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SIPOS Tiinde

KAMELEONOK A TARGYALOASZTALNAL

— A VISELKEDES STRATEGIAI CELU UTANZASANAK HATASA
A TARGYALAS EREDMENYESSEGERE

A tanulmadny a rapport (6sszhang) jelenségét jarja koriil, bemutatva, hogyan, milyen feltételek mellett épiil
ki természetes moédon, milyen elényoket jelentett az evolicié folyaman, és milyen hasznot jelenthet napja-
inkban a targyalasok soran a partnerek szamara. Ramutat arra is, hogy az 6sszhang ,,mesterséges viton”
is létrehozhatd, az interakcids partner viselkedésének tudatos utanzasa altal. A tudatos utanzas soran az
osszhang valamennyi elénye megmarad a felek szimara, és az utanzo fél agy jut tobbletnyereséghez, hogy
partnere nyereségét is noveli. A tanulmany elsGsorban olyan szocialpszicholégiai kisérleteket mutat be,
amelyek targyalasi szituaciokra épiilnek, és amelyekbdl hasznos gyakorlati kovetkeztetések vonhatok le a

mindennapi targyaldsokra vonatkozo6an.

Kulcsszavak: szocialpszicholégia, rapport (6sszhang), targyalas, kommunikacié

A kaméleonok sotét pigmentsejtjeik vandoroltatasaval
tigyesen alkalmazkodnak a kornyezethez. Kis tilzassal,
a sikeres targyaloknak ugyanigy kell alkalmazkodniuk
sajat kornyezetiikhoz, vagyis targyal6partnereik visel-
kedéséhez.

Amikor két régi barat beszélgetésbe mélyed, moz-
dulataik lassan 0sszehangol6dnak, egyszerre valtanak
testpoziciot, egyszerre mosolyodnak el, hangerejiik
csaknem azonossd valik, s annyira belemélyednek a
tarsalgasba, hogy szinte megszlinik koriilottik a vi-
ldg. Mindezt (a velejard pozitiv érzésekkel egyiitt)
rapportnak, 0sszhangnak nevezi a szocidlpszicholdgia
irodalma.

A rapport szdmos pozitiv kovetkezményt hordoz
a kommunikdciés partnerek szamdra. A targyala-
sok sordn azonban, amikor ismeretlen tdrgyal6felek
ilnek egymdssal szemben, a 1égkort eleinte a bizal-
matlansdg, a félelem vagy a bizonytalansag jellemzi,
megtlizdelve azzal a kognitiv torzitdssal (Thompson
— Nadler, 2000), hogy a masik valészintileg nem lesz
egyiittm(ikodd. Ilyen helyzetekben kritikusan fontos-
s4 valik a bizalom és a pozitiv kapcsolat kiépitésének
képessége. Masok viselkedésének tudatos utdnzasa-
val (amely a rapport kiépiiléséhez vezet) mindez els-
segithetd.
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Mi a rapport?

A rapport erdfeszités és tudatos figyelem nélkiil alakul
ki, els6sorban személyes kommunik4cié sordn, ami-
kor vizudlis hozzaférésiink van a masikhoz. Harom {6
részét szokds megkiilonboztetni: 1. kolcsonds figye-
lem, vagyis hogy a partnerek teljes figyelmiikkel egy-
mds felé fordulnak, 2. pozitiv érzelmek egymads irant,
3. koordinacid, vagyis az az érzés, hogy harménidban,
szinkronban, ,,azonos hulldmhosszon vagyunk” part-
neriinkkel. A beszélévaltdsok konnyedén zajlanak, a
hallgat6 érzi, hogy figyelnek ra (Nadler, 2003). Mindez
kiils§ jelekben is megnyilvanul, vagyis az igazodds fi-
zikai szinten is megfigyelhetd: a beszé16k egymas felé
fordulnak, testtartdsuk hasonléva valik, gesztusaikkal,
arckifejezésiikkel csaknem tiikrozik a mésikat. Megko-
zelitSleg azonos hangszint és hangerdt hasznédlnak, de
hasonlithatnak nyelvi kifejezéseik is'.

Az 0sszhanggal egyiitt jar a bizalom kialakul4sa,
amely a sikeres kapcsolatok alapjat képezi.

A rapport kialakuldsdnak akkor van a legnagyobb
esélye, ha a partnerek személyesen vannak jelen. Drolet
és Morris kisérletben bizonyitotta, hogy a rapport erd-
sodik, ha a résztvevSk latjak egymast. 134 hallgatot
osztottak parokba, és a parok felét egymadssal szemben,
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masik felét egymas mellé iiltették le. A targyalds soran
a munkabérr6l kellett megéllapodni, azzal a figyelmez-
tetéssel, hogy a masodik targyaldsi nap utdn sztrdjkba
kezd a szakszervezet. A targyaldsok végére elért bérek
nagysdgdban nem volt kiilonbség, de a szemtdl szem-
ben targyal6 parok atlagosan 8,21 napig nyujtottdk ki
a sztrajk idejét, mig az egymads mellett iil6knek (akik
nem l4ttdk egymadst) sokkal tobb idére volt sziikségiik
a megegyezéshez, ami dtlagosan 12,9 napos sztrajkot
eredményezett (Drolet — Morris, 2000).

A rapport és a viselkedés utanzasa

A rapport kialakuldsaban a legfontosabb Osszetevd a
partner viselkedésének utdnzdsa. ElGszor észleljiik a
madsik viselkedését, majd tudattalanul, akaratunk ellen-
Grzése nélkiil utanozzuk viselkedésének elemeit, ami a
rapport kialakuldsdhoz vezet. (A rapport ezutdn tovabb
erGsiti a résztvevOkben a tudattalan utanzast.)

De milyen helyzetekben bukkan fel a tudattalan
utanzas?

Lakin és Chartrand szerint, ha kapcsolatalakitasi
célunk van, ez erGsiti a tudattalan utanzast. Kisérle-
ti alanyaiknak vided kozvetitésével kellett nézniiik,
ahogyan egy szamukra ismeretlen (beavatott) személy
szamitogépen dolgozik. A beavatott személynek azt az
instrukciét adtdk, hogy munka kozben gyakran érintse
meg az arcét. A kisérleti alanyok koziil azok, akiknek a
kisérlet el6tt azt mondték, hogy a gép el6tt dolgozd sze-
méllyel egy kovetkezd feladatban fontos lesz majd a j6
kapcsolat kialakitdsa, sokkal gyakrabban érintették meg
sajat arcukat a beavatott személy figyelése kozben, mint
azok, akik elé nem tliztek kapcsolatépitési célt (Lakin —
Chartrand, 2005). A kisérleti alanyok tehat nem is vol-
tak egy légtérben a beavatott személyekkel, a viselke-
dés utdnzasabol az adott pillanatban semmiféle hasznuk
nem szdrmazott, a kapcsolatépitési cél mégis viselkedé-
siik tudattalan megvéltoztatdsira késztette Gket.

Tovéabbi kisérleteikben azt is bizonyitottdk a szer-
78k, hogyha kapcsolatalakitasi célunk van, és el6z6leg
elbuktunk egy sikeres kapcsolat kiépitésében, ez erdsiti
a tudattalan utdnzdst, majd pedig azt, hogy a csoportbdl
valé kizéards szintén erdsiti masok viselkedésének aka-
ratlan utdnzasat (Lakin — Chartrand, 2005).

Mindebbdl az kovetkezik, hogy mésok viselkedésé-
nek tudattalan utanzasa tobbszor bukkan fel, ha hasznos
az egyén szamadra, ha fontos funkcidja van. Ez a funk-
ci6 pedig nem mds, mint a tarsakhoz valé kapcsolddas
sziikséglete, a tarsakkal vald kapcsolat kialakitasa.

Természetesen az egyéni kiilonbségek erdsen be-
folyasoljdk, ki, mennyire hajlamos masok viselkedé-
sének tudattalan utdnzdsira. Az empdtiaskaldn magas
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pontszdmot elért egyének, a magas Onmonitorozasi
igénnyel rendelkez8k gyakrabban mésoljdk partnereik
viselkedését, de a ranglétran betdltott szerep is fontos
lehet: az alacsonyabb poziciéban 4116, nagyobb valdszi-
nliséggel utdnozzdk a felettiik 4llok viselkedését (Lakin
— Jefferis — Cheng — Chartrand, 2003). Ez ut6bbi pél-
ddk nem mondanak ellent annak, hogy azok hajlamo-
sak a viselkedés utanzasara, akiknek kapcsolatalakitasi
céljuk van, hiszen az empatia, az dSnmonitorozas vagy
a beosztotti stdtus onmagdban hordozza a kapcsolddasi
sziikségletet.

A viselkedés utanzasanak evolacios haszna

Az egyik népszer(i magyardzat szerint (Lakin — Jefferis
— Cheng — Chartrand, 2003) mdsok viselkedésének tu-
dattalan utdnzéasa azért alakult ki, mert fontos szerepet
jatszott az evoldcidban. Elgdeink szdmdra egymds segi-
tése alapvetG volt a tilélés szempontjabdl. Azokat, akik
képesek voltak sikeresen kapcsolatokat alakitani és har-
monikus kapcsolatokat fenntartani, elfogadta az egész
csoport, igy tobb segitségre és egyiittmiikodésre szamit-
hattak. Masok viselkedésének utdnzédsa fontos feltétel
volt a kommunikéci6 kialakuldsa szempontjabdl. Mint-
hogy segitette a kapcsolatok kiépiilését, elterjedt a po-
puldciéban, majd kés6bb automatikussa valt: aki kony-
nyen és kognitiv er6feszitések nélkiil tudott kapcsolatot
alakitani, nagyobb tulélési esélyre tett szert.

Az utdnzés egyetemes voltit bizonyitja, hogy nem
csupan amerikai kisérleti alanyok kozott, hanem 4zsiai
résztvevikkel is bizonyitottak jelenlétét. Ertheté mo-
don a kollektivista kultiraval biré japanok kozott, ahol
a kozosség altali elfogadottsdg fontosabb, mint az ame-
rikai individualista kultirdban, nagyobb ardnyud utan-
zast figyeltek meg.

Az utdnzds tehit, amely ma is adativ el6nyokkel jar,
evolicids gyokerekkel rendelkezik. Ez érdekes egybe-
csengést mutat egy a magyar nyelvben is fellelhets sz6-
lassal: utdnozds, majomszokas.

Osszhanghoz vezet-e a viselkedés tudatos utdnzisa?

A targyalok szdmdra hasznos rapport kialakuldsdban
fontos szerepet jatszik tehat a partner viselkedésének
tudattalan utdnzdsa. A kérdés az, hogyha nem vérjuk
meg a tudattalan Osszehangoldddst, hanem tudatosan
utdnozzuk a masik viselkedését, elérhetjiik-e ugyanazt
a pozitiv hatést, amelyet a rapport jelent a bizalom és az
egylittm(ikodés kialakuldsdra? A vélasz: igen.

Az egyik érdekes kisérletben felszolgdlonSket kér-
tek arra, hogy 1. sz6 szerint ismételjék el a vendégek
rendelését, 2. ne ismételjék meg a vendégek szavait,
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csupén bdlogatéssal €s ,,ithiim” jelzésekkel bizonyitsak,
hogy értik a rendelés tételeit. A viselkedés utanzasaval
megbizott felszolgdldk, akik szé szerint elismételték
a vendégek szavait, jéval nagyobb borravalét kaptak
a vendégek tdvozdsakor, mint nem utdnzé kollégdik
(Van Baaren — Holland — Steenaert — Van Knippenberg,
2003). Az utdnzas tehat hasznosnak bizonyult és konk-
rét viselkedésben mérhet§ eredménye volt, hiszen bs-
keziivé tette az utdnzott vendégeket, rdaddsul nem labo-
ratériumi koriilmények kozott, hanem a valé életben.

Természetesen az a kérdés is felmeriil, hogy az utin-
zottak nem jarnak-e rosszul. Nem vezet-e az § kizsak-
manyolasukhoz viselkedésiik utdnzasa? Tobb targyala-
si kisérletben is bizonyitottdk, hogy nem: az utdnzok és
utdnzottak mindketten jol jartak, ha volt utanzas, mint
amikor egyetlen tirgyalé sem utdnozta partnerét. Az
egyik kisérletben a targyaldsi feladat sordn egy munka-
véllalénak és az 6t felvevd munkatarsnak kellett meg-
allapodniuk nyolc kérdésben. A nyolc kérdés koziil ket-
t6 ellentétes érdekeket, kett6 azonos érdekeket, négy
pedig Osszeegyeztethetd (integrativ) lehetGségeket tar-
talmazott. A targyalds témadja tehat eléggé sokrétd volt
ahhoz, hogy alapos informaciémegosztast igényeljen a
felektSl, amely csak akkor johet 1étre, ha mindketten az
egyiittm{ikodés stratégidjat alkalmazzak.

A targyaldsokat harom médon manipuléltdk: az els6
csoportba sorolt targyaldk koziil az allasra jelentkezSk
kaptdk azt az instrukciét, hogy utdnozzik (feltinés nél-
kiil) partneriik nemn verbdlis viselkedését, a masodik
csoportban a munkavéllalét toborzé szereplSk kaptak
ugyanezt a feladatot, a harmadik csoportban pedig
egyik fél sem utdnozta a mésik viselkedését. Oket arra
kérték, koncentraljanak a felkésziilés sordn kidolgozott
jegyzeteikre.

A targyaldsok utdn nem csupdn a felek egyéni nyere-
ségét vizsgaltdk meg, hanem kiszdmoltdk a parok 6sszes
nyereségét is. A résztvevdk (sajat bevallasuk szerint) az
1d6 5-80%-4ban (4tlag 32,9%-ban) utdnoztdk partneriik
viselkedését. Azokban a parokban, ahol valamelyik fél
feladatként kapta az utdnzast, jéval nagyobb volt az 6sz-
szes nyereség, mint azokban a parokban, ahol senki nem
utdnozta a masikat. Minél tobb id6t forditottak a felek az
utdnzdsra, anndl nagyobb volt az egyiittes nyereség. Az
egyéni nyereségek a kovetkezd modon alakultak: a leg-
tobb egyéni nyereséget mindig az a résztvevd érte el, aki
az utdnzist végezte (barmelyik szerep volt is az 6vé), a
madsodik legtobb nyereséget az szerezte, akinek viselke-
dését tarsa utdnozta, és a legkevesebb egyéni nyereséget
azok konyvelhették el, akiknél egyik fél sem utdnozta a
madsikat (Maddux — Mullen — Galinsky, 2008).

Vagyis, akit utdnoztak, nem jart rosszul, eredményé-
re nem hatott negativan az utdnzés, hiszen az utinzas
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kovetkezményeként kialakult 6sszhang és bizalom na-
gyobb foki egylittmikddéshez, az informdacidk, érde-
kek és preferencidk nyilt megosztdsdhoz vezetett, amely
utan kolcsondsen hasznos egyezséget tudtak kotni.

Az eredményen felbuzdulva olyan tdrgyaldsi szi-
tudciot dolgoztak ki a szerz6k, amely els§ pillantdsra
nem tartalmaz targyaldsi zonat. Egy benzinkiteladas a
targyalds témdja, amelyben a vevdnek joval kevesebb
pénze van, mint amennyi az eladé altal vart minimalis
bevételi 6sszeg. Ha a felek nem jutnak tdl az ar kérdé-
sén, és egyszerd disztributiv tdrgyaldsként tekintenek
a feladatra, akkor hamar rajonnek, hogy az iizlet nem
kothetd meg. A szereplSknek kiadott bizalmas szerep-
leirdsok azonban, olyan informécidkat tartalmaztak,
amelyek a mélyen fekvd, , titkos” érdekeiket is koriilir-
tak. Példaul azt, hogy az elado tdl akar adni a benzinkd-
ton, de ott betdltott vezetSi dlldsat szeretné megtartani.
A vev( ezzel szemben éppen azzal a problémaval kiizd,
hogy nincs alkalmas jeldltje a vezetdi dlldsra. A hely-
zet komplexitdsdnak novelése érdekében az eladénak
egyéb titka is van: munkdjiba belefaradva, felfrissii-
1ésre végyik, ezért, ha eladja a kutat, szeretne rogton
elmenni parjdval egy vilagkoriili hajoutra.

A targyalds tehat csak akkor vezethet egyezséghez,
ha az elad6 eléggé kényelmesen érzi magit ahhoz,
hogy bizalmas informdci6it megossza vevGjével. Eh-
hez ki kell épiilnie benne a bizalomnak és a szimpa-
tidnak partnere irdnt. EbbSl a megfontoldsbdl a kisér-
letvezetSk csak és kizardlag a vev@szerepben targyald
résztvevdket kérték arra, hogy utdnozzik az eladdk
viselkedését. Az eladok mit sem tudtak az utdnzasrol.
A kontrollcsoportba tartozé parok targyaldsa sordn
egyik fél sem utdnozta a masikat.

A hipotézissel 6sszhangban, a nem utdnzé 16 par
koziil mindossze két par kotott egyezséget €s jutott tdl
az ar kérdésén, mig a 15 utdnzd parbdl tiz parnak si-
keriilt megdllapodnia. A résztvevdk dnbeszdmoldi sze-
rint az utdnz6 parokban nagyobb volt az dsszhang, az
egymads irant érzett rokonszenv, és a felek jobban biz-
tak egymdsban. Az erGs bizalom pedig arra késztette a
feleket, f6ként az eladdkat, hogy osszdk meg partne-
riikkel alapvetd érdekeik részleteit, hiszen csak igy valt
lehet6vé az egyezségek megkotése (Maddux — Mullen
— Galinsky, 2008).

Gyakorlati tanacsok

A téargyaldfelek szdmdra alapvet6 fontossdgd, hogy
gyorsan tudjanak bizalmat épiteni 0j partnereikkel. Az
Uj partnerek kezdetben kissé gyanakvdak, és egocent-
rikus torzitdsokon &t 14tjdk partnereiket (Thompson —
Nadler, 2000). Az ilyen torzitdsok koz¢é tartozik, hogy
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Onmagukat kissé jobbnak (Taylor — Brown,1988),
mordalisabbnak (Van Lange — Sedikides, 1998) latjak,
és ami témank szempontjabdl a legfontosabb, 6nma-
gukat egyiittm(ikod6bbnek vélik, mint masokat (De
Dreu — Nauta — Van de Vliert, 1995). Az egyén hajlik
arra, hogyha mésok nem egyiittm{ikod&ek vele, akkor
egyoldalian § sem valasztja az egyiittmiikodést straté-
giaként. Ehelyett kissé kivar, ezzel bizonyitékot adva
partnerének (aki szintén torzan észlel), hogy valéban
nem kooperativ. Innét csak egy 1épés a versengésnek az
az ordogi kore, melybdl szinte lehetetlen kitorni.

Ha a targyal6 szeretné 0j partnerét egylittmiikodésre
0sztonozni, hogy nagyobb esélye legyen az integrativ
(win-win) tdrgyaldsnak, akkor érdemes mihamarabb
bizalmat kialakitania benne, ehhez miel6bb megterem-
teni a rapportot, ehhez pedig a legegyszertibb tt a m4-
sik viselkedésének utdnzdsa.

Mi az, ami lehetetlenné teszi a viselkedés utanza-
sét és a rapport kialakuldsdt? Nem mds, mint a modern
technika. A telefon és az e-mail (barmilyen hasznos
eszkozok is) nem engednek vizudlis hozzaférést a part-
nerhez. Ahogyan Drolet és Morris kisérletében l4ttuk,
nagyobb esélye van a rapport kialakuldsdnak, ha a
résztvevok latjadk egymast. Telefonban kisebb, e-mail-
ben pedig szinte semmi esélye sincs a rapportnak.

Ennek bizonyitdsara végezték azt a kisérletet,
amelynek fékusza egy konfliktusmegoldasi feladat
volt. A helyzet igen hasonlit a hires ,,rab dilemm4ja” ja-
tékhoz. Két cég egy-egy képviselGjének arrdl kell don-
tenie (egyediil), hogy reklamozza-e termékét vagy sem.
Dontésének sikere a mdsik dontésétdl is fiigg: ha dgy
dont, hogy reklamozza termékét, akkor igen jol jar, de
csak abban az esetben, ha a mésik (ugyanolyan termé-
ket gyartd) cég képvisel§je nem indit reklamkampanyt.
Ha mindketten a reklamozas mellett dontenek, mind-
ketten rosszul jarnak. A legjobb dontés a jatékban, ha
egyik fél sem dont a rekldmozas mellett, ugyanakkor ez
a legkockdzatosabb is, hiszen ha csak az egyik cég nem
rekldmozza termékét, a masik viszont igen, akkor ez
utébbi joval nagyobb hasznot hiiz a reklambol.

A kérdés tehat az, ki hajlandé az egyiittmiikodésre.

A kisérletben a résztvevik fele személyesen, ma-
sik fele pedig telefonon beszélgetett egymadssal a
konfliktusmegoldasi feladat eltt. Kordbban nem ta-
lalkoztak, nem ismerték egymadst. A beszélgetés két
perc bemutatkozéssal kezd6dott, majd ot percet szan-
tak arra, hogy az egyetemen szerzett pozitiv tapasz-
talataikrél beszélgessenek. A beszélgetéseket videdra
rogzitették, és fiiggetlen személyekkel, valamint 6n-
beszdmoldkra épiil6 kérdGivekkel ellendrizték, mi-
lyen mértékben alakult ki az 6sszhang a beszélgetSk
kozott. Az elvardsoknak megfelelGen, jéval nagyobb
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volt a harménia azok kozott, akik személyesen be-
szélgettek (7-es skédldn 5,5), mint azok kozott, akik
telefonon ismerkedtek meg (4,65). A személyesen
targyal6k megbizhatébbnak, egyiittmikodébbnek és
kellemesebbnek itélték partneriiket, és sokkal tobb
pozitiv érzelemrdl szamoltak be, mint a telefondldk.
A beszélgetés utdn kovetkezd konfliktusmegoldasi
feladatban azt vartdk a szakemberek, hogy a nagyobb
0sszhangot kialakité parokban nagyobb lesz az egyiitt-
miikodési készség. Igy is lett: a szemtd] szemben tar-
gyal6k 64%-a dontott az egyiittmiikodés mellett, mig
a telefonosoknal 20% volt csupan a kooperaldk ardnya
(Drolet — Morris, 2000).

A személyes taldlkozds tehdt olyan erds rapport és
bizalom kialakuldsat tette lehet§vé, amely egy kés&bbi
konfliktus megoldasat is segitette. Akik csupan telefo-
non ismerkedtek meg, azoknak nem volt lehetSségiik
viselkedésiik dsszehangoldsara €s a szinkron kialakita-
sdra, igy elbuktak az egyiittmtikodési vizsgan.

Mindebbdl az a gyakorlati tandcs kovetkezik, hogy
ismeretlen partnerekkel ne vallaljuk a levélben vagy
telefonon torténd targyaldst, hanem szanjunk id6t és
energidt az utazdsra, hogy szemtsl szemben ldssuk
egymast, hogy esélyt adjunk az sszhang és a bizalom
kifejlédésének. Ha ez mégis lehetetlen, akkor szem-
be kell menniink ,,a fecsegés idérablds” és a ,,sok be-
széd szegénység” szoldsokkal, és az e-mailes vagy
telefonos targyalds el6tt csevegniink (divatos szleng-
ben fogalmazva: ,,smizolnunk™) kell. Ennek kisérleti
bizonyitdsaképpen 120 résztvevs e-mail targyaldsat
befolydsoltdk a kutatok. A pérok fele csak azonnali
e-mail iizenetekben targyalt, mig a masik csoport tag-
jait arra kérték e-mail targyalas el6tt, hogy telefonon
beszélgessenek, ,,csevegjenek” targyaldpartnereikkel.
Természetesen a parok kordbban nem ismerték egy-
mast. A telefonos beszélgetés el6tt kicsi fekete-fehér
képet kaptak a madsikrdl, onéletrajzi részleteket tud-
tak meg, de az ismerkedésen kiviil nem beszélhettek
a targyalas témairdl. A kutaték varakozasaiknak meg-
felel6en azt tapasztaltdk, hogy a csevegs, ,,smooze”
csoportban résztvevdk kozott nagyobb rapport alakult
ki és ennek megfelelGen kevesebb par jutott zsdkut-
céba a csevegést kovetS e-mail targyalds sordn. Bér
a csevegOk gazdasagi eredményei alig voltak jobbak,
szocidlis eredményeik messze feliilmiltdk azokét,
akik csupdn e-mailben érintkeztek egymadssal: tobb
pozitiv érzésrdl, jobb kapcsolatrdl szamoltak be, na-
gyobb megbizhatdsdgot tulajdonitottak tarsuknak, és
ugy vélték, szivesen targyalndnak vele a jovGben is.
A csevegés tehat a kapcsolat olajozdja lett, simabban
és eredményesebben ment utdna a targyalds (Morris —
Nadler — Kurtzberg — Thompson, 2002).
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Ahogy lattuk, a telefonos ismerkedés is hasznos le-
het, de a legtobb eredményt akkor varhatjuk, ha szemé-
lyesen is megismerkediink 4j partneriinkkel, hiszen igy
kihaszndlhatjuk a viselkedés utdnzdsdban rejl6 lehetGsé-
get. Mit érdemes partneriink viselkedésében utdnozni?

Verbalis és nem verbalis kommunikéciéjat egyardnt
utdnozhatjuk, finoman, feltiinés nélkiil. Ugy tinik,
hat4sat tekintve nincs kiilonbség a kettd kozott. Egy
villdmrandi szitudcidban példdul arra kérték a rande-
viban részt vevd nk egy csoportjit, hogy utdnozzak
a férfi partnerek szébeli kifejezéseit, masik csoportju-
kat pedig arra, hogy utdnozzdk a férfiak nem verbalis
viselkedéseit. A kontrollcsoportban természetesen nem
tortént utdnzds. Az utdnzott férfiak, a korabbi kutatd-
sokkal egybecsengden, pozitivabbnak itélték a rande-
vit, és inkabb akartak taldlkozni az utdnzé holgyekkel.
Az azonban nem hozott kiilonbséget az eredmények-
ben, hogy mit utdnoztak a n6k, mindkét utdnzé csoport
egyforman sikeres volt (Gueguen — Jacob — Martin,
2009).

Masolhatjuk tehat partneriink szavajarasat, hangere-
jét, beszédtempdjit, gesztusait, testtartisat, mosolyét,
kar és ldbmozdulatait. Vigydzzunk, hogy ne essiink tul-
zasbal

Van-e a rapportnak sotét oldala?

A rapport kialakuldsa, ahogyan l4ttuk, etikus viselke-
déshez vezet, hiszen az 6sszhangba keriilt parok szive-
sebben mondjék el az igazat, szivesebben osztjdk meg
bizalmas informdcidikat egymdssal. Ezek bizonyi-
tdsa azonban mindig olyan szitudciéban tortént, ahol
a konfliktus (informacidcserével és az érdekek Osz-
szeegyeztetésével) megoldhaté volt. Egészen friss az
a kisérlet, amelyben olyan konfliktust adtak a targya-
16knak, amely azért megoldhatatlan, mert a felek alap-
érdekei szoges ellentétben dllnak egymassal. Egy haz
eladasa a feladat. Az eladé csak lakhatasi célra 6hajtja
eladni a torténelmi gyokerekkel rendelkezé épiiletet,
am a vevd luxusszdllodat szeretne kialakitani belGle.
A szituaciét igy dolgoztdk ki, hogyha a felek felfedik
egymadst elStt ezeket a titkos informéacidkat, nem johet
1étre az iizlet. Ha tehat a felek Gszinték, etikusak, ak-
kor nincs megdallapodés. Ezzel szemben a kutaték azt
talaltak, hogy a szemtGl szemben targyal6 parok eseté-
ben, ahol erds dsszhang alakult ki a felek kozott, tobb
volt az etikdtlan viselkedés, mint azon pédrok esetében,
akik csakis frdsban tdrgyaltak egymadssal. A magya-
rdzat alapja, hogy a targyalds sordn, amikor a rapport
kellemes érzése mdr kialakult, a tdrgyaldknak szembe
kellett nézniiik azzal a ténnyel, hogyha &szinték, akkor
az a masikban negativ érzéseket fog kivaltani, amely
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onmagdban is rapportgyilkos. Hogy ne okozzanak csa-
16dast és kellemetlen érzéseket a masiknak, valamint
hogy fennmaradjon a rapport, és létrejojjon a megél-
lapodads, a targyaldk inkdbb vélasztottdk az etikdtlan
viselkedés ttjat, és nyiltan vagy burkoltan, de hazud-
tak partneriiknek. Magas rapport esetében 84,6%, ala-
csony rapport esetében 42,9% volt az egyezség, ami
a szerzGk szerint egyenes ardnyban allt az etikétlan
viselkedések alkalmazdsdval (Sandy — Robertson —
Hamilton, 2011).

Erdekes azonban, hogy a helytelen viselkedés nem
csokkentette a rapport elényeit, semmiféle negativ ha-
tassal nem volt a targyalokra. Az egyezségre jutott pa-
rok elégedettebbek voltak a targyaldssal, jobban biztak
partneriikben, és nagyobb hajlandésdgot mutattak arra,
hogy a jovben is egyiitt dolgozzanak, mint azok, akik
e-mailes targyaldsuk sordn nem élték at az Osszhang
kellemes érzését.

A rapport tehat, amint lattuk, etikdtlan viselkedés-
hez vezetett, fontos azonban hangsilyozni, hogy egy
olyan szitudci6ban, ahol etikdtlan viselkedés nélkiil
sohasem sziiletik meg a megéllapodas, hiszen az alap-
vet$ érdekek allnak ellentétben egymassal. A targyalok
a kialakult 6sszhang és a hozza kapcsol6dé kellemes
érzések megdrzését (ami az egyezséghez vezetett) any-
nyira fontosnak itélté€k, hogy 1-2 mondatnyi fiillentés,
ferdités aréan is igyekeztek fenntartani. A révid tavi ha-
szon tehat feliilirta a hosszi tavu érdekeket.

Az etikdtlan viselkedések kikiiszobolésére djabb
kisérletet terveztek a kutatok: le lehet-e gy6zni a
rapport negativ kovetkezményeit ugy, hogy kodzben
valamennyi pozitiv hatdsat meg6rizziik? A kisérletben
(melyben a targyalasi feladat ugyanannak a torténelmi
haznak az eladdsa volt, mint az el5z6 kisérletben) két
csoportot terveztek, mindkét csoport szemtsl szemben
targyalt, igy biztositva a rapport kialakuldsat. Az els6
csoport kozvetleniil a targyalds el6tt azt az instrukciot
kapta, hogy az lizlet megkotése a legfontosabb cél, hi-
szen a targyald javadalmazésa is ettdl fiigg. A masik
csoport résztvevGit azonban nem az iizletszerzésre, ha-
nem az etikus viselkedésre akartdk késztetni, igy koz-
vetleniil a targyalds el6tt egy olyan iizenetet kaptak,
amelyben emlékeztették Gket arra, hogy barmit tesz-
nek a trgyalds sordn, annak kovetkezménye lesz (len-
ne val6jaban) késdbb: hatdst gyakorol arra, kapnak-e
munkét, milyen hiriik lesz a kozosségben stb. A mani-
puldci6 sikerrel jart: a pénziigyi eredményre 6sztonzott
targyal6k korében 75% volt a megegyezés aranya, mig
az etikus viselkedésre buzditottak kozott csak 45,5%.
A targyalok fele tehdt igy dontott az utébbi csoport-
ban, hogy feldldozza az iizlet megszerzését, és etiku-
san viselkedik. A kérdés természetesen az volt, hogy
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ez milyen hatdssal van a rapportra. Elvész-e az igaz-
mondds sordn a rapport szdmos jotékony kovetkez-
ménye? A targyalds utdni onbeszdmoldkbdl az deriilt
ki, hogy a rapportot hazugsaggal (vagy fiillentéssel)
fenntartd, megegyezésre jutd parok és az igazmondo,
egyezséget feldldozd parok kozott semmi kiillonbség
nem volt a rapport intenzitidsiban, a targyalas végi elé-
gedettségben és az egymds irdnti bizalomban (Sandy
— Robertson— Hamilton, 2011).

Osszegzés

A rapport vagy Osszhang a viselkedés tudattalan utin-
zasan keresztiil alakul ki, és szamtalan jétékony hatast
fejt ki a kommunikacié sordn. Gyakrabban jelenik meg
akkor, ha az egyénnek kapcsolatalakitsi célja van ma-
sokkal, ha fontos szdmara, hogy masok elfogadjak, be-
fogadjdk. Automatikus miikodése bizonyiték arra, hogy
az evolucio sordn a tdlélést segitette Ggy, hogy a masok
viselkedését utdnzé egyedek gyorsabban és sikeresebben
alakitottak kapcsolatot azokkal, akik segitséget nyujthat-
tak nekik a taplalék és a buvohely megszerzésében.

A madra automatikussa valt utdnzas tudatosan is al-
kalmazhaté, amikor 4j kommunikaciés partnerekkel
1épiink interakcioba. A viselkedés tudatos utdnzdsa fel-
tehetSen a hasonldsag felismerésén keresztiil gyakorol
hatast a partnerre. A hasonl6sdg felismerése a kozos
csoportba tartozas élményét valtja ki (Gueguen — Jacob
— Martin, 2009), amely automatikusan vezet kovet-
kezményekhez: sajat csoportunk tagjait kedvez&bben
értékeljiik, egyiittmikodébbek vagyunk veliik, és az
ilyen egyiittm{ikodés alapja nem a raciondlis, beldt4-
son alapulé dontés, hanem egy érzelmi alapu rovidités:
,kedvellek, mert olyan vagy mint én, tehat egyiittm-
kddom veled”. Az egyén rengeteg kognitiv energiat ta-
karit meg azéltal, hogy nem végez koltségszamitisokat,
nem mérlegel informécidkat, hanem egy heurisztikara
tdmaszkodva jut gyors dontésre a kooperaci6 javdra.

A mésik viselkedésének csaknem barmely elemét ér-
demes utdnozni, hiszen a kisérletek azt igazoljak, hogy
a feltinés nélkiili, finom utdnzas nem jut el a partner tu-
datdba, jotékony kovetkezményei azonban pontosan igy
fejtik ki hatdsukat: gyorsan kialakul a j6 kapcsolat alapjat
jelentd bizalom, a felek hajlanak az egyiittmiikodésre, és
arra, hogy megosszak egymdssal a poziciéik mogott hi-
z6d6 érdekeiket, amely lehet6vé teszi a targyaldsok so-
rdn az integrativ megolddsok kozos kidolgozasit.

Labjegyzet

! Gremler és Gwinner kozel 40 definiciét gyjtott Gssze a rapporttal
kapcsolatban az 1960-as évektsl 2000-ig megjelent forrdsokbol.
(Gremler — Gwinner , 2000).
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