5. A kommunikacio funkcioi

A kommunikacids folyamat létrejottének tobbféle funkcidja, feladata lehet. Ezek a
funkciok a verbalis kommunikacié sordn inkabb, mig a nonverbalis kommunikécié soran
kevésbé tudatosulnak a kommunikécios partnerekben.

A verbalis kommunikécio alapja a nyelv, illetve a beszéd és az irds. A szobeliség a
kommunikécios csatorndk koziil kitiintetett helyet foglal el, hiszen rengeteg féle informacio
tovabbitasara alkalmas. A nyelv a kézOos nyelvet beszéld emberek szdmara egy olyan
kozmegegyezésen alapuld, egységes, allanddsagot sugalld jelrendszer, amelybe az ember
belesziiletik. A kozds nyelv bizonyos szintig meghatarozza a teljes tarsadalom, igy az egyes
emberek életét is. Képessé teszi az egyéneket arra, hogy kolcsondsen megértsék egymast,
hogy viselkedésiiket, cselekedeteiket 0sszehangoljak, igy méltan mondhatjuk, hogy a nyelv az
egyes kulturak alapja, hordozdja és letéteményese egyarant. A nyelv az az 6sszekotd elem a
nemzedékek sora kozt, amely lehetdvé teszi, hogy az emberiség altal valaha feltart
ismereteket tovabbordkitse, lehetdséget ad az egyén szamara, hogy a felhalmozott ismereteket
magéaéva tegye, felhaszndalja, tovabbgondolja, megvaltoztathassa ¢és tovdbbadja kozvetlen
vagy kései utddainak. A nyelv jellemzdje, hogy az egyén szamara alland6 ¢€s stabil, objektiv,
mig a beszéd, mivel azt az egyén hozza létre pillanatrdl pillanatra valtozd kornyezetben,
egyéni, egyszeri €s szubjektiv. A mar korabban is idézett Roman Jakobson hat beszédfunkciot
kiilonboztet meg egymastol:

— referencialis (megismerteto)

— emotiv (érzelmi)

— konativ (akarati)

— fatikus (kapcsolatteremto)

— poétikai (esztétikai)

— metanyelvi (magéra a nyelvre vonatkozo)

A referencialis funkciorol akkor beszéliink, mikor a beszéd célja tényekrdl vald
tajékozodas vagy tajékoztatds, ismeretszerzés vagy ismeretatadas, kozlés, kijelentés. Foként
kijelent6 mondatokat mondunk ilyenkor.

Az emotiv funkcio esetén kommunikéacionk lényegi eleme az érzelmek kifejezése,
vagyaink, érzéseink tudatasa kommunikacios partnereinkkel. Ohajté mondatokkal szoktuk
leginkabb kifejezni.

A Fkonativ vagy akarati funkcid soran a kozld akarata, erds befolydsolasi szandéka
domborodik ki leginkabb, a kozl6 fél ilyenkor felszolit, parancsol. Ennek a funkcionak a
felszolitd mondatok felelnek meg leginkabb.

A fatikus funkcio hasznalatakor a kapcsolatfelvétel, a kapcsolat fennmaraddsa a
kommunikécié legerdsebb feladata, sok esetben bizonytalan tartalom, tobbnyire kérdések
jellemzik, amelyek 4altaldban a kozvetitd csatorndra vonatkoznak (pl.: Jol hallottal?
Megértettél?).

A poétikai funkcio azt jelenti, hogy a kozlé szdndéka elsdsorban az esztétikum iranti
torekvésében ragadhatdé meg, szépen, stilusosan szeretne fogalmazni.

A metanyelvi funkcio soran a kozlés magara a nyelvi megformalésra vonatkozik.

A nyelvi funkciok nem egymastol fliggetleniil, elkiiloniilten jelennek meg a
kommunikécios folyamat sordn, hanem minden nyelvi kozlés tobb funkcidt is hordozhat
magan egyszerre, mint ahogyan az ember is képes egyszerre ugyanazon személlyel vagy
ugyanazon targgyal kapcsolatosan egyszerre tobbféle viszonyuldssal lenni.

A nonverbalis kommunikacionak, a verbalis kommunikacidhoz hasonloan, kiilonféle
funkcidkat tulajdonithatunk (Argyle felosztasa szerint), melyek részben fedik, részben
kiegészitik a verbalis kommunikacié funkcioit:

— tarsas helyzet kezelése
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— az,,én” bemutatasa

— ¢érzelmi allapot kozlése

— attitidok kommunikalésa

— kommunikdécios csatornak ellendrzése

A tarsas helyzet kezelése azt jelenti, hogy a kommunikaciés folyamat sordn allanddan
szavak nélkiili jeleket kiildiink partneriink felé, illetve fogadjuk és értelmezzik az 6
nonverbalis lizeneteit arra vonatkozdan, hogy milyen a viszony a kommunikacid témdjahoz,
kommunikécids partneriinkhoz, illetve az egész helyzethez, amelyben vele egyiitt vagyunk.

Az ,,én” bemutatisa azon alapul, hogy barmely interakcionk mindsége, rovidebb ¢és
hosszabb tava kimenetele azon alapul, hogy milyennek lat benniinket beszélgetopartneriink,
milyen volt rélunk az elsé benyomas, egyaltalan van-e esélyiink arra, hogy az elsé benyomast
kovetden partneriink alkalmat adjon arra, hogy behatdobban is megismerkedhessen veliink. Ez
a funkcié arra szolgal, hogy bemutassuk vele magunkat a masik félnek, igyeksziink hol
tudatosan, hol kevésbé tudatosan rokonszenvesnek, okosnak, kompetensnek, igazsagosnak,
jonak latszani.

Az érzelmi allapot kozlése altaldban szandékainktol fiiggetleniil is megtorténik a
kommunikéciés folyamat soran: latjuk ¢és folytonosan értelmezziik kommunikacios
partneriinkkel egymas nonverbalis jelzéseit. Altalaban igen jol tudjuk, hogy partneriink
hogyan, milyen érzésekkel viszonyul hozzank, illetve ahhoz az {izenethez, amelyet eljuttatunk
hozza, vagy amelyet ¢ juttat el hozzank.

Az attitiidok kommunikdlasa leginkabb ugy értelmezhetd, mint a kézI6 félnek a vilaghoz,
bizonyos szituaciokhoz valo alapallasa, altalanos viszonyuldsa. Ez a funkcid nagyon jol tetten
érhetd a kiilonféle, az egyént jellemzd, meghatdrozé emblémak hasznalatdban.

A kommunikdcios csatornak ellendrzése tulajdonképpen a verbalis kommunikacid fatikus
funkcidjaban ragadhatdé meg. Azt vizsgaljuk ilyen esetekben, hogy jol, torzitdsmentesen
mitkddnek-e azok a csatorndk, amelyeken az iizenetek eljutnak egyik féltél a masikig,
kialakul-e, miikodik-e egy kozosen elfogadott szabalyszeriiség arra nézve, hogy ki meddig
beszélhet, mikor van lehetdsége a masik félnek reagélni.

6. A meggy6z6 kommunikacié stratégiai

A kommunikacids folyamat a szorosan vett kozlésen, az informéciod tovabbitasan tal
csaknem mindig a kommunikéacids partner befolyasoldsara, meggyOzésére irdnyul. A
kommunikator hitelessége (idegen szoval kongruencidja) alapvetd fontossagiih minden
meggy0zd szandékot tartalmazo interakcid sordn. Hitelességen azt értjik, hogy a
kommunikétor verbalis kozlései és nonverbalis viselkedése egyarant megfelel valddi
allaspontjanak, attitlidjének, aktualis érzelmi €s hangulati allapotanak. A hitelesség hianya,
azaz az inkongruencia akkor all fenn, ha a kommunikator verbalis és nonverbalis kozlései
nem allnak Osszhangban egymassal, illetve a kozl6 valodi érzéseivel, értékrendjével.
Inkongruens kommunikacios szituacioban az iizenet vevdje, befogadoja inkabb a nonverbalis
jelzéseket tekinti igaznak, igy az lizenetet a metakommunikacios jelzések figyelembevételével
dekddolja a maga szamara.

A  meggy6z6 kommunikacié sikere vagy sikertelensége, mint barmely mas
kommunikécioés helyzet, a konkrét szituicid ismeretében elemezhetd. Van azonban a
meggy0zésre iranyuld kommunikacionak hiarom olyan eleme, amelyek alapvetden
sziikségesek ahhoz, hogy a kommunikécios folyamat sikeres lehessen, pontosabban ennek a
harom alapvetd elemnek az egymashoz vald viszonya az, ami sikeressé vagy sikertelenné
teheti a meggydzésre iranyulé kommunikécios folyamatot:

— a kommunikéci6 forrasa

— a kommunikaci6 tartalma
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— a kommunikéci6 befogaddja

A kommunikacio forrasa: maga a kozl0, akinek kiilso, fizikai jegyei (megjelenés, fellépés,
emblematikus jegyek, hangszin), viselkedése (fellépése, beszédének jellemzoi), illetve
szakértelme, szavahihetOsége, hitelessége, elfogulatlansaga, szuggesztivitasa, empatids
készsége, megbizhatésaga azok a tulajdonsagai, amelyek hallgatésagat befolyasolni lesznek
képesek a kommunikacios folyamat soran. Ezek egy része azonnal, elsO latasra kideriil, mas
résziiket az lizenet dekddoldsa soran ért €s érez meg a befogadd, megint mas részét kiilsd
forrasok erdsithetik vagy kérddjelezhetik meg szdmara (pl. szakértelem).

A kommunikdcio tartalma: az az izenet, az az informacid, amit az add a vevd vagy vevok
szamara el akar juttatni. A kommunikaci6 tartalméhoz tartozik az iizenet téméja, természete,
struktaraja, felépitett logikai és érvrendszere, érzelmi elfogadottsaga is.

A kommunikacio befogadoja az, akihez az {izenet eljut. Nagyon lényeges, hogy a kozlo
minél pontosabb ismeretekkel rendelkezzen a célcsoport korardl, nemérdl, képzettségérol, az
adott témaban vald  jartassdgardl, eldzetes tapasztalatairol, elkotelezettségérol,
a kommunikator képes legyen olyan rendszerbe szervezni az atadando informaciokat, olyan
hangsulyokat kialakitani a kozlésfolyamatban, hogy az altala szandékolt befolyasolés sikeres
legyen.

A meggy0zés soran a kommunikator elsédleges célja, hogy a befogadd vagy befogadok
véleményében, attitlidjeiben és viselkedésében mélyrehatd és tartos valtozasokat okozzon. A
meggy6zes 1épesdfokai a kovetkezok:

— megertes

— elfogadas

— azonosulas

A meggydzeés alapfeltétele, hogy a befogadd kozeg a befolyasoldsara szant érveket,
allaspontokat megértse, majd a mar megértett informaciokat fogadja el, majd azonosuljon
annak tartalmaval, olyannyira, hogy viselkedését is a befolydsold szandékahoz igazitsa. Ehhez
a folyamathoz, a valddi és tartds attitlidvaltozashoz rendszerint sok iddre és tartds
befolyasolasra van sziikség, nem elegendd tehat a befolyasolas eredményeképp a viselkedés
megvaltozott voltat értékelni, hiszen viselkedésbéli valtozas nemcsak a befogadd azonosuldsa
soran johet létre, hanem az olyan kiils6 hatdsok, kényszeritd erdk is okozhatjak, amelyek
megszlintével a viselkedés is visszadll abba az alaphelyzetbe, mint ahonnan a kényszerito erék
megjelenésekor kiindult. Ilyesfajta viselkedésvaltozas az alabbi forméakban kovetkezhet be:

— behodolas (engedelmesség)

— 1identifikaci6 (azonosulas)

— internalizaci6 (bels6vé valas)

Behodolas akkor jon létre, amennyiben a kommunikatornak hatalma van a befogadok
folott, jutalmazhat vagy biintethet, képes befolyast gyakorolni a viselkedésiikre akkor is, ha
egyébként semmilyen vélemény- vagy attitlidvaltozast nem sikeriilt elérnie naluk. A meggyo-
z¢€s hatasa behddolas esetén csak addig tart, amig a befolyast gyakorlo kommunikator a szoci-
alis mezdben tartozkodik, illetve mig a befolyasat érvényesiteni tudja veliink szemben.
Hatalomként, befolyasold tényezdként tobbféle, egymastol erdsen kiillonbozoé dolog is
fennallhat, mint példaul emdcid, fizikai kényszer. Az emocio (pl. szeretet, tetszés) hatasara
1étrejovo viselkedésvaltozas csak addig tart, mig a befolyasolt félnél fennall az a pozitiv
emoécid, ami kivaltotta az engedelmeskedést, az érzés eltiintével a viselkedésvaltozas is
megszlnik. A fizikai kényszerrel kivaltott viselkedésvaltozés szintén csak addig tapasztalhato,
mig a fizikai kényszer tart, raadéasul a fizikai kényszert erds negativ érzelmek kisérhetik, igy a
fizikai kényszerités eszkozével ¢l félnek szdmolnia kell azzal, hogy amint a befolyasolni
kivant fél feletti hatalma elvész vagy csokken, a viselkedésvaltozas megsziinése mellett
esetleges megtorldsokra is szamitania kell az elszenvedett fizikai és lelki sérelmekért.
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Akkor beszéliink azonosuldsrol, vagy identifikaciorol, ha a befogadok a kommunikator
altal kozolteket elfogadjak, igaznak tartjak, azonosulnak vele. A professzionalis meggy6zo
kommunikéci6 leggyakoribb ambicidja az azonosulds. Amennyiben ezt sikeriil elérnie, a be-
fogadok a kommunikator altal kozolteknek megfeleléen fognak véleményt alkotni, érezni,
viselkedni még akkor is, amikor a kommunikator tavozik a befogadok altal érzékelhetd szoci-
alis térbél, illetve kontrollaloé funkcidja megsziinik. Az azonosulas és az azonosulas altal ki-
valtott viselkedésmodosulas egészen addig fog tartani, mig egy masik, még hitelesebb k6z1o
fel nem 1ép.

Egy érték vagy vélekedés belsove tétele, internalizalasa, a befolyasra vald reagalés legtar-
tosabb, legmélyebben gyokerezd formaja. Ebben az esetben a befolydsold személy nagy hite-
lességgel, tekintéllyel rendelkezik, érzelmileg fontos a befogadok szamadra, igy kozléseit nem-
csak, hogy igaznak fogadjak el, de az altala kozvetitett értékeket beépitik sajat értékrendsze-
riinkbe. Ha pedig egyszer bekeriilt, fliggetlenedik a forrast6l, s mint sajat érték 1€p mikddés-
be, igy rendkiviil ellenall6 lesz mindenféle valtozassal szemben. Belsdvé valt normaink, érté-
keink legtobbjére a szocializaciés folyamat soran tesziink szert. Egyszeri interakcid ritkan
okoz olyan katartikus hatést, amelynek internalizaci6 lenne az eredménye. Azonban felndtt
korban is eléfordulhat olyan életesemény, amely tartos értékvaltozast idéz el6 az egyénben.
Ilyen lehet példaul: egy nagy szerelem, a szdmunkra fontos személy elvesztése, vagy gyakran
figyelheté meg a jelenség halalkozeli ¢lményt 4téld személyek esetében. A meggydzés azon-
ban tobbnyire nem elegendd ahhoz, hogy mélyrehatd valtozast hozzon létre értékrendsze-
riinkben.

A fentiek ismertében egy kommunikator mar abban az esetben is sikeresnek nevezhet6,
amennyiben hallgatosaganal az adott témaban az azonosulést sikertil elérnie.

Ahhoz, hogy kommunikacionk meggy6z0 legyen, sziikséges atgondolnunk tehat, hogy
kikhez, milyen célcsoporthoz mit szeretnénk eljuttatni. Ahhoz, hogy az altalunk eljuttatni ki-
vant informacid érthetd legyen, az informaciot a befogadd kozeghez kell igazitani. Ennek 1¢-
pései:

— az informécid optimalis mennyiségének kivalasztasa (a tul sok és a tal kevés informa-

cio is félreértésekhez, konfliktusokhoz vezethet),

— az informacio tagolasa (hangstlyos kezdés és befejezés, idonként ismétlés),

— az lUzenet strukturdldsa (logikus érvrendszer felallitasa, kettds érvelés az eldnyok és

hatranyok bemutatasara),

— pozitiv megerdsités a hallgatosag iranyaba,

—  minél tobb kiillonb6zé kommunikacids csatorna felhasznaldsa (hangzé és képi infor-

maciok egyiittes hasznalata).

A meggydzés képessége, hasonldoan a kommunikacios készséghez, folyamatos fejlesztést,
tanulast, gyakorlast igényel.

15



