Buda Béla

Percepcio, empatia, tervezés a kommunikacioban

A kommunikdcié kutatdsa és alkalmazdsa ma sajatos helyzetben van és
sajatos fejlodést mutat. Egyrészt a jelenség, a modell, a paradigma inspirativ
és lelkesitd, a legkiilonbozébb kommunikaciés folyamatokban megvilagitd
és heurisztikus értékii, és dltaldiban alkalmazdsra serkent. Az alkalmazds
atértelmezést, fejlesztést jelent. igy pl. az djsdgirdsban, a médiaban dltala-
ban, a munkaszervezetek terén, a kommunikdlé munkakorok, szerepek vo-
natkozdsdban. Mdsrészt azonban kialakult és egyre tagul és boviil a kommu-
nikdcid interdiszciplindris elmélete', amely részben tdplalkozik a kommuni-
kacids alkalmazas tapasztalataibdl, részben — taldn nagyobb részben — visz-
szahat arra, 4j 0sszefiiggéseket tar fel, 4j tavlatokat jelent.

Nalunk elsésorban az alkalmazds indult fejlédésnek, és a legkiilonb6z6bb
teriileteken érzik Ggy az ott huzamosabb ideje miikodé szakemberek, hogy
tapasztalataikat a kommunikacié kategéridiban fejezhetik ki és oktathatjak.
fgy ma a kommunikacié fejlesztése, ill. tanitdsa szinte robbandsszeriien fej-
16d6 ,,ipardg”, amelyet 6ridsi tarsadalmi érdekl6dés kisér; részben nagy az
igény a felhaszndldsra a kiilonb6z6 szervezetekben a kommunikacié szinte-
rein, részben sok a jelentkezd a tanfolyamokra, posztgradudlis és foiskolai,
ill. egyetemi képzésekre. Ugy tiinik, mind az alkalmazésban, mind az okta-
tasban egyfajta pragmatizmus érvényesiil, és nalunk az elmélet nem igazin
ismert. Taldn ezért lehetséges, hogy az alkalmazdsi és oktatdsi gyakorlat
sokszor sekélyesnek, tautoldgidnak (az adott alkalmazasi és szokott elméleti
szintjén maradonak, azt csupdn ujrafogalmazénak) vagy ateoretikusnak
latszhat.

Talan érdemes ezért megprébalkozni a kommunikaciéelmélet szempont-
Jabdl annak kifejtésével, hogy miben is definidlhatjuk ma az alkalmazas
lényegét a kommunikacidban, és ebbdl kdvetkezben mi az, amit korszertien,

"' A témakor legjobb dsszefoglaldsa: Em Griffin: A First Look At Communication
Theory. 2000. (fourth ed.), McGraw-Hill, Boston, magyarul: Bevezetés a kom-
munikaciéelméletbe. 2001. Harmat, Budapest; egy korai 6sszefoglaldsi kisérlet,
amely j6l tiikrozi a kommunikdcid alapvetd modelljeinek fontossagat és 6sztonzd

hatdsat: Klaus Merten: Kommunikation. Eine Begriffs- und Prozessanalyse,
1977. Wesdeutscher Verlag, Opladen.



magas szinten oktatm kellene, ill. mi annak a. kommumkacmelmeletl ‘magva,
szakszerusege

A vilasz e kérdésre — a legaltalanosabb siiritésben — az, hogy az alkalma-
zas a kommunikdcios tér, helyzet, rendszer helyes érzékelése, percepcidja,
ennek elemzo feldolgozésa, a személykdozi, kdzvetlen kommunikacids vetii-
letben a percepcié mélyebb (beleéld, érzelmileg megértd formdja az empa-
tia, és ezeken — a percepcion és az empatian it — a kommunikdcio tervezése,
amely 4ltaldban a kommunik4cié jobb, hatékonyabb végrehajtdsat is jelenti,
hiszen magéaban foglalja az §sszefiiggések vizsgalatat, a kommunik4cid tuda-
tos lebonyolitdsat, és ezzel egytitt kontrolljat (monitorizalasat és evaluacio-
janak lehetdségét) is. A kommunikacio fejlesztésében a célokat képességek
vagy készségek kategéridiban, esetleg funkcidk szerint vagy alkalmazasi
terek f6 feladataiban jel6lik meg. A viszonyokat vazlatosan mutatja az /. sz.
melléklet.

1. sz. melléklet: A kommunikdcio fejlesztésének célteriiletei

— a kommunikacié mint ,,skill”, mint sajétos képesség3

— a,,)6” kommunikacié — a hatékonysdg kérdése és ennek lélektani ér-
telmezése — befolydsolas, kontroll, helyzetdefinicié, normaszabas,
,impression management”, idéokondmia, sikeres tarsadalmi cselek-
Vés, ,.esztétikum” stb.

— a kommunikéacié fejlesztése mint ,,skill training” — tudatossag versus
spontaneitas, ,,monitoring” és evaluacid;

— kommunikaciés rendszerek fejlesztése, parkapcsolati és csaladi kom-
munikdciés fejlesztés, szervezetfejlesztés, kommunikaciés auditalds®,
kommunikacids rendszerek tervezése;

— a hagyomanyos kommunikdcids képzés hirom vetiilete — percepciod,
empitia, tervezés (taktika és stratégia, ill. tudatos érdekeltség és kont-
roll).

Az alkalmazis, fejlesztés viszonylagos leegyszeriisité vagy konkretiszti-
kus értelmezése abbdl is eredhet, hogy egyel6re csak nagy dltaldnossidgban
Iétezik elméleti kép a kommunikdciorol (pl. az ismert Shannon-Weaver-féle

2 A kommunikéciGs fejlesztés és alkalmazas elméleti alapjainak egyik, taldn a leg-
jobb Osszefoglaldsi kisérlete: O. D. W. Hargie (ed.): The Handbook of Communi-
cation Skills. 1997. (sec.ed.), Routledge, London, New York.

? A behaviorista i ranyzat hagyomanyat tiikroz6 ,,skill” értelmezés j6 Gsszefoglaldsa:
O. Hargie, C. Saunders, D._Dickson: Social Skills in Interpersonal Communica-
tion, 1994. (third ed.), Routledge, London, New York.

‘o. Hargie, D. Tourish (eds.): Handbook of Communication Audits for Organisa-
tions, 2000. Routledge, London, New York.
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modell, vagy éppen az éltalanos lélektan valamely — 4ltaldban individualis,
tehat a személyiség(ek)re Gsszpontosité — modellje), ha ennél részletesebb
vagy kiterjesztettebb a kép, akkor olyan osszetett modellekre van sziikség,
amely mar kiilonb6zé tudoményteriiletek koncepcidira, terminusaira utal,
ezeket mintegy implikalja.’ A klinikumban pl. olyan modellek terjedtek el,
amelyek — Bateson nyoman — a nemverbdlis kommunikacié szerepét (ebben
metakommunikativ hatdselemeit) emelik ki, tovdbbd a jelentés kontextudlis
természetét (és ebben nagyon sok olyan 6sszefiiggést vonnak be az értelme-
zésbe, amellyel a pszicho- és szociolingvisztika, vagy a viselkedés olyan
altalanos tarsadalomlélektani szemléletmddjar vizsgdlnak, mint az etogenia
vagy az etnometodolégia).’ Ezek a modellek sajatos ,.emberképet” rajzolnak
koriil (Gadamer tUn. ,4j antropolégidjanak” értelmezését atvéve: sajatos
,.szakantropol6giat” sugallnak — pl. a nemverbdlis és a kontextualis kapcso-
latok révén az emberek sokrétli és igen intenziv Osszekapcsoltsagat), amely
sok szempontbdl mas, mint a kommunikéaciéval foglalkozé diszciplindk em-
berképe.” Ezek a klinikai kommunikaciés modellek, csakiigy, mint a meg-
gy0zés és befolyasolas, a tdrsadalmi és politikai (vagy akar az lizleti) marke-
ting stb. modelljei a tarsaslélektan, a nyelvészet és az (in. kognitiv tudoma-
nyok ismereteire épiilnek, magukban foglaljdk a pragmatikét, és sok olyan
tudomanyos tételre €s szemléletmddra utalnak, amelyek még a keletkezésiik
alapdiszciplindjaban sem mindig standard vagy tankonyvi ismeretanyagok.®
Néhany ilyen vonatkozast emlit a 2. sz. melléklet.

2. sz. melléklet: Az emberi kommunikdcio matrixai

— az individudlis megkdozelités tilzott egyszeriisitése — emiatt nincs j6
kommunikaciés modell —, éltalanos lélektani modellek (pl. S-R, S-O-
R, T-O-O-E stb. vonatkoztatasa

¥ A kérdést targyalja: Klaus Merten: op.cit.

® Itt elsosorban az Erickson-féle irdnyzatra és a neurolingvisztikus programozdsra
(NLP) gondolunk, ill. az etogenidt érintéen Rom Harré, az etnometodolégia vo-
natkozasdaban Harold Gafinkel iskoldira.

7 Erre példa lehet: W. Néith (ed.): Origins of Semiosis. Sign Evolution in Nature and
Culture. 1994. Mouton-dex Gruyter, Berlin, New York; A. Lock, C.R. Peters
(eds.): Handbook of Human Symbolic Evolution. 1999. Blackwell, Oxford.

® Példdul: A. Reboul. J. Moeschler: A tarsalgds cselei. Bevezetés a pragmatikaba.
2000. Osiris, Budapest; Szabo Mdrton (szerk.): Beszél6 politika. A diszkurziv po-
litikatudomany teoretikus kornyezete. 2000. J6szoveg, Budapest.
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— az Osszetett modellek implikativ természete — pl. folyamatmodellek
(szabélyozasi modellek), ,tobbcsatornas” modellek (nemverbalis csa-
tornék), tobbszintii modellek (Bateson, Schulz von Thun stb.)’

— a kommunikiciéelméletek sajitos ,,antropolégidja” — Gadamer nyo-
man, a nemverbalis ,,0sszekapcsoltsdg” sajatos paradoxona €s etoldgi-
ai értelmezése

— jelentésgenezis — deixis, metafora, szimb6lum — kognitiv kategériak
(beszéd), a kulturalis szignélok és a szituacidk feltalalasa™'®

— a kontextualitds az emberi kommunikiciéban, a szabdlyok és jelenté-
sek vonatkoztatdsa (érvényesitése — pl. dtmeneti ritusokban, szerepfel-
vételben, ill. kikapcsolédds kommunikativ eréterekbél)'

— a megkettdzott vilag — természeti és tarsas valdsdg, ill. ennek repre-
zentacidja €s ezen beliil az én, mint ,,agens” élménye12

— az érzelmi reakcidk szintjei — Ontudatlan ,,appraisal” és vegetativ re-
akcid szintjétdl a finom szignalfunkcidkig, ill. az érzelmek belsd ,,je-
lentésének” kereséséig'

— jelek és jelentések ,készenléti rendszerei” és aktivalasuk

A tablazatban a mdtrix kifejezés arra vonatkozik, hogy az emlitett meg-
kozelitésmodok, elemzési sikok mindegyike nagyon sok koncepcidt, elofel-
tevést, eszmetorténeti hatteret, médszertani (vagy ismeretelméleti) tényezd-
sort rejt magaban, tehat mintegy matrixszer(ien értelmezhetd az elméletalko-
tasban. Mindezeknek részletes kifejtésére nincs méd, viszont ezeken alapul-
nak a percepcidt, empatiat és tervezést, mint az alkalmazas, fejlesztés (eset-
leg oktatas, képzés) elméleti alapsikjat taglalé gondolataink.

A mitrix fontos része az, amit a szocidlpszicholégia Gn. interpretativ pa-
radigimdja fejez ki, amely szerint a tdrsadalmi interakcidk alapja a tdrsas
szitudciok jelentésének ,,bedllitdsa”, kommunikativ kialakitdsa, és dltaldban a
kommunikacid és a viselkedés kontextusainak felhasznalasa. Az emberben a
személyiség kognitiv rendszere és a tdrsas tér kontextualizaltsdga a vilag
sajatos megkettdzottségét” teszi lehetOvé, és a jelentések sikjan, a szocidlis
reprezentacidkban zajlik a cselekvés vezérlése. Errdl az érzelmi reakcidkkal,

® A modellek kitiiné felhasznéldsa, explikdldsa: F. Schulz von Thun: Miteinander
Reden. Storungen un Kldrungen. Allgemeine Psychologie der Kommunikation.
2001 (34. Auflage). Rowohlt, Reinbek bei Hamburg.

' Itt Lakoff és Johnson elméleteire, ill. a 7. és 8. labjegyzetben emlitettekre utalunk.

"' PI. Raboul, Moeschler: op.cit. ill. a 6. labjegyzetben emlitettek.

12 . L, . . N

A kognitiv lélektan ismeretei vonatkoznak ide.

Pl W. Ickes (ed.): Empathic Accuracy. 1997. The Guilford Press, New York,
London.
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ill. a belsd jelentésszervez6dés folyamataval kapcsolatos kutatdsok szolgal-
tatnak sok gj ismeretet.

A kontextusok kognitiv feldolgozaséan at a személyiségben a tarsas térrol
kialakult belsd képeken zajlik a kommunikaciés helyzetek percepcidja, érté-
kelése és a (szinte mindig els6dlegesen, de legaldbb nagyobb részben kom-
munikativ) tarsadalmi cselekvés el6készitése. Ez az a teriilet, ahol a percep-
cié tudatossagat, ellenorzési 1épéseit, valdsaghii mitkodését lehet konceptu-
alizdlni. A szabalyszeriiségek itt is jOl ismertek az altalanos, kognitiv, ill.
tarsadalomlélektani irodalomban. A fébb tényezdket és Osszefiiggéseket a 3.
sz. melléklet tartalmazza.

3. sz. melléklet: A percepcio a kommunikdciéban

a masik (a kommunikaciés partner) percepcidjanak fejlddése a szemé-
lyiségfejlodés sordn, a gyermeki attribucioktol az egyenrangu kapcso-
latokig — vegetativ reakcidk, félelmek (pl. szankcidk), megerdsitési
sziikségletek stb.

a viselkedés (a szocialis kommunikacié) normainak kérdése

a szerepek és mogottes ,,jogosultsagaik” (statusok, szituativ szabdlyok
stb.), a komplementaritdsok és szerepkészletek

mentalizicié és Ondefinicié a kommunikdcidban és ennek perceptiv
szintjet

egyezkedés, szabalyozas, konfliktus a szerepviselkedésben

perceptiv sziir6k, torzitasok, képességek (tapasztalat, rutin)
onpercepcidé a kommunikdciéban — a kommunikécié sziikségletorien-
talt, ill. célkdvetd spontaneitdsa

a perceptiv tudatossdg a kommunikaciéban — a percepcidé kontrollja,
explorativ tagitdsa és a vdlaszok halasztdsa — a megfelelobb észlelés
érdekében

az onpercepcio €s fejlesztése, a visszajelzések percepcidja, onmonito-
rizdlas, decentralas és kontextuélis érzékenység — én(on)prezentacio,
,onfeltaras” (self-disclosure)

a perceptiv képességek és fejlesztésiik — ,,mentalizaciés” helyzetér-
telmezd, szerepelemzd, Snellendrzési stb. skillek.'

" A gondolatmenet itt a szimbolikus interakcionizmusra, Erving Goffman elméletei-
re, ill. az én (a self) modern, interdiszciplindris felfogdsdra utal, pl. U. Neisser
(ed.): The Perceived Self. Ecological and interpersonal sources of self-
knowledge. 1993, Cambridge Univ. Press, Cambridge; U. Neisser, R. Fivush
(eds.): The remembering self. Construction and accuracy in the self-narrative.
1994. Cambridge Univ Press, Cambridge.
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E fogalmat j6l ismerjik az érzékenyité és kommunikdcios tréningek
szakmai anyagaibdl, 4ltaldban ezeknek élményszerii megértésére, a tudatos- )
sdg és a szocidlis percepcidban elérhetd teljesitményszint, pontossag fejlesz-
tésére és gyakoroltatsdra torekednek. A cSoportos fejlesztési kozeg az egyik
forrasa a javulé onismeretnek (kozvetlen vagy attételes visszajelzéseken dt),
a masik a viselkedés, a kommunikéacid, ill. a tarsas szituacié audiovizudlis
rogzitése €s elemzése.

Sok alkalmazasi vetiiletben a kontextudlis érzékenység fokozdsa elegendo
a sziikséges kommunikécids fejlesztéshez (pl. médiaszakemberek korében,
reklam és marketing terén, informacids rendszerek tervezésében és irdnyita-
saban stb.)'s, de a kdzvetlen emberi kommunikacidval €s kiilondsen a segités
és a személyiségfejlesztéssel (nevelés, korrekcid stb.) kapcsolatos alkalma-
zasokban mar nem elég a konszenzudlis jelzések, a szocidlis viselkedés per-
cepcidja, hanem sziikséges a kommunikalé személyiség érzelmi allapotainak
és motivacidinak, esetleg indulati késztetettségének megértése is. Ennek
kifejezésére hidnyoznak a verbdlis formuldk, a személyiség ezeket rejteni is
igyekszik, ilyenkor kell az empdtia, amely egyfajta érzelmi rezonancia a
masik ember nemverbdlis megnyilvanuldsainak 4télése nyoman.'® Ilyenkor a
segitd szakember, kommunikator a sajit személyiségében a rezonancia nyo-
man keletkezett érzelmi és motivacids folyamatok tudatositasaval képes
személypercepcidjat, kommunikativ érzékenységét fokozni. Az empatidban
az érzékelés kitdgul, egyrészt a tarsas tér felé, a masik ember nemverbailis
megnyilvdnuldsal irdnyaban, mdsrészt a sajat bels6 kognitiv-emocionalis
folyamatai felé, amelyek mintegy modellezik a masik ember hasonlé folya-
matait. Ma nagyon sok tudomdnyos ismeretiink gyfilt 6ssze az érzelmi-
motivaciOs szinkronicitdsrol, vagyis az ilyen allapotok dsszehangolédasanak
lehetbségeirdl az emberi interakcidk sordn.'” Az empatidra vonatkozé tudés
ma mar eléggé dltalanos a kommunikécids alkalmazasok és fejlesztések te-
rén, igy ezek sem igényelnek bdvebb kifejtést, az alapvetd viszonyokrédl a 4.
sz. melléklet sz6l.

" Pl. A.R. Andreasen: Marketing Social Change. Changing Behavior to Promote

Health, Social Development, and the Environment. 1995. Jossey-Bass, San Fran-

cisco; M.C. Smith et alii: Pharmaceutical Marketing. Principles, Environment,

and Practice. 2002. Pharmaceutical Product Press, Haworth, New York. London,

Oxford.

Ezzel kapcsolatosan: Buda B.: Empétia — a beleélés 1élektana, 1993. (4. kiadds),

Ego School BT, Budapest; Buda B.: A kodzvetlen emberi kommunikdcié szabdly-

szerliségei, 1994. (3. kiadds), Animula, Budapest.

"' W. Ickes (ed.): op.cit.; A.C. Bohart, L.S. Greenberg (eds.): Empathy Reconsidered.
New Directions in Psychotherapy. 1997. American Psychological Association,
Washington, D. C.
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4. sz. melléklet: Empdtia a kommunikdcioban
— az empatiafogalom szemantikai tdlterheltsége, az empadtia jelenségé-
nek Osszetettsége
— az empdtia percepciés komponensei
— a masik (normativ és szerep-) perspektivajanak, ,.vonatkoztatasi
kereteinek” ,,atvétele”

— szerep- és szituacidelemzés

— a masik onprezentdcidjanak észlelése és értelmezése — kontextualis
elemzés

— a (testi) nemverbdlis kommunikdcié dekddoldsa (kiilondsen: mimika,
hang, gesztusok) — NLP (Satir, Erickson)

— az érzelmi rdhangolédds — a nemverbdlis rezonancia ,,vallalasa”, az
onmonitorizdlds 1dészakos feladdsa, az introspektiv onmegfigyelés
szerepe. a szobeli (metaforikus) tudatositas (megfogalmazas) kérdése

— empdtias folyamat — empdtids ,,mélyités” — a motivaciok, belsd kogni-
tiv-emocionalis szerkezetek, elharitisok, onprezentacidk stb. irdnyaba
(meghatdrozott tarsas) kapcsolati keretekben

— szelektiv empdtids vetiiletek — pl. sziikségletek, hangulatok, érzelmek
vetiileteiben, intimitds, kapcsolati kommunikdcid, erotika stb. szinyén,
..csoportempatia”

— empdtias visszatiikrozés — az empatia felhasznaldsa kommunikacids
célok érdekében

A felvazolt fogalmak utalnak arra, hogy az empatia fogalma ma nagyon
sok jelenséget foglal magdba, pl. benne van a szocidlis kontextualitds is,
mint hattérismeret, tehdt a szituacidk jelentésvilaga, a szabdlyok. szerepek,
érdekviszonyok figyelembevétele. Ezek adnak keretet a nem verbdlis visel-
kedési megnyilvanulasok értelmezéséhez. Az empatia azért is érdemes arra,
hogy ondllé6 kommunikéciés jelentésszintként kezeljiik, mert a nyugati civi-
liziciéban viszonylag kevésbé és ontudatlanul haszndlatos, és ezért a segilo,
tll. a személykodzi kommunikdcid hatékonysagdban érdekelt szakemberek e
vonatkozdsban valdban raszorulnak a képzésre, fejlesztésre, gyakorldsra. A
percepcid kitagitasa az empdtia sikjaban —€éppen a kialakult automatizmusok,
szokdasok. kognitiv rutinok miatt — nehezebb, mint a szocialis percepcié ka-
tegérrainak jobb, pontosabb alkalmazasa. Itt dj élménymodalitisokra, uj
tipust kognitiv keretvaltasokra, a sajat énatélés érzelmi felhaszndldsdra van
sziikség, és ez nem mindig konnyii. Eppen ezért az empitia fejlesztésére
vonatkozéan nem alakultak ki olyan sémdk és algoritmusok, programok,
mint amilyenekkel a kommunikécids percepciét javitani lehet, itt sokféle
mnovativ csoportmodszer, audiovizudlis visszajelzési moéd vagy a pszichote-
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rapidhoz hasonlé (ill. éppen onnan kolcsonzott) technika hasznélatos.'® Ttt
még nehezebb a mindségkontroll és a mindségbiztositds, mint a percepciods
készségek fejlesztésében.

E viszonyokat tiikr6zi az 5. sz. melléklet, amely sorra veszi az empatia al-
kalmazasanak nehézségeit és korlatait, mas részrol lehetdségeit is.

5. sz. melléklet. Empdtia — korldtok, feltételek, alkalmazds és fejlesztés

— centralds, 6nmonitorizalas €s verbalitas elsédlegessége a nyugati kul-
tirdban (az empatia ,,inaktivitisa”)

— a kommunikacids tér ,,racionalitdsa” empdtia nélkiil

— az én hatdrainak védelme, az érzelmek kontrolljanak egyszeriisége az
empatia ,,kikapcsoldsa”, mell6zése, ill. hdritdsa révén

— akaratlan empatids kihivasok €s ezek érzelmi megterhelései bizonyos
kommunikécids teriileteken, vetiiletekben (distress helyzetek atélése)

— empatidas tilterhelés és kovetkezményei — hdritds, indiszpozicid,
énhatarok megmerevedése

— az empatia proszocialis felhaszndlasa mint elaboriaciés méd

— az empétia aktivaldsa és fejlesztése — Onismeret, skill training, pro-
fessziondlis fejlesztés €s segités stb. céljabol, empatia és koevoliicid

— introspekcid, élmény, fantdzia és tarsas tdmogatas az empatia fejlesz-
tésében €s alkalmazédsaban

— sablonok és tévutak — skdldk, audiovizualis eszkdzok (rogzités €s visz-
szajatszas), akci6s gyakorlas

A tablazat utal arra, hogy az empétia hasznalatdt nem csupan a nyugati
kultdra raciondlis hagyomdnyai nehezitik, hanem a raciondlis percepcios
fejlesztés is elegendo teret biztosit az tj tipusu, csoportos, ,,living learning”
gyakorlatoknak, ,.,encounter” médszereknek, tehdt gyakran nincs is 9sztonzés
az empdtids viszonyuldsra, mig ennek mell6zését sokféle védekezo, lelki
értelemben ,kényelmes” beallitédas is neheziti. Az empatiat igényld segitd,
ill. alkalmazasi helyzetek a kommunikator személyiségét éppen ezért meg is
terhelhetik. Ugyanakkor az empatia fejlesztése eldnyos lélektani elaboracids
modokat adhat, és nagyon nagy hatdsok, valtozasok létrehozasara is alkal-
mas kliensekben, kiilonféle korcsoportokban, szervezetekben és kozdssé-
gekben. Az empatia haszndlataban és fejlesztésében is sok sablon és téviit
figyelhetd meg, kiilonosen ott, ahol az alkalmazdsnak megfelel6 ,,piaca” van.

'* Az alkalmazis j6 osszefoglaldsai: J. Finke: Empathie und Interaktion. Methodik
und Praxis der Gespriachspsychotherapie. 1994, Thieme, Stuttgart, New York; J.
Finke: Beziehung und Interaktion. Interaktionsmuster, Behandlungskonzepte und
Gesprichstechnik in der Psychotherapie. 1999. Thieme, Stuttgart, New York.
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Megitélésem szerint a percepcid €s az empdtia ,tdgitdsa” és diszciplindlt,
felkésziilt alkalmazasa lehetévé teszi a tervezést, vagyis a felhasznalds tuda-
tositasét, programozasat, ezzel monitorizalds és evaluacié lehetdségét.'” En-
nek Osszefiiggéseire a 6. sz. mellékler mutat rd, az itt jelentkezd igények és
kritériumok ma altaldnosan ismertek, mert a legfobb tarsadalmi kommunika-
cids teriileteken, pl. a reklam, a marketing (és ezen beliil a szocialis marke-
ting), a felhasznaléi, ill. piaci vagy tigyfélkapcsolatok (,,PR”) vildgaban ezek
mar mindennaposak. Az 4j legfeljebb az empatiat feltételezd készségek terén
mutatkozhat.

6. sz. melléklet: Tervezés a kommunikdcioban

— a tudatos célok kérdése a kommunikaciéban — pl. figyelem és érdek-
16dés kivaltasa, befolyasolas, kapcsolatépités (-javitas), konfliktus-
megoldas, motivalas stb.

— az id6faktor, az intenzitds, a mindség — a teljesitmény — faktora a tuda-
tos kommunikaciéban — a hatas biztositasa

— a taktika és stratégia modellje tervezés koncipidlasaban és végrehajta-
saban

— tervezés — az onmonitorizalas és fejlodés feltétele

— a percepcid szerepe a tervezésben — helyzetfelmérés, onpercepcid

— az empdtia szerepe a kommunikdcids tervezésben — a segités és fej-
lesztés teriiletein

— a kommunikator készségrepertoarja €s ennek szerepe a tervezésben — hi-
telesség, szuggesztibilitas, emociondlis , kisugarzas”, ,,sex appeal’ stb.

— tudatossag és tervezés egyes (kommunikativ) szerepformakban (embe-
rek vezetése, oktatds, foglalkoztatds, terapia, viselkedéskorrekcid,
szonoklas stb.)

A percepcid, az empétia €s a tervezés Osszekapcsolasanak éppen az a 1é-
nyege, hogy ennek révén a kommunikacié egyszeriibb (faktoridlis, taxono-
mikus vagy folyamat-) modelljei kiterjeszthetok, és a személykozi kommu-
nikaci6 viszonyai (ha helyenként metaforikusan, ill. a szervezeti modelleket
kiegészité médon is) kiterjeszthetok nagyobb rendszerekre. Igy a kommuni-
kacidelmélet felhasznalasdban egységesebb szemlélet, integricids lehetdség
alakulhat ki. Ennek kulcstényezdire és alapkérdéseire vonatkozik a 7. sz.
mellékler, amely a kommunikaciés alkalmazdsban ismét ismert vetiileteket
érint. Taldn azt érdemes hozzatenni, hogy a felvdzolt osszefiiggések érvé-
nyesek a médiakommunikdciora, ill. a politikai kommunikdciora is.>®

19 A 15. labjegyzetben emlitett kotetek jol kifejtik ezt.
% A gondolatmenet alatamasztdsa, ill. illusztracidja: M. Guirdham: Interpersonal
Skills at Work. 1995 (sec.ed.), Prentice Hall, London, New York; R. Dimbleby,
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7. sz. melléklet: Percepcio, empdtia, tervezés — til a személykozi kereteken

a személykozi (tarsas) kommunikacié modelljének kiterjeszthetosége

nagyobb rendszerekre — cégek, szervezetek, intézmények, politika,

tomegkommunikacié (médiumok)

a tervezés (kiemelt) szerepe a médiumokban, ill. a reklam €s a marke-

ting szintjén — a hatékonysag felértékelddése

a percepcid szerepe nagyobb rendszerek kommunikdcidjaban — az

igények és sziikségletek kérdése — piackutatds, fogyasztéi felmérések,

forgalmi és gazdasagi elemzések, olvasottsag és nézettség stb.

az empatia (valamilyen vdltozatdnak) felhaszndaldsa:

— a partnerek, fogyaszték, tgyfelek irraciondlis vildganak megértése
(félelmek, motivacidk, szimbolikus sziikségletek, haritasi formak stb.)

— szervezetek és intézmények (koztiik politikai struktardk és médiu-
mok) akaratlan 6nprezentacidja és ennek megértése (befolydsoldsa)

— kontextus, kontextualizdcié, utalds a nagyobb rendszerek — pl.
marketing és PR — kommunikéciéjaban

a manipuldcié és korlatai

a szervezeti kommunikdcié javitdsdnak proaktiv fejlesztd hatdsai

interaktiv kommunikacids terek és kapcsolatok szervezetek és fo-

gyasztok, ill. felhaszndlok kozott és ezek alkalmazasi és fejlesztési le-

hetdségei

A téblazatok nem meritik ki témakoriiket, mindegyik egy-egy metszetére
kivan ramutatni a bonyolult &sszefiiggéseknek, és 1ényegében a gondolatme-
net azt szeretné kifejezni, hogy a kommunikdciéban a helyzetfeltdrds, a
megértés és az eldkésziileti munka, az érintett rendszerek és kontextusok
megfeleld kezelése a lényeg, az alkalmazds minGségi viszonyai is ebben
mérhetdk és a fejlesztés is erre irdnyul, maga a kivitelezés, az implementd-
cid, a hatékonysag mar ebbdl kovetkezik. ,,Tudni kell, hova kell {itni a kala-
péaccsal”, mondja az ismert amerikai vicc, amelyben a mester egyetlen kala-
pacsiitéssel végzi el a magas honordriumra igényt tarté tevékenységét, vagy
pedig, a hogyan a régi német belgydgyaszat jelmondata sejteti: ,,az istenek a
diagndzist a terdpia elé teremtették”.
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