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A figyelmi kommunikacio:
figyelem a face-to-face
interakciokban

A figyelemnek sajctos szerepe van a kommunikdcioban. Figyeliink
arra, amit beszélgetopartnertink mond, hogy megértstik, mit is jelent
az, amirol beszél, mit is akar veliink kézdini. Figyeltink arra, hogyan
mondja, figyeltink nem verbdilis jelzéseire és a szitudciora. Figyeltink

arra, hogy oszinte-e, hogy nem akar-e benniinket félrevezetni, és
hogyan viszonyul hozzdnk. Figyeliink, hogy felismerjiik, miért és
hogyan érint benniinket egy iizenet, mennyire fontos szamunkra,

Sfelkésziiltek vagyunk-e, hogy megértsiik. Figyeliink a mdsikra mint

tdarsunkra, bardtunkra, csalddtagunkra, szerelmiinkre,
alkalmazottunkra, fonéktinkre, tandrunkra, tanitvdanyunkra.
Figyeliink a hirekre, figyeliink a benniinket kériilvevok esetleges
reakcioira, ha 1igy mondunk valamit valakinek, hogy mdsok is értsék,
vagy éppen szeretnénk, ha nem hallgatndnak bele a
beszélgetéstinkbe.

ado (informacioforras, beszéld, eldéado) passziv figyelését jelentette, amelyet fel-

valt a valaszolo (korabbi vevo, majd szerepvaltassal a masik ado), kozbeszolo aktiv
kommunikacios aktivitasa. A figyelem ennél azonban sokkal tobb, ¢s sokkal fontosabb
valtozata, nem pedig puszta Osszetevoje vagy jaruléka a kommunikacionak. Elgondolkod-
tato, hogy mikdzben a kommunikécidkutatasban kiemelkedd érdeklédés dsszpontosul a
kommunikator tizenet-, beszédaktus-, valamint torténetet 1étrehozo aktivitasara, értelme-
z0, figyeld viselkedése, figyeld kommunikéacioja utan joval kevesebben érdeklddtek.

ﬁ mult szazad kozepének technikai kommunikacios koncepcidjaban a figyelem az

A figyelmi kommunikacié meghatarozasa

Nos, nyilvanvald, hogy a figyelem tobb, mint a nézés, a hallgatas vagy akar a puszta
megértés. Utdbbiak olyan percepcids és kognitiv folyamatok, amelyek soran az adott
érzékszerviinkre vizualis, akusztikus ingerek nyoman, agyunknak informaciot tovab-
bitva, valamilyen neuralis (kognitiv vagy érzelmi) kiértékelési folyamatok zajlanak le.
A figyelem kutatdsa gyakorlatilag a mult szazad nyolcvanas évek elejéig erre fokuszalt.
Ezt tiikkr6zi az International Listening Association kutatéinak konszenzusaval 1étrehozott
definicio is: a figyelem az az aktivitas, amely soran az emlitett percepcids folyamatok
nyoman a kiértékelés reprezentacioinak jelentést adva kommunikalunk. A figyelem tehat
az a jelentéskonstrualas ¢€s a hozza kapcsolddod valaszadas, amelyet verbalis és nem
verbalis tlizenetek alapjan és egyben ezek alkalmazasaval végziink (4n ILA Definition
of Listening, 1995)." A személykozi kommunikacié szempontjabol a figyelem azon-
ban ennél tobb, s6t mas, noha része a folyamatnak maga a percepci6 és a kiértékelés is
(Bodie, 2010).
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Az amerikai egyetemistak napi kommunikécios (személykdzi, hagyomanyos és az
1j médiumokhoz kapcsolodo) tevékenységének 55,4 szazaléka a figyelemre, 17,1 sza-
zaléka olvasasra, 16,1 szazaléka beszédre, végiil 11,4 szazaléka irasra forditodik. (Az
Otvenot szazaléknyi figyelemnek a tobbsége, koriilbeliil négytized része kifejezetten
a face-to-face interakciokban valdsul meg.) Richard Emanuel és munkatarsai (2008)
eredményei tehat arra utalnak, hogy annak, amit kommunikacionak tartunk, jelentds
része figyelem formdjaban valdsul meg. Az oktatasban a matematikai, olvasasi, irdsos
kompetenciaval egyenrangunak tekintik és mérik a tartos figyelem képességét. A szer-
vezeti kommunikacio kutatasai jelzik, hogy a munkaltatok a jelentkezok képességeinek
rangsorolasanal a figyelem képességét az elsd harom hely valamelyikére rangsoroljak,
mig a munkavallalok a fénokeik tulajdonsagai koziil azt tekintik a legfontosabbnak,
hogy figyelnek beosztottjaikra. Fontosabbnak tartjak tehat a figyelést, mint a szakmai
felkésziiltséget. Az interperszonalis kapcsolatokban a mindennapi személyes témakrol
sz016 beszélgetések meghatarozoak a kapcsolatok tartdssaga szempontjabdl. A partnerek
egymasra figyelésének mértéke e beszélgetések soran befolyasolja a kapcsolati elégedett-
séget (Bodie ¢s Fitch-Hauser, 2010). Kapcsolati kommunikaciét tanulmanyozé kutatok
egyetértenek abban, hogy a hatékony kapcsolati kommunikacié szerves része a hatékony
figyelem (Hjalone és Pecchioni, 2001). Annak érdekében, hogy masokra hatast gyakorol-
junk, hogy jo6 benyomast keltsiink, hogy sikeresen gy6zziik meg partnereinket valamir6l,
figyelniink kell rajuk.

A tarsas figyelem eredete

Miért figyeliink masokra? Az ember tarsas, tarsadalmi voltabol kovetkezik, hogy alkal-
mazkodnia kell a folyton valtozé tarsas kornyezethez, amely a szocialis folyamatok
permanens percepcidjat, feldolgozasat, kiértékelését, a tapasztalatok Osszevetését és
kozos értelmezését igényli. Féemléskutatok, pszichologusok és humanetologusok az
elmult szdzad hatvanas-hetvenes évei soran megallapitottak, hogy egy csoportban a
tagoknak tarsaikra irdnyuld fegyelme (’attention’) nem véletlenszertien oszlik meg.
Az egyén figyelmét mint szocidlis aktust az egyén szamara meghataroz6 informacio-
sziikséglet vezérli. Mindezt olyan mddon, hogy egyarant tudataban kell lennie selfjének,
valamint a masiknak (Pitcairn, 1988; Chance, 1967; Emery, Lorincz, Perrett, Oram és
Baker, 1997). Minél jelentdsebb a (negativ vagy pozitiv) hatasa barmelyik csoporttag
viselkedésének, interakcidinak, kapcsolatainak, kdztiik a kommunikacionak a tobbiek
tulélésére, tarsas helyzetére, szaporodasi sikerére, annal gyakrabban tekintenek ra akar
az interaktiv, de elsésorban a nem interaktiv helyzetekben.? Ennek a megallapitisnak
az ellentéte is igaz, vagyis a befolyassal rendelkezd csoporttag ritkan vagy alig tekint
a tobbiekre, amikor nincsenek vele interakcidban. Ismert ugyanakkor, hogy a magas
Onbecsiilési, extrovertalt emberek dominansabbak, sikeresebbek, de kevésbé figyelnek
(’listening”) masokra. Ugyanakkor koziilik sokukat a magas dnmonitorozas jellemez,
vagyis intenziven figyelik masok rajuk vonatkoz6 jelzéseit, visszajelzéseit, amikor inter-
akcioba keriilnek veliik. Hosszabban néznek a masik szemébe, ritkdbban szakitjadk meg
a szemkontaktust. Az ellentmondas azonban csak latszolagos. A magasan 6nmonitorozo
dominans elsésorban a masik (a szubordinalt tag) ra vonatkozd kommunikativ és jelzd
viselkedésére dsszpontosit, és nem magara a partnerére.

A figyelem (’listening’) tehat nem kizarélagosan tarsadalmi-kulturalis konstrukcio,
hanem orokletes hattérrel is rendelkez6 diszpozicionk. Latjuk majd ugyanakkor a kovet-
kezdkben, hogy a szocializacionak és a kulturdloddsnak jelentds szerepe van a figyelem
eltér6 jellegének megnyilvanulasaiban. Azt, hogy milyen jelentést tulajdonitunk a figye-
lemnek, lokalis konstitutiv, illetve regulativ szabalyok befolyasoljak.
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Mindezek mellett a figyelmi kommunikécio neurdlis és pszicholdgiai szabalyozasa-
ban megalapozd szerepet jatszanak azok a prediszpoziciok, amelyek a szocialis adap-
tacio evolucids idoperspektivajanak kovetkezményei. Terjedelmi korldtok miatt ennek
csak néhany aspektusat tekintjiik at, részben azért, mert minderrdl jelenleg csak keveset
tudunk, ami jorészt a kutatoi érdekl6dés hidnyara vezethetd vissza. Elsésorban olyan
vizsgalatokat emlitek meg, amelyek noha csak kdzvetve kapcsolddnak a mi problémank-
hoz, jelzik a kérdéses emberi tulajdonsagok jelentéségét a kommunikacids figyelem
ontogenezisében, valamint hatékony és helyénvald manifesztalodasaban.

A gyerekek 8—9 honapos kortol értik meg a masik személy szandékolt viselkedését
¢és kezdenek arra figyelni, amire ramutat vagy ratekint. Michael Tomasello (1995, 2001)
szerint a kapcsolodo vagy kozos figyelem (’joint attention’) a human szocialis intelligen-
cia egyik alapvetd jellemzdje, és kialakulasanak el6feltétele. Ebben a harom &sszetevdjii
folyamatban a self (azaz a gyerek), az anya (mint masik személy) és a targy, esemény
vagy szimbolum kognitiv Osszekapcsolasi képessége feltételezhetéen szerepet jatszik a
kommunikacios figyelmi (’listening’) kompetencia fejlédésében (Bakeman és Adamson,
1984). A fejlodés soran a figyelemnek a partnerhez kapcsolasa a figyelésnek olyan ,,rej-
tett” aspektusaihoz vezet el, mint az osztalyteremben a tanar felépitette absztrakt fogalmi
koncepcidk kovetése (Mundy és Sigman, 2006), vagy a figyelem megosztasa, koordina-
lasa a problémak, idedk, szandékok és emoéciok kommunikalasa érdekében (Adamson,
Bakeman és Deckner, 2004).

Azok a gyerekek, akik valamilyen kognitiv, viselkedéses vagy fejlédési problémaval
rendelkeznek (autizmus, hiperaktivitas, figyelem-problémak), csak korlatozottan képe-
sek figyelmiiket egy masik személyhez kapcsolni. Ennek lehet a kdvetkezménye, hogy
néhany évvel a vizsgalatokat kovetden korlatozottabb tarsas kompetenciat tapasztaltak
naluk, nem voltak képesek szoros barati kapcsolatokat kialakitani (Meek, 2010; Mundy
és Acra, 2006; Sheinkopf, Mundy, Claussen és Willoughby, 2004). Jelenleg csak hipo-
tézisként jegyezhetjiik meg, hogy feltételezhetden az ilyen gyerekek felnétt korukban is
korlatozott szocialis figyelmi kompetenciaval rendelkezhetnek.

Az emberi kommunikaci6 alapvetden szimbolikus, tehat nem elég pusztan felismerni
és megérteni a partner szandékat. Amikor beszélgetiink, meg kell érteniink, hogy tarsunk
kozlésének mi a jelentése. A megértéshez fel kell tudnunk allitani és alkalmaznunk kell
olyan, a jelentés 1étrehozasanak hatterében formalodé kognitiv koncepciokat, kulturalis
konstrukciokat, amelyekhez hasonlo feltételezhetéen partneriik fejében is formalddott.
Elgondolni, hogy a masik elméjében milyen gondolatok lehetnek, alapvetden emberi
univerzalé, és harom éves kortol jelenik meg (Flawell és Miller, 1998; Kiss, 2005). Az
elmeteodria ('theory of mind’), a gondolatolvasas, lelkiallapotok, vagyak, vélekedések
tulajdonitdsa tarsainknak és magunknak elengedhetetlen feltétele a figyelmi kommunika-
cidnak. Az elmeolvasas teszi lehetové, hogy a kommunikalok felismerjék, hogy a rajuk
figyelok valoban figyelnek-e rajuk, hogy megértették-e, amit mondtak, vagy félreértet-
ték-e egymast. Elmeolvasasi képesség nélkiil nincs empatia, nélkiile minden bizonnyal
elképzelhetetlen az empatikus figyelem is. A ,,gondolatolvasas” képessége Osszefiigg az
egyén kognitiv komplexitasaval, utobbi feltétele a személykdzponti kommunikacionak,
illetve a magasan személyorientalt verbalis kozléseknek, valamint a hatékony érzelmi
tamogatasnak (Burleson, 2003).

A figyelmi aktivitas 6sszetevoi
A figyelmi kompetencia, hasonléan a kommunikacié mas kompetencia-jellemzéihez,

harom részelemre, a kognitiv, az affektiv és a viselkedéses Osszetevokre tamaszkodik
(Wolvin és Coakley, 1994). A figyelmi kommunikacio egy sokdimenziés hipotetikus
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konstrukcio, amelynek 6sszetevdi (a) kiilonbdzo kognitiv folyamatok (valamire figyelés,
az lzenet megértése, befogadasa, értelmezése), (b) affektiv folyamatok, amelyek arra
motivalnak és stimulalnak, hogy figyeljiink a kommunikacios partner iizenetére, vala-
mint (c) verbalis és nem verbalis (bologatas, kérdezés, parafrazis) visszajelzések lehet-
nek (Jones, 2011). Megkiilonboztetnek verbalis eszkozoket alkalmazo aktiv figyelmet
(mint példaul a tisztazod vagy a tamogatd kérdések), valamint a kizardlag nem verbalis
kommunikéciora tdimaszkodo passziv figyelmet (a visszajelzés nem verbalis csatornai és
jelzései).?

Egy személyko6zi kommunikacios interakcioban a kommunikaloknak tudniuk kell, mit
és miért kell tenniiik, szandékkal kell részt venniiik, azaz involvalodniuk a kommunika-
cidba, valamint meg kell valositaniuk azokat a sziikséges viselkedésformakat, amelyek
ellentétei a figyelmetlen, azaz a nem figyeld kommunikacids partnerekre jellemz6 visel-
kedéseknek.

A figyelemnek a teljes kommunikacios spektrumot atfogd jelentéségére az is utal,
hogy mar az anyaméhben figyel a magzat a koriilotte zajlo torténésekre, és az aktivitas
egyre kiterjedtebb informaciofeldolgozast jelent a megsziiletés utan. A figyelmi kom-
petencia megfeleld alakuldsa eléfeltétele a nyelvelsajatitasnak, az intelligencia fejlo-
désének, illetve a mindennapi tulélésnek, szocializacionak és a kulturdlis elsajatitasnak
(Wolvin, 2009).

A fentiekbdl kovetkezden a figyelem olyan Osszetett aktivitas, amely az érzékelésbdl,
a verbalis kommunikacié esetében hallasbol, a hallottakra figyelésbol, a percepciobol,
a megeértésbdl vagy értelmezésbol és a partnernek visszajelzé valaszbol tevodik dssze
(Adler és Rodman, 2006; Adler, Rosenfeld és Proctor, 2004; Wolvin, 2009).

A hallas soran a fiilben a levegd rezgéshullamai a dobhartya kozvetitésével neuralis
ingeriiletté transzformalodnak, hogy az idegnyulvanyok az agyba kozvetithessék. Majd
az agyban az aktualis sziikséglet, igény, elvaras, érdeklddés alapjan szelektiven vesz-
sziik figyelembe a szamunkra jelentGségteljes jelzéseket. Ebbdl az is kdvetkezik, hogy a
Iényegtelennek itélt vagy kozombos kozléseket, zajokat kisziirjiik, és nem vessziik sza-
mitasba ezeket a tovabbiakban.

A figyelem kovetkezd 1épése a megértés, amelynek soran jelentést tulajdonitunk az
iizenetnek. Kovetkeztetiink a szavak, a szintaxis alapjan a mondatok jelentésére. Ertel-
mezzik a helyzetet, aktivaljuk a pragmatikai (konstitutiv és regulativ) szabalyokat,
kovetkeztetiink a beszéld szandékaira, figyelve érzelmeit és nem verbalis viselkedé-
sét, hogy végsé soron megértsiik, mi volt kommunikaciojanak az értelme. A megértés
Osszetett folyamataban tehat szerepet jatszik a kommunikator kompetenciaja, kognitiv
reprezentacioinak dsszetettsége, érzelmi intelligencidja, szocializaltsaga, és hogy kul-
turalddéasa soran milyen szimbolikus értelmezési kompetenciara tett szert. A megértés
sémaelméleti értelmezése szerint a sémak jelzik szamunkra, hogy mire kell figyelniink,
mint keret szerepet jatszanak az informacio értelmezésénél, és iranyitjak az lizenet
memorialis konstrualasat és re-konstrualasat. A megértést befolyasolja a belevonodas
jellege (Wolvin, 2010). Ha a partner feliiletesen involvalodik az interakcidba, a figyelmi
megértés alapvetden heurisztikus kiértékelés eredményeként kovetkezik be (Chaiken,
1980). Az intenzivebb belevonddas analitikusabb eljaras eredménye, amelynek hatteré-
ben a kiértékelés szisztematikus vagy centralis dekddolasi eljarasa all (Chaiken, 1980;
Petty és Cacioppo, 1986). Hacsak nem érinti személyesen a beszéld kozlése, a figyeld
tobbnyire a periférialis vagy feliiletes feldolgozast alkalmazza, kiilondsen abban az eset-
ben, ha jol ismeri a besz¢l6t és megbizik benne (Wolvin, 2010).

Végiil a negyedik 1épés a reakcid, amely részben visszajelzésként, feed-back-ként jelzi
vissza a beszéldnek, hogy szandékaval megegyezd, vagy attol eltérd jelentést tulajdoni-
tott kozlésének partnere. A figyelemnek ebben a tobb 1épcsds modern tranzakcionalis
értelmezésében tehat a figyelem egy dsszetett kommunikacios viselkedés.
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A figyelem észlelése és feldolgozasa nem csak fontos, de egyben nehéz is lehet a
beszéld szamara. Meghatarozo lehet egy kommunikator szempontjabol, hogy milyen
hatast gyakorol figyelé partnerére, akinek megnyilvanulasa jelezheti, hogy egyaltalan
hatassal volt-e ra az, amit mondott. A partner valasza mint feed-back viselkedés a pontos
megértést jelzé lizenetként és a kommunikatorok kozotti tamogatd kapcsolat demonst-
ralasaként értelmezhetd. Ennek érzékelési képessége tulajdonképpen meghatarozza a
figyelési kompetenciat. Meglepd, de a kommunikécios kompetencia-képzési programok
kevés kivételtdl eltekintve keveset foglalkoznak a figyelési kompetenciaval. A figyelés
fontossagat az is jelzi, hogy kiillonb6z6 (edukacios, szervezeti, vezetdi) kutatasokban
megkérdezettek tobbnyire jobbnak tartjak sajat figyelési kompetenciajukat és aktivitasu-
kat, mint azt a tényleges mérések jelzik (Harris és Nelson, 2008).

A figyelem a kommunikaci6 tranzakcionalis nézépontjabol

A figyeld visszajelzése valdjaban az egész figyelési folyamatot egy kapcsolati kontex-
tusba vonja bele, ezzel is jelzi annak joval dsszetettebb voltat, mint amit egy egyszeri
esemény leirdsa sugallna (Bodie, 2010). Rhodes (1993) szerint a kommunikécios inter-
akcionak mint rendszernek immanens része a figyelem, amelynek funkcidja a rendszer
predikcios képességének novelése. Ebbol kdvetkezden a hatékony figyelem a jovébeni
alkalmazkodas sikerességében mérhetd. A figyelem egyszerre interperszonalis, azaz a
kommunikacioé soran vessziik ¢s feldolgozzuk a partner lizenetét; intraperszonalis, vagyis
a jelentéskonstrualas nyoman értelmet adunk az iizenetnek; végiil kapcsolati, mert a vala-
szunk nyoman kommunikacids partneriink szamara hozzaférhetévé valik az a jelentés,
amelyet lizenete nyoman létrehoztunk. A figyeld figyelme tehat csak a besz¢ld viszony-
lataban értelmezhetd, igy rendszert alkotva egészet képeznek (Rhodes, 1993).

A beszEl6 ¢s a figyeld megkiilonboztetett szerepe azonban mas szempontbdl is félre-
vezetd lehet. Valojaban csak egy leegyszerisitett tranzitiv felfogasban valik szét a két
kommunikacios aktivitas, és valtakozasuk a klasszikus interaktiv modell alapja (1. abra).

1. dbra. A figyelem hagyomdnyos modellje

A mai modern tranzakcionalis kommunikacios paradigma szerint a beszélés és a figye-
lem nem valik szét, egy idoben egyszerre vagyunk kozlok és figyelok (Hargie, 2011).
Besz¢liink, mikdzben figyeliink a partner figyelését, megértését jelzo, feed-back vala-
szokra. Majd figyelve partneriink szavaira, kommunikaljuk a figyelmi aktivitasunk soran
mondanivaldjaval kapcsolatos jelentéskonstrukcioinkat, attittidjeinket (2. abra). A figye-
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1és tehat egy interakciés kommunikécio részeként bizonyos értelemben ,,verseng” az
egyén altal aktualisan felhasznalhato kognitiv kapacitasért, valamint a kommunikacid
vezérlésének tudatos és tudat alatti, verbalis és nem verbalis modalitasaiért.

B
figyel B

értékel beszél

terver
eldad

2. dbra. A figyelem modern tranzakcionalis modellje

Az emberek eltérd dolgokra figyelnek, figyelmi preferenciaik befolyasoljak, hogy a
beszélgetések soran kire vagy mire fokuszalnak. Watson, Barker és Weaver (1995) sze-
rint négy eltérd figyelmi stilus azonosithato: partnerorientalt, akcidorientalt, tartalom-
orientalt, végiil az idéorientalt stilus.

A partnerorientalt figyeld (’people-oriented listeners’) az emberek, azaz a kommuni-
kacids partnerek érzelmeire és érzéseire figyel az interakcid soran. Arra torekszik, hogy
a beszélgetés soran megtalalja, kialakitsa a kozos érdeklédést az aktualis masikkal.
Igyekszik megértd, rokonszenvezd, a masikkal t6r6do, egyiittérzo attitidot és viselke-
dést kialakitani. A partnerorientalt figyel6 megprobal elfogulatlan, eléitélettdl mentes
attitliddel részt venni az interakcidban. Jellemzd az ilyen kommunikatorokra a partner-
orientalt beszédmod, az érzékenység, a masik megértd figyelése, valamint az alacsony
vagy hianyz6 kommunikacids aggodalom, félénkség. Ezért is nevezhetéek az ilyen
személyek kapcsolatorientalt figyeloknek. A masik érzelmeire figyelés gyakran magaba
foglalja egyben azt a vagyat, torekvést is, hogy keresse és ratalaljon a beszélgetd partner
érzelmi tAmogatasara.

Az akciodorientalt figyeld (Caction-oriented listeners’) az tizenetek tomor, hibatlan és
hatékony megformalasara koncentral. El6fordul, hogy ingeriiltséget, udvariatlansagot
valt ki bel6le a nem figyeld, dezorientalt partner, és kdzbevag, félbeszakitja a masik
beszédét, nem hagyja befejezni mondanivaldjat. Szervezeti kommunikacios helyzetben
az akcioorientalt figyel6 igyekszik hatékonyan koncentralni a jol szervezett prezentacios
helyzetekben, és nem kedveli a bizonytalansagot. A partnerorientalt figyeldvel szemben
kevésbé figyel a kommunikacids iizenet kapcsolati dimenzidjara.

A tartalomorientalt figyeld (’content-oriented listeners’) preferalja az dsszetett, érdek-
feszitd tizeneteket és a megbizhatd forrasokat. Gondosan mérlegeli az eltéré informacio-
kat, miel6tt véleményt formalna egy adott kérdésben. Gyakran tesz fel kérdéseket, hogy
biztositsa a tisztanlatasat, hogy szamot vethessen az eltér allaspontokkal és elkertilhesse
az elfogultsadgot akar egy témaval, akar az aktualis partnerrel kapcsolatban. Sokszor tiinik
éppen ezért olyan személynek, aki az aktualis kérdésben kritikus allaspontot foglal el.

Egyes kutatok azokat a személyeket, akiket egyszerre jellemez az akcidorientaltsag
¢s a tartalomorientaltsag, feladatorientaltaknak is nevezik. Erdteljes benyomast keltenek
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beszélgetdpartnereikben azzal, hogy figyelmiik és érvelésiik egyarant a preciz stilus iranti
elkotelezodésiiket mutatja.

Az id6orientalt figyeld ("time-oriented listener’) hajlamos szamot vetni, mérni, egyben
verbalisan és nem verbalisan is jelezni, hogy mennyi iddt szan a partnerére. Gyakran néz
az orajara, és egyértelmien jelzi testtartasaval, mozdulataival, ha elvesziti az érdeklodé-
sét a téma vagy a masik személy irdnt. Rovid iddt szan altalaban a beszélgetésekre, €s
mindenkinél gyakrabban vag partnere szavaba, vagy szakitja félbe.

Luttrel (1992) vizsgalatai szerint a férfiakra erdteljesebben jellemz6 az akcidorien-
taltsag, és kiillondsen azoknal, akik hatarozottan a férfias tipust képviselik, a legalacso-
nyabbnak talalta a kapcsolatorientaltsagot.* A nékre inkabb az utobbi figyelési stilus
volt jellemzd. Azoknal a néknél azonban, akik kevésbé illeszkedtek a nemi sémahoz, és
akikre egyarant jellemz6 volt az akcid, illetve a kdzosségorientaltsag, a tesztek a legma-
gasabb értékll partnerorientaciot jelezték. A bioldgiai, illetve a pszicholdgiai nem hatasat
egyértelmiien jelezte, hogy azok a férfiak, illetve ndk, akik a férfias-ndies intervallum
kozepére sorolhatok, a két figyelmi orientacid azonos intenzitasat mutattak a vizsgala-
ti tesztekben (Johnston, Weaver, Watson és Barker, 2000; Watson, Barker és Weaver,
1995). Meg kell azonban jegyezni, hogy a figyelmi kommunikacioban tapasztalt val-
tozatossadgnal a nemek kozotti kiilonbség a férfiaknal egy szazaléknyi, mig a ndknél is
csak tizszdzaléknyi mértékben jatszott szerepet. Tehat a sokféleség fennmarado legalabb
kilencven szazalé¢kaért mas tényezok a feleldsek.

Watson és munkatarsai (1995) a megkérdezettek negyven szazalékanal kevert figyelmi
kompetenciat tapasztaltak. Noha tobben tobb figyelmi tipusnal is magas értéket mutattak,
a nokre a partner- és a tartalomorientalt, a férfiakra az akcio- és a tartalomorientalt figye-
lem volt jellemzd. A figyelmi kompetenciak fluid valtakozésa a hatékony kommunikéciot
segitheti, vagy befolyasolhatja a professzionalis helyzetekben a feladatnak megfeleld
kommunikaci6 alkalmazasat. Problémat is okozhat azonban az Gsszetett figyelmi képes-
ség, ha a valtoz6 helyzetben az ember nem tudja megvalasztani a sikeres vagy helyénvald
stratégia alkalmazasat.

A figyelem jelentésége a kommunikacioban

Az aktor- vagy agens-kozponti kommunikaciokutatasra maig jellemz6 a beszéld vagy
jelentéslétrehozo centralis pozicidja, noha Schramm mar 1954-ben megjelent tanulma-
nyaban megfogalmazta, hogy a besz¢ld ¢s a hallgato, azaz a figyeld elvalaszthatatlanul
Osszekapcsolddik egyazon személyben (Heath és Bryant, 2000). Austin, majd Searle
beszédaktus-elmélete is implicit médon magaba foglalja a figyeld partner szandékfelis-
mer6 szerepének jelentdségét a sikeres beszédaktus megvalosulasaban (példaul Holtgra-
ves, 2008). Ennek ellenére a figyelem napjainkban is masodlagos, s6t nem tlzas az sem,
ha azt mondjuk, sokadlagos jelentdségilinek tekintik a kommunikaciokutatasban. Ha mas-
bol nem is, de a publikalt kutatdsok aranyaibol mindenképpen erre kovetkeztethetiink.

A modern tranzakcionalis kommunikacié koncepcidjabol kovetkezik, hogy a kodolo,
a kozlo, a figyeld befogado, a dekodold és az értelmezd egyazon személyben és iddben
Osszpontosul. Ez értelmetlenné teszi annak szamontartasat, hogy egy ember a napi akti-
vitasanak hany szazalékat tolti a figyeléssel, mert alapvetden attol fligg a kommunikativ
figyelem megnyilvanulasa, hogy milyen gyakorisaggal, illetve idGtartamban vesziink
részt a kommunikéaciodban (Brownell, 2010). Az egymast kovetd interakciok soran létre-
jovo kozos tapasztalat behatarolja, hogy milyen jelentések konstrualhatok az interakcidok
sordn. A tartalom- ¢és az akcidorientalt figyelem a jelentéskonstrualas, illetve interpretalas
folyamatanak, mig a partnerorientalt figyelem a masik személy perspektivaja, gondolatai
empatikus megértésének esélyeit biztosithatja.
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A legjobb figyelmi kompetenciaval rendelkezdk képesek figyelmi orientacidjukat
aszerint valtoztatni, hogy az interakcio valtozasa soran melyik biztositja a leghatéko-
nyabb részvételt a kommunikacidoban (Watson és Baker, 1984). Tobb vizsgalat is alata-
masztotta, hogy az emberek mindezek ellenére hajlamosak a rajuk dominansan jellemz6
figyelmi stilust alkalmazni, noha a szituacié valtozasa indokolna a figyelmi stilus valtoz-
tatasat. Ez azonban csokkenti a kommunikacioban az iizenet megértésének, tarolasanak
¢és el6hivasanak hatékonysagat (Watson, Baker és Wawer, 1995).

A figyelmi kommunikaciot befolyasolo személyes tényezok mellett a figyelmet elvond,
akadalyozo tényezokkel is szamolnunk kell a beszélgetések soran, masrészt tehetiink annak
¢érdekében, hogy minél kompetensebb, aktiv figyelemmel tdmogathassuk a tarsunkat.

A figyelmi kommunikaciot zavaré tényezék

A figyelmi kommunikaciot szamos tényez6 hatraltathatja (lasd példaul: Mercadal-Sab-
bagh és Schmidt, 2008). Ezek forrasa magabol a kommunikatorbol, vagy a kdrnyezetbdl
is eredhet, de sok a szocializacié soran alakul ki. A sztereotipiak, elditéletek, az etno-
centrizmus ritudléi részben sajat tapasztalatok, részben a tarsadalmi, kulturalis hattérbol
szdrmaznak, de mindegyik felel6s lehet abban, hogy eltereli a beszélgetdpartnerrdl a

A pszichologiai zavarok, ,zajok”
egy része szemantikus jellegti,
vagyis ha a beszélo olyan szava-
kat haszndl, amelyeket nem
értiink, nem vagyunk biztosak
a jelentéseében, vagy olyan téemd-
rol beszel, amelyhez nem
értiink, esetleg a szohaszndlata,
a témdja eloitéletességre utalo
Jegyeket mutat, lankad a figyel-
mitink, mivel szinte elkertilhetet-
leniil ezekre irdanyulnak a gon-
dolataink. Szemantikus zajként
elteritheti a figyelmiinket a poli-
tikailag ,megterhelt” fogalmak
alkalmazdsa (liberdlis, konzer-
vativ, radikdlis, meleg) vagy
politikai hovatartozdsra utalo
megjegyzések, célozgalds.
Ugyanez a kévetkezménye a
humor mogott felsejlo hdtso
szdandek, rejtett utaldsok, sztere-
otipick felismerésénck.

figyelmet, s6t meg is akadalyozhatja, hogy
meggértsiik a masikat (Brownell, 2006).

A figyelést korlatozo tényezok jo része
intraperszonalis, pszichologiai jellegli, mig
keznek. A pszicholégiai zavarok, ,,zajok”
egy része szemantikus jellegli, vagyis ha a
beszéld olyan szavakat hasznal, amelyeket
nem értiink, nem vagyunk biztosak a jelen-
tésében, vagy olyan témarol beszél, amely-
hez nem értiink, esetleg a szobhasznalata, a
témaja elditéletességre utald jegyeket mutat,
lankad a figyelmiink, mivel szinte elkeriil-
hetetleniil ezekre iranyulnak a gondolataink.
Szemantikus zajként eltéritheti a figyelmiin-
ket a politikailag ,,megterhelt” fogalmak
alkalmazasa (liberalis, konzervativ, radi-
kalis, meleg) vagy politikai hovatartozasra
utald megjegyzések, célozgatas. Ugyanez
a kovetkezménye a humor mogott felsejld
hatso szandék, rejtett utalasok, sztereotipiak
felismerésének.

Gondot okozhat az informacids tul-
terheltség is. Csokken a figyelmi kapaci-
tasunk, ha beszélgetés kdzben olvasgatjuk
az sms-einket, az interneten keresgéliink,
ujsagot néziink at vagy zenét hallgatunk,
tévét néziink, esetenként a koriilottiink zajlo
eseményeket kovetjiik. Belsd folyamataink
talzott figyelése, az 6nmagunkra koncent-
ralas (a tGlzott én-tudatossag), vagy éppen
az elkalandoz6 gondolatok, az almodozas
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(’daydreaming’), a kontrollalatlan fantazialds géatolhatja belevonodéasunkat az inter-
akcioba. Gondoljunk bele, milyen érzés, amikor beszéliink, és lathatéan elkalandoznak
partneriink gondolatai, vagy elsdsorban magara figyel.

Informacios tulterheltséget okozhat, ha olyan beszélgetésben vesziink részt, amelynek
témajaban nem rendelkeziink megfeleld felkésziiltséggel. A megértéshez erés koncentra-
ciora és a hallottak alapos elemzésére, atgondolasara szorulunk, mikdzben igyekezniink
kell kovetni azt, amit a partneriink a tovabbiakban mond. Ebben az esetben koénnyebb a
dolgunk, ha pozitiv az attitiidiink az adott témaval kapcsolatban. Ugyanakkor neheziti a
helyzetiinket, ha a masik olyan szavakat hasznal, amelyek jelentését nem ismerjiik, ha
tulzott részletességgel és bonyolult, dsszetett mondatokban fogalmaz. Hanyan kérdez-
tiink mar meg rendszergazdakat egy problémarol, és veszitettiik el a beszélgetés fonalat,
mert segiténk nem vette figyelembe, hogy éppen azért kértiink tanacsot, mert hianyosak
az adott kérdésben az ismereteink!

Talalkozhatunk olyan beszélgetépartnerekkel, tanarokkal, konferencia-eléadokkal, kol-
1égakkal, aki t0l gyakran hasznaljak a ,,szerintem”, az ,,ugye”, a ,,de viszont” verbalis kife-
jezéseket. Masok szokatlanul siirtin nyaljak meg az ajkukat, rebegtetik a szempillajukat,
produkaljak az ,,6hiim”, ,,aha” és mas hasonl6é nem verbalis jelzéseket, amelyek akada-
lyozhatnak az intenziv figyelésben, mert kényszeriten terelik a percepcionkat. A szokatlan
megjelenésii vagy feltinden csinos, joképii eldado, lehengerld stilusu meséld eltereli figyel-
miinket az tizenetr6l. Ezeket kommunikacios zajnak kell tekinteniink, amelyek rontjak a
figyelmi kommunikacié hatékonysagat. Tovabbi hatraltatd tényezé lehet az unalom, az
affektalas, a partner rendezetlen kiilsdje, vagy ha feltiinden érdektelen az eléado.

Marketingesek olyan kifinomultan és manipulativ médon épithetik fel egy politikus
imazsat, hogy a hallgatdsag, lenyligozve a személytdl, elmulasztja az iizenetet figyelni.
Egy allasinterjunal egy palyazo, vizsgahelyzetben a vizsgdz6 szandékosan nehezitheti
a bizottsag tagjainak Osszpontositasat azzal, hogy tekintetiiket igyekszik a testére vagy
a beszélgetést magas statuszi tdmogatoira terelni. Utdbbi példainknal mar a figyelem
antidemokratikus, monologikus kizsakmanyolasa kovetkezik be, amit a kommunikaciod
etikatlan manipulalasanak tekinthetiink.

A figyelmi kommunikacidt befolyasolo tényez6k egy csoportja a kommunikator sze-
mélyéhez kapcsolodik. Az egocentrizmus, az etnocentrizmus, a személyes elfogultsag/
torzitas, a dogmatizmus, a defenzivitas, az aggodalom és a ,,mindent tudas” attitidje
hatassal lehet a figyelmi kommunikaciéra (Mercadal-Sabbagh és Schmidt, 2008).

Egocentrizmus esetén a figyelmi kommunikaci6 behatarolt: sem a self-centrikus gya-
korlathoz képest 11j valtozatok, sem az eltéré nézépontok nem keltik fel a figyel6 érdekld-
dését, nem szdmol ezekkel. Az egocentrista figyeldre a kommunikacié én-kozpontisaga
jellemzd, csak arra figyel, ami szamara érdekes, ami 6nmagaval kapcsolatos. Az ent-
nocentrizmus az elébbihez hasonld kommunikaciés figyelem jellemz6, de utdbbinal a
csoportkultira és az etnikai identitas befolyasolja, hatarolja be a figyelmet.

A személyes elfogultsag vagy torzitas elsdsorban személyes sztereotipidk, illetve az
eléitéletek mentén befolyasolja az ember figyelmét. Ezek egyrészt a partnerre figyelés-
nél, masrészt a beszélgetés témaja szempontjabol korlatozzak, vezérlik a figyelmi kom-
munikaciot.

A személyes torzitas specialis valtozatanak tekinthetjiik a dogmatizmust, ami egy-egy
témakorben megmerevedett, megkérddjelezhetetlen allaspontbol kdvetkezd korlatozott
figyelmet eredményez. Az aktiv és hatékony figyelmi kommunikacio6 feltételezi a sajat
allaspont szubjektiv és valtozékony jellegét, mig a dogmatizmus korlatozza, hogy sza-
mot vessen a kommunikator sajat allaspontjanak bizonytalansagaval, mulékonysagaval.
Eppen az valthatja ki a figyel6bdl a defenzivitast vagy az aggodalmat, hogy mivel alap-
vetden nincs tudataban sajat dogmatista allaspontjanak, tamadasnak véli a masik eltéré
vélekedését.

110




Szemle

Néhany emberre jellemzd a ,,mindent tudok” attitiid. Nem meglepd, hogy kevéssé
képesek a tudatos, nyitott és elfogadd figyelemre. Nem érzik sziikségét, hogy figyelje-
nek partneriikre, hisz nem rendelkezhetnek eltérd és relevans tapasztalatokkal. Minden
bizonnyal ugy hiszik, ritkin tudhatnak meg a masiktol 0j és fontos ismereteket.

Hogyan segitsiik, timogassuk a figyelmet?

A beszélo érdekében all a partner figyelésének segitésével is ndvelni sajat céljainak eléré-
sét. A figyelés tamogatasa, a figyelmi kommunikacié megértése segiti a megértetést, egy-
ben csokkentheti a félreértést. Hajlamosak vagyunk kivaldo kommunikatoroknak tartani
magunkat, érthetdnek és félreérthetetlennek tartani a mondanivalonkat. Szervezeti veze-
ték figyelmi kommunikacidjanak vizsgalatai jelzik, hogy magatdl értetéddnek tekintik,
hogy érthetden kommunikalnak, és a beosztottaknak figyelniiik kell rajuk. Mindekdzben
sem arra nem igazan figyelnek, hogy mit mondanak és mit nem mondanak el a beosztot-
tak, sem arra, hogy azok megértették-e a vezetdi szandékokat, interpretaciokat (Harris
¢és Nelson, 2007).

Hogyan segithetjik a figyelést? Brownell (2010) azt javasolja, hogy a besz€l§ tobb-
szor, de ne tul gyakran ismételje meg legfontosabb megéllapitasait. Erdemes idonként
valtoztatni a hangmagassagon, a hangerén, a beszédsebességen annak érdekében, hogy
fenntartsa vagy ujra kivaltsa az 6t hallgatok intenziv figyelmét. Ezt kiilondsen hatéko-
nyan lehet segiteni napjaink prezentacios technikainak alkalmazasaval, példaul a dia-
valtas sebességének valtoztatasaval (Harris és Nelson, 2007). Az ujdonsag, a varatlan
valtas felkeltheti, emelheti a figyel6 arousal-szintjét, mig elvarasainak pontos kielégitése
csokkentheti az érdeklédését. Végiil a mondanivald legfontosabb részeinél, a lényeg
kiemelése érdekében érdemes hangsulyozni vagy a kommunikacid intenzitasat (gesztu-
sok, hangerd) novelni. Ezzel segithet abban a besz¢ld, hogy a figyelem emelésével érthe-
tobb és megjegyezhetébb legyen mondanivaldjanak lényege.

Hogyan lehetiink hatékony figyel6 kommunikatorok?

A figyelmi kommunikacié nem veliink sziiletett adottsag, noha nyilvanvaldan hatas-
sal vannak ra orokletes tényezok is. A hatékony figyelmi kompetencia fejlesztése és a
kolesonds megértés érdekében a kommunikacios modalitaisok mindegyikére érdemes
figyelmet forditani. Egy interaktiv helyzetben hallgatjuk, hogy mir6l besz¢l a partneriink,
figyeliink nem verbalis viselkedésére, valamint a sajat kommunikaciénk kdvetkezmé-
nyeire és hatékonysagara. Az emberek magatol értetédden tartjak magukat jo figyeld-
nek, mikdzben egy beszélgetésnek minddssze Gtven szazalékat vagyunk képesek nem
sokkal befejezddése utan felidézni. A kiilonb6zo figyelmi kommunikacios stilusok eltérd
kompetenciak kialakulasat feltételezik. Mint fentebb jeleztem, a kutatdsok soran meg-
kérdezettek tobbsége a dominans stratégia mellett mas figyelmi eljarast is alkalmaz az
interaktiv kontextusoktol fiiggden (Watson, Barker és Weaver, 1995). A megfelel6 kom-
petencia teszi lehet6vé, hogy az interakcio soran ujra és Gjra kiértékeljiik a helyzetet, és
a valtozasoktol fiiggden igazitsuk az éppen sziikséges figyelési stilust.

A kompetens figyelének meg kell hataroznia a figyelés céljait, de elengedhetetlen,
hogy azt hatékonyan adaptalja a valtozo kontextushoz. Egy tanar és egy problémas diak,
egy orvos ¢és egy gyogyithatatlan beteg gyerek, egy vezetd és egy hibat elkdvetd beosz-
tott kozotti beszélgetések eldtt a figyelmi kommunikécié céljainak tudatos artikulalasa
elokésziti a kontextus konstrudlasa altal a kolcsonds megértés lehetéségét, a félreértés
kockazatanak csokkentését. Az emlitett példahelyzetek kiilondsen érzékenyek a félre-
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értés bekovetkezésére, és a szervezeti poziciokbdl kovetkezd tavolsaggal eleve figyel-
met befolyasolo zajként kell szamolnia a magas pozicidoban 1évé résztvevének. Ebbol
is kovetkezik a figyelmet elésegitd kovetkezd feladat vagy szabaly, hogy a figyelonek
megértési aktivitasat (Trenholm és Jensen, 2004).

A beszélgetés céljanak meghatarozasa teszi lehetové a figyel6 kommunikator szdmara
annak ellen6rzését, hogy valdban megértette-e a beszéld kozlését. A kritikai figyelemnek
tehat nem csak a sajat megértési folyamattal kell szamot vetnie azzal, hogy pozicidja,
elfogultsagai, szelektiv percepcidja nem torzitotta-e a megértést, hanem ellendriznie kell
azt is, hogy megfeleld, illetve az adott kontextusban helyénvalo figyelési stilusorientaciot
alkalmazott-e, kell majd alkalmaznia (Mercadal-Sabbagh és Schmidt, 2008; Thompson,
Leintz, Nevers és Witkowski, 2004; Trenholm és Jensen, 2004). A kritikai figyelésnek
arra is tekintettel kell lennie, hogy a besz¢ld hiteles-e, 6szintén gondolja-e, amit mond,
¢és egyarant értelmeznie kell partnere mondanivaldjanak tartalmi, illetve kapcsolati jelen-
tésaspektusait is.

Végiil a kompetens figyelmi kommunikatornak az aktiv figyelés részeként idonkén
érdemes parafrazealva dsszefoglalnia a hallottakat. Ezzel 6nmaga és a beszEéld szamara
is visszajelzést adhat arrdl, hogy sikeriilt-e a beszélgetés soran megvaldsitani a kozds
megértést, valamint ujra, azaz re-konstrudlniuk az egymas kozotti kapcsolatot.

Konkluzio

A figyelem tobb, mint beszélgetdtarsunk egyszerti hallgatasa és nézése. A kommunikalt
figyelem eldsegiti a face-to-face interakcidk tartalmi és kapcsolati izeneteinek hatékony
értelmezése altal a kolesonos megértés. A figyelés nem fliggetlen a kozléstdl, vele parhu-
zamosan, gyakorlatilag egyiitt konstrualjuk altaluk azt a megosztott valosagértelmezést,
amely elengedhetetlen feltétele a kapcsolati elégedettségnek. Mivel lehetetlen a masik
szempontjanak tokéletes megtapasztalasa és atélése, egyarant kritikusan kell értelmez-
niink sajat és a beszélgetdpartneriik figyelemi aktivitasat, hogy csokkentsiik a gyakorla-
tilag elkeriilhetetlen félreértelmezések mértékét.

A figyelmi kommunikaci6 tehat nem csak a jelentésmegértésben jatszott szerepe miatt
érdemel nagyobb figyelmet a kommunikacidtudomanyban, hanem mert aktiv jellege
Iényegi szerepet jatszik az egyén selfjének, onértékelésének és identitasanak képzésében.
Ahogy a laikus vélekedésekben is megfogalmazodik, arra figyeliink, aki jelentds, aki
szamit. Tehat akire nem figyeliink, az nem szamit? Szamos olyan szervezeti kommuni-
kacios szintér €s szerep létezik, ahol a figyelmi kommunikéacionak alapvetd jelentsége
van. Ha meggondoljuk, szakmai és kommunikacios beszédkészséget fejlesztenek szamos
diplomat ad6 szakmanal (mint példaul a pedagdgusképzésben), mikozben a figyelmi
kompetencia fejlesztésére nem szannak id6ét. Az aktiv figyelemnek és képzésnek tehat
kommunikacio-etikai szempontbol is érdemes lenne a mostanihoz képest tobb figyelmet
szentelni.
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Jegyzetek

"'Valamelyest kiegészitettem az International Liste-
ning Association eredeti meghatarozasat.

2Meg kell itt azonban jegyeznem, hogy a szubor-
dinaltak, ha naluknal magasabb statusza partnerrel
beszélgetnek, rovidebb ideig tartjak a szemkontak-
tust, és gyakrabban szakitjak azt meg, mint dominans
interakcios tarsuk.

*Erdemes megjegyezni, hogy ez a passziv, aktiv fel-
osztasa a figyelmi kommunikéacionak meglehetésen
pontatlan. A nem verbalis figyelem is lehet kifejezet-
ten hangsulyos és intenziv, nem is beszélve a hattér-
ben ekkor is zajlo kognitiv és affektiv folyamatokrol.
Ugyanakkor az ,,aktiv”’ verbalis kommunikalasa a
figyelemnek is lehet érdektelen és alacsony intenzi-
tasu, mint amilyen a pszeudo- vagy hamis/alfigyelem
bizonyos megnyilvanulasai.

*Luttrel (1992) nem publikalt kutatasait Bodie és
Fitch-Hauser (2010) emliti.
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* Harris és Nelson (2007, 260. 0.) emlitenek egy anek-
dotat, amely tanulsagos példaja annak, hogy hajlamo-
sak vagyunk szelektiven csak arra figyelni, ami az én
szempontjabdl relevans. Egy csokoladégyarban egy
munkasné beleesett egy csokimasszaval teli kadba.
Miutan hidba probalkozott a kimaszassal, segitsé-
gért kezdett kialtozni: ,,Tliz van! Tiiz van!” Azok a
munkatarsai, akik a kozelben voltak, meghallvan a
kiabalasat, hanyatt homlok rohantak oda, és kisza-
baditottak a masszabol. Miutan kihuztak a kadbol,
és megbizonyosodtak, hogy nem ég semmi a kozel-
ben, kérdére vontak a nét. ,,Miért kiabaltad, hogy tliz
van?”,,Ha azt kiabalom, hogy ’Csokoladé! Csokola-
dé!’, vajon hanyan jottetek volna ide, hogy kiszaba-
ditsatok?” — valaszolta a nd.
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