéséget adva késbbbi

idépontban tortené megbeszélesre.

> Erésités: megerdsiti a tanacsker6 altal behozott téma, megallapitas
helyesseget, egy jo0 gondolat, 0sszefugges elfogadasat, pozitiv
értekeleset.
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M Kommunikacios eszkozok
W A
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> Erzelem visszatiikr6zés: a tanacskéré érzelmeinek,

lelkiallapotanak szavakba ontése

» Fontossag elismerése: ami a tanacskerd szamara jelentéseggel
bir, azt a tanacsado felismeri, pozitivan ertékeli, s ezt kifejezésre
juttatja

> Kiemelés: a tanacskeéro altal hozott informaciokbodl a relevans
elemek hangsulyozasa

» Konfrontacio: a tanacskéré altal hozott, egymasnak ellentmondd
informaciok Utkoztetése.



P SN R
v % /

/ Kommunikacios eszkozok
W A
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«
——

» Korlatozas: a témat meghatarozott iranyba tereljuk,

sz{kitjiik.

» Nyitott mondat: a megvalaszolando témat szabadon
fejtheti ki (elmondana...)

> Onkézlés: a tanacskérd altal behozott élményhez
kapcsolt sajat, azonos iranyu érzelmi kozles.

> Osszegzés: egy-egy nagyobb téma utan alkalmazzuk



¥ Kommunikacios eszkézok
g %/ i

» Parafrazis: a lényeges elemek kiemelése, a tanacskérd sajat
szavainak ismétléese

» Rogtonzés: az adott szituaciohoz valo gyors alkalmazkodas, amely
nem hordoz feltétlenul relevans (fontos, lényeges) informaciot, de
pozitiv

» Tamogatas: a tanacskerd megnyilvanulasainak kiemelése, annak
pozitiv toltéslveé forditasa.

> Visszacsatolas: a beszélgetés korabbi szakaszaban érintett
témakra valo visszatérés, visszautalas.



=/ Rogers elmelete a celzott
mam (/| Dbeszélgetésrol

oo
» empatia
> hitelesseg

> feltétel nelkuli pozitiv elfogadas



i » Rogers elmélete a célzott

_W

beszéelgetesrol

A célzott beszélgetes:

>

vV VYV VYV V

nem tarsalgas /bar lehet a bevezet6je/

nem vita /érvek, ellenélvek, magas indulati héfok/

nem interju /tomegkommunikacio /

nem kihallgatas /amely alarendelt helyzet, védekezést valt ki/

nem a kérdezb szonoklata /amely sajat beszed hallgatas, hatalmi

akaratmegnyilvanitas vagy félelem attol, amit a masik mond/

» nem gyonas /erkolcsileg nem értekel, felold, itel/

» nem diagnoziskereseés /orvosi interju/



2 Rogers elmelete a célzott
mm |/ | beszélgetésrdl

A célzott beszélgetés valtozoi:

az ido

a térbeli feltételek (helyiség, berendezés)

a megbeszélés kerete (a felek beazonositasa)
a tarsadalmi helyzet és szerep

az eletkori és nemi valtozok

az el6zetes elvarasok

a kozvetlen érzelmi reakcidk /szimpatia, antipatia, morfoldgia/

vV V V VYV VYV V VY V

a masiknak rolunk kialakitott véleménye, ennek kifejezése



2 Rogers elmelete a celzott

v
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mm |/ | Dbeszélgetésrol

A célzott beszélgetés dinamikaja:

>

>

Interakcio (sakkjaték, tarsasjaték)

Indukcio: a kérdésfelteveés (kozbeszolas) modja indukalja
(meghatarozza) a valaszt

ertekek mentén gondolkodunk
kereskedelmi mosoly
onkéntelen sugalmazas (nonverbalis komm.)

komplementer viselkedeés (Ujszulott reakciok)



Mi a kulonbség a szakszeru és a
szakszerutlen tanacsado technikai

kozott?
SzakszerU Szakszerutlen

A probléma megfogalmazasa

Alternativ definiciokat alkot, Elfogadja a kliens eredeti kozlését
kivalaszt egy definiciot a es keptelen kivalasztani egy
munkahoz.

probléma megfogalmazasat.

Osszpontositas

Képes mederben tartani a Képtelen a problema egy
folyamatot, kivalasztja a probléema | megfogalmazasat kivalasztani,
egy definicidjat és a probléman

dolgozik a klienssel otletszerlien csapong.




Szakszerl Szakszerltlen

Kreativitas

képes tobb valaszlehetéséget |ugyanazt a valaszsemat
hasznalni, kreativabban reagal |ismetelgeti a kliensnek és
a kliensre, rugalmas minden kliensnek ugyanazt
Ismételgeti.

Donteshozatal modja

tudatosan épit fel 1 folyamatot, | 1 valasztasi alternativat nyuit,
amiben megszuletnek a vagy egyet sem, tevelyeq,
dontések, ehhez kulonboz6 fix | nincsenek biztos pontok, nincs
pontokat nyujt a kliensnek, ahol | benne logikai felépitettség.
ellenérizni lehet, visszacsatolas
van.




SzakszerU

Szakszerutlen

Valtozas eldidézese

egyrészt egyeéni szinten
dolgozik, masreszt a kornyezeti
tenyezOknek a
megvaltoztatasara is iranyul

csak az egyénnel foglalkozik

Problémamegoldas

sok megoldast teremt e€s a
kliensre bizza a valasztast, a
megoldasokbdl cselekveési
terveket kovacsol

csak egy megoldast teremt,
vagy egyet sem, hagyja, hogy
a kliens magatol hajtsa vegre a
megoldast, gyors
megoldasokra tor a problema
Kivizsgalasa nelkul




ii@

—

A rossz tanacsado

> O maga reagal a beszélgetési helyzetre

» Tul koran értelmezi a helyzetet es aszerint reagal

» A tanacskero helyzetét neheziti:

Ertékeld, erkolcsileg megitéld valasz
Ertelmez6 valasz

Tamogato valasz (vigasztalas)
Felderitd valasz (,es akkor hogy volt?)

Problémat megoldo valasz
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> nem fél a megbeszéléstsl

A |0 tanacsado

> nem fél a csendtol

» kezdemeényezes neélkul is tud az ugyfelre

osszpontositani
» a beszélgetést nem manipulaciokeént fogja fel.

> elkotelezett a megbeszelésben /empatias, kongruens/
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ﬁ A J0 kerdezo 5 tanacsa
1. fogadas és nem kezdeményezes

2. nem a tenyekre osszpontosit, hanem arra, amit a
partner atélt

3. nem a problema irant érdekl6dik, hanem az ugyfél
egyenisége, szemeélyisege irant

4. tiszteli az ugyfelet

5. nem akar semmit felfedni, hanem a kozlést konnyiti meg



Az ugyfel nonverbalis
kommunikacioja

> I\/IiI;/en a jarasa?

» Milyen a kézfogasa?

» Milyen a labtartasa?

» Hogyan ul le ( zavartan, lassan, biztosan) ?

» Hogyan valtozik a testtartasa beszélgetés kozben?
» Milyen a kéztartasa?

» Hogyan tartja a fejét?

» Milyen a szemkontaktusa?

» Milyen a mimikaja?



& 5 Azugyfél nonverbalis
— }«7 kommunikacioja
» Rancolja a homlokat?

> Eltakarja szajat?

» Fogja a homlokat?

» Tamasztja az allat?

» Jatszik a hajaval?

> Osszeszoritja a szajat?

» Huzogatja a szajat?

» Mosolyog?



? Az elsé interju

1. Objektiv informaciok: adatok (megbizhatok, ellendrizhet6k)

2. Szubjektiv informaciok: aminek az ugyfél jelentéseget
tulajdonit

3. Szituativ informaciok: a szituacio élménye dominal, az
adatok masodlagosak.

* Motivacio: tudatos ill. nem tudatos lehet,
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> On azt érzi, hiszi, gondolja...

lgy kezdddhet egy kérdés

> Onnek ugy tanik...

» Az On szemszogebadl...

» Azt hallom ki abbol a mit mond...
> Ugy tlinik, hogy On...

> Lehetséges, hogy On...

> Tehat ha jol értem, akkor On azt gondolja, érzi...



lIrodalomjegyzek

Vermesné Pernesz Marianna: Kulturalis
kommunikacio

Ruth Bang: A celzott beszelgetes

Modszertani fuzetek: Pszichologiai tanacsadas a
palyavalasztasban

Buda Béla: Empatia

Buda Béla: Szemelykozi kommunikacio

Fercsik Erszebet: Kommunikacio szoban és irasban
Hoppal Mihaly: Jelkeptar



