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4 KOMUNIKAZIOA ETA ELKARREKINTZA NEGOZIAZIOAN

1. KOMUNIKAZIOA: SARRERA OROKORRA

1.1. KOMUNIKAZIO-PROZESUA
Komunikazio kontzeptua bi zentzutan erabil dezakegu. Alde batetik, komunikazioa hainbat eduki (informazioa, iritziak...) “garraiatzea” edo lekualdatzea izan daiteke. Horretarako zeinu sistema bat erabiliko dugu: hizkuntza naturala, kode bereziak... Eta bitarteko edo kanal bat: ahotsa, idazkia, telebista... Kasu hauetan guztietan informazioa gailentzen da, hau da, transmititzen dugun edukia da nagusi. Ikuspegi honen arabera, komunikazio-prozesu lineala, sekuentziala eta norabide bakarrekoa da. Eta eredu nagusia makina da, makinen arteko komunikazio-prozesua. 

Bigarren zentzuan, berriz, ez da soilik edukiak lekualdatzea, komunikazioa harremana eta lotura da. Komunikatzen ari direnen arteko harremana eta elkarganatzea da komunikazioa. Lehendabiziko zentzuan “zera komunikatu dut” esan ahal dugu, bigarren honetan, ordea, “honekin edo harekin komunikatu naiz”. Kasu honetan komunikazioa prozesu zirkularra eta dinamikoa da, osagai eta aldi guztiak elkarri lotuta dituen prozesua, hain zuzen. Eta eredu hau irudikatzeko erabili den metafora orkestrarena da: orkestra batean gertatzen den bat egite prozesua komunikazioaren paradigma izan daitekeelako.

Informazioaren transmisioaren eredua telekomunikazioetatik atera da. Ezaugarri nagusiak linealtasuna eta sekuentzialtasuna dira, hau da: prozesua lerro batean eta urratsez urrats burutu behar da, urrats batek huts eginez gero prozesu guztiak huts egingo du. Helburu nagusia, prozesuan ahalik eta informazio gutxien galtzea da.

ZEINUEN TRANSMISIOA EDO “INFORMAZIOA”: TELEGRAFOAREN PARADIGMA

IGORLEA               (kanala )         HARTZAILEA
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ITURRIA kodea  mezua   (zaratak)    deskodetzea  mezua  HELBURUA

ELKAR HARREMANA: ORKESTRA

IGORLEA                   kanala                 HARTZAILEA


ITURRIA kodea mezua      (zaratak)     kodea mezua  HELBURUA


ERANTZUNA                 FEEDBACK                ERANTZUNA

HARTZAILEA               kanala                    IGORLEA


Elkar harremanen eredua, berriz, zirkularra da. Prozesua ez da bukatzen mezua hartzailearengana heltzen denean, hau urrats bat besterik ez da. Hartzailea eta igorlea ez dira “postuak” edo ezaugarriak, funtzioak baizik. Eta hartzaileak mezua jaso duenean erantzun behar du mezua bere horretan ulertu duen ala ez baieztatzeko, edota mezua ondo ulertzeko. Eta, jakina, prozesuak bide horretatik jarraituko du. Azken finean, informazioa leku batetik bestera eramateaz gain bi polo horiek elkarri lotzen dira prozesu honetan, elkarganatzen dira, bestelako batasun bat lortzeko. Honi deitzen diogu komunikazioa.

Prozesu honen deskripzioa osatzeko kontuan hartu behar da komunikazio-prozesuak ez direla hutsetik abiatzen, hainbat aldagai eta eragile aztertu beharra dago:

· Pertsonen artean gertatzen direnean, pertsona horiek zeintzuk diren. Adibidez, kodeak (hizkuntza, kultura eta iritziak) komunak direnean komunikazioa erraza eta azkarra izaten da. Erakunde baten barruan bakoitzaren ezaugarriak (estatusa, rola eta norberaren nortasuna) ere aztertu behar dira.

· Komunikazioa zein inguru eta zein egoeratan sortzen den ere aztertu behar dugu: inguruak berak ere komunikatzen du asko, baina horrez gain, komunikazioa bideratu edo oztopatu ahal du.

· Eta zertarako komunikatu nahi duten: komunikatzeko dugun gaitasunaz gain, dugun interesak ere markatzen baitu prozesuaren arrakasta.

KOMUNIKAZIOAREN OSAGAIAK

Igortzeko bitartekoak                 ((((galerak))))      Hartzeko bitartekoak eta egoerak

IGORLEA            kanala              MEZUA          kanala            HARTZAILEA


Esatariaren gogoa---intentziodun egintza—intentziodun egintza---Entzulearen gogoa


FEEDBACKA



TESTUINGURUA

OINARRI PSIKOSOZIALAK
Inguruko egoera

Informazio maila eta kodeak

Emoziozko esparru komuna

1.2. KOMUNIKAZIO-PROZESUAREN OSAGAIAK ETA URRATSAK

Aurretik aurkeztutako osagaien betekizunak aztertuko ditugu orain banan-banan, komunikazio-prozesuari nola eragiten dioten ulertzeko asmoz.

Igorleak motibazioa omen du, hau da, komunikazio-egintzari ekiteko asmo eta helburua du. Komunikazio-egintza jakin bati asmo jakin bat dagokio. Igorleak hartzaileari buruzko irudi bat du: nahi duen edo espero duen hartzaile tipoa. Eta, hartzaileak ere igorleari buruzko irudia izango du. Komunikazioa hasteko “igorle / hartzaile” paperak banatuko dituzte: elkarrekin erabakiko dute zein den igorlea eta zein hartzailea eta zein unetan trukatuko diren jarduera horiek. Gizarte bizitzan, egia esan, aurrez antolatutako komunikazio-egintza asko dugu eta formula edo erritual asko erabaki hauek hartu behar ez izateko. Hala ere, kodea eta komunikazio-prozesuaren urratsak erabakita egon arren, kanalari buruz, kodeari buruz, mezuaren erakuntzari buruz edo baldintza inplizituei buruz... hainbat eta hainbat gauza ebatzi edo negoziatu behar dira. Kasu guztietan, igorleak eginkizun aktiboa du beti, igorle eragilerik gabe ezin da komunikaziorik izan.

Hartzaileak jaso eta deskodetu behar du mezua, bere gizarte-lekutik eta bere jarrera psikosozialetatik egin behar ere. Berak erabakiko du noiz egingo duen “feedbacka”, hau da, noiz eta nola hasiko den atzeraeragina. Dena den, kontuan hartu behar da hartzailea eta igorlea “funtzioak” direla. Irudi ideal baten arabera orain igorle ari dena gero hartzaile arituko da eta alderantziz, baina gauzak ez daude horren argi, benetako komunikazioetan partaideek funtzioak nahastu, kutsatu eta osatu egiten dituzte.

IGORLEA

· Komunikazioari ekiten dio.

· Hartzailearekin komunikatzeko era bere esku dago.

· Hartzaileak igorle bezala hauteman behar du.

· Askatasun graduak: kanala, kodea, hizkuntza era, modulazioa, baldintzak.
HARTZAILEA

· Mezua jaso eta deskodetu (mezua eraikitzen parte hartu).

· Feedbacka ezarriko du.

· Igorleari buruzko irudia sortuko du (komunikazio-egintza negoziatuko du).
Hartzaile edota igorlea izanda ere, komunikatzen ari diren pertsonei eragin ahal dieten ezaugarri eta prozesu hauek hartu behar dira kontuan (Abric, 1996):

Prozesu Psikologikoak: 

· Proiekzio mekanismoak: bestearen pentsamendua eta gogoa norberarenarekin berdindu edo asimilatu (bestearen berezitasuna eta ezberdintasuna ukatu); nork bestearekin duen portaera eta jarrera zuritzeko hari ezaugarri negatiboak egotziko dizkio (“nire portaera oldarkorra bere oldarrari aurre egiteko erantzuna da”).

· Defentsarako mekanismoak: subjektuak hainbat defentsa-mekanismo ibili ahal ditu komunikazioetan bere barne-oreka arriskuan dagoenean (norberaren balioak, arauak, ideologia eta abar zalantzan jartzen direnean). Hainbat defentsa-mekanismo daude: jasotzen dugun informazioa hautatzea gure jarrera eta ideiekin bat egiteko, interesatzen zaiguna errazago gogoratzen dugu, gure iritzien kontrako informazioa geure modura interpretatzen dugu eta abar.

Prozesu kognitiboak

· Sistema kognitiboaren funtzionamendua: informazioa jasotzeko eta antolatzeko sistema, hezkuntzan landutako trebetasunen araberakoa dena. Informazioa jasotzeko eta antolatzeko erak, bideak eta abar. 

· Irudikapen eta ezagupen sistemak: jarrerak, iritziak, balioak, arauak... Komunikazio-prozesuetan errealitate komuna eraiki egiten da, oinarrizko irudikapenak partekatuz hain zuen: nork bere buruaz duen irudia (jendaurrean eta bakarrik), besteari buruzko irudia, komunikazioaren egoerari buruzko irudia, inguruaren gaineko irudia...
Ezaugarri sozialak:

· Rolak eta gizarte estatusak: gizarte estatusa gizarte-kokapenari dagokion balioa da, bertatik ari da subjektua eta kontuan hartu behar da norberaren rolak kokapen horretatik zehazten direlako; dakigunez, solaskideen estatusak elkarrekiko jarrerak eta rolak zehazten ditu. Rolak bereganatzeko arazoak egon ohi dira: rolen arteko gatazka eta rol zurruntasuna, hau da, rolari lekuz eta garaiz kanpo atxikitzea.

· Aurreiritziak eta estereotipoak: komunikazio-partaideaz eta egoeraz izan dugun irudia estereotipoek eta aurreiritziek mugatzen dutela ikusi dugu, beraz harremana goitik behera alda daiteke euren eraginpean.

Kodea eta kanala: Kodea eta kanala egoerari, helburuei eta solaskideari egokitu behar zaizkie, komunikazioa eraginkorra izango bada. Komunikazio-egintza bakoitzeko kode ideal bat dagoela pentsatu ahal dugu, egoerari hobekien egokitzen dena, nonbait. Bai kodea bai kanala solaskidearen neurrikoak izango dira, komunikazio argia eta ulergarria egite aldera. 

Atzeraeragina (“feedback”). Prozesu honek ematen dio komunikazioari bere izaera zirkularra. Igorle eta hartzailearen elkarrekintza bideratu eta elkarren erantzunak egokitzen ditu. Berez, hartzaile eta igorle jarduerak trukatzea baino ez da. Atzeraeragina jasotako erantzunei ematen diegun erantzuna da. Sistemen oreka prozedura honen bitartez lortzen da: atzeraeragin negatiboa, sistemaren orekari iraunarazten diona; eta atzeraeragin positiboa, sistemaren oreka eragotziz sistema-aldakuntza eragiten duena.

Testuingurua: Hiru motakoa izan daiteke testuinguru hau. Lehenengoa, denborak eta lekuak mugatutakoa. Bigarrena, gizarte ingurua da: rolak, estatusak, estereotipoak eta gizarte eraginaren fenomenoak sartu behar dira testuinguru honetan. Hirugarrena, kultur eta ideologi testuingurua: talde batek kode berezia izan ahal du, kodea kultur edo ideologi molde bezala ulertu ahal da. Giza komunikazioan, makinen komunikazioan ez bezala, funtsezkoa eta ezinbestekoa da testuingurua, izan ere, esanahia tokian tokiko erabaki behar da. Adibide sinplea, “hemen” esanda, zer esan nahi dugu? Esatariaren tokian egon beharko genuke jakiteko, edo testuingurua ezagutu. Sperber eta Wilson-ek (1986) honela definitu zuten testuingurua: “Komunikazio emanaldi bat interpretatzeko erabiltzen ditugun baldintza guztien multzoa da testuingurua. Testuingurua konstrukto psikologikoa da, entzulearen munduari buruzko sinesmen guztien azpimultzo bat. Jakina, entzulearen sinesmen horiek dira, munduaren benetako egoera baino areago, emanaldiaren interpretazioa bideratuko dutenak. Zentzu honetan, testuingurua ez da inguru fisikoaren gaineko informazioa, ezta aurreko emanaldiei buruzkoa ere, testuingurua harago doa: geroari buruzko usteak, sinesmenak, oroitzapen bitxiak edo kultur arau nagusiak, entzulearen uste eta pentsamenduen gaineko hipotesiak... guztiak dira interpretazioaren eragile.”
KOMUNIKAZIO-PROZESUAREN URRATSAK

· Ideiaren konfigurazioa: Igorleari bidali behar duen mezua otutzen zaionean.

· Ideia kodetu: Hasierako ideia hori hartzaileak ulertzeko moduko kodean adierazi behar da, komunikazioa egon dadin.

· Mezua bidali: Hau kanal baten bitartez egiten da.

· Mezua jaso: Hartzaileak mezua jasotzen duenean.

· Deskodetu: Hartzaileak mezua ideia bihurtzen du.

· Feedback-a: Igorleak bere mezuak hartzailearengan izan duen eragina jasotzen duenean.

KOMUNIKAZIO PARADIGMAK: ARGIA ETA ILUNA

                                  Komunikazio gardena           Komunikazio iluna
	Komunikazio prozesua
	Lerroan segituan dauden aldi edo urrats batzuetatik informazioa igarotzea; errealitatea partekatzeko.
	Parte anitz, elkarri eraginez eta elkarrekin ekinez, errealitate komun bat sortzeko garatzen duten interpretazio lana.

	Subjektua
	Aldez aurretik ondo definitutako subjektua.
	Subjektu artekoa; subjektuak prozesuan bertan definituko dira.

	Objektua
	Informazioa (errealitatea) partekatzea edo leku batetik bestera eramatea.
	Errealitatea definitzea, informazioa sortuz, interpretazioen arteko lehian eta borrokan.

	Komunikatzailearen ardura 
	Mezua bere horretan heltzea, okerrak eta akatsak gaindituz.
	Mezua nahi den modura sortzeko, nahi den eragina lortzeko, estrategia egokiak.

	Aztergai nagusia
	Mezua ondo kodetu eta igorri den, hau da, igorlearen lana.
	Mezua zelan eraiki den, hau parte guztien lana bada ere, gehien bat, hartzailearen lana aztertu da.


1.3. KOMUNIKAZIO ERAGINKORRA: JARRERAK ETA ESTILOAK

Gizarte eta komunikazio trebetasunak, edozein portaera bezala, landu eta hobetu ahal dira. Segur aski gizarte harremanetan edo pertsonarteko komunikazioan berezko trebetasuna duen jendea ezagutu duzue, berez oso iaioak dira besteak tratatzeko moduan: zabalak, entzule onak, elkarkoiak edo ulertzaile trebeak izaten dira. Baina, “jaiotzetik” ez badugu ere, jendetasun hau berariaz landu ahal dugu. Gaur ezagun da lan jarduera askotan trebetasun hauek hobetzeko ikastaroak egiten direla, lanbide jakin batzuetan bereziki, horra hor politikoak, exekutiboak, sendagileak edo irakasleak. Baina lan guztietan komunikaziorako trebetasunak landu behar dira, batez ere “komunikazio eraginkorra” lortze aldera. Lana, gogoratu, jendea antolaturik eta elkarrekin egiten duen jarduera da, hau da, komunikatuz egiten duen jarduera.

Zer da komunikazio eraginkorra? Sinple esanda, bere helburuak betetzen dituena eta horretarako behar besteko “gastua” baino gehiago ez duena. Eraginkortasuna lortzeko aldez aurretik jakin behar dugu zeintzuk diren komunikazio-egintzaren helburuak, testuingurua eta abar. Azken finean, eraginkorra eta “egokia” kasik gauza bera dira komunikazioa pertsona arteko inguru batean: egintza berari eta inguruari ez ezik, komunikazio-kideei ere egoki zaielako.

Asko idatzi da gizarte eta komunikazio trebetasunen lanketaz eta entrenamenduaz (“training” delakoaz), beti edo gehienetan funtsezko gai batzuen inguruan: enpatia, sentimenduen adierazpena, pertsonarteko ingurunea, komunikatzeko jarrerak eta oztopoak... Laburturik, sailkapen hau dugu (Wood, 1996):

· Komunikazio-portaera sorta bat erabiltzeko trebetasuna: komunikazio-estilo asko izatea komeni da; ez da gauza bera aholkatzea, kontsolatzea, negoziatzea, gatazka konpontzea, laguna animatzea... Hortaz, ahalik eta komunikazio-estilo sorta jorien izan behar da.

· Komunikazioa egoki hartzeko trebetasuna: komunikazio-estilo horiek menperatzeaz gain, jakin behar da noiz zein erabili behar den. Nola jakin hau? Norberaren komunikatzeko helburuak dira lehendabiziko irizpidea, ezin baita estilo bera erabili lagun bat kontsolatzeko edo eztabaida batean irabazteko. Beste irizpide bat ingurua da, eta azkena, baina askotan inportanteena, solaskidea da. Jakin behar baita komunikazio estiloa bestearen neurrira moldatzen. Beraz, komunikazio egokia helburuak, ingurua eta solaskidea kontuan hartzen dituena da.

ENPATIAREN NONDIK NORAKOA

Komunikazio egokian nabarmendu behar da bestearen lekuan jartzeko trebetasuna: enpatia edo “jendarte-ezagutza”, hau da, bestearen sinesmenak, burutazioak, sentimenduak eta abar ezagutzeko trebetasunak. Benetako elkarrizketa ikuspegi bikoitz honetan datza: besteak egoera zelan ulertzen duen ulertzeko gai garenean, elkarrizketari ekiteko prest gaude. Honi estuki loturik, nork bere komunikazioa maneiatzeko trebetasuna dugu: nork bere burua kontrolatzen jakin behar du, kontrol honen beharra egoeraren eta helburuen araberakoa izaten da (lan elkarrizketa batean handiago behar du, lagunartean txikiago).

“Egiazko komunikazioa” lortu nahi badugu jarrerei begiratu behar diegu, izan ere, bestearekin eraginkor edo zintzoki komunikatzeko jarrerarik gabe trebetasun guztiak sobera daude. Hartara, hainbat aholku:

· komunikazio partaidearekiko harremana zaindu, horretarako behar besteko kemena inbertituz, 

· bestea bere horretan hartu, bere zentzua, sentimenduak eta abar oker edo hutsalak direla pentsatu barik, 

· zureak ere zaindu, begira iezaiozu zeure buruari, begirunez zaindu zeure ikuspegia,

· elkarrekintzak izan ditzakeen mailak tentuz aztertu.

1.3.1. Komunikazio-jarrerak

Komunikazio-jarrerak edo komunikatzeko jarrerak deitu ahal diegu komunikatzerakoan zein komunikatzean ditugun jokaera molde “finkatuei.” Komunikazioaren izaera, elkarrekintzan ari diren pertsonen arteko harremanaren araberakoa da. Horrenbestez, harremana nolakoa den zehazteko lagun bakoitzaren jarrerak zeintzuk diren jakin behar dugu (Abric, 1996). Egia esan, komunikazio-jarrerak “pertsonarteko harremanetarako jarrerak” dira. Eta ikusi dugunez, inguruneak eta jarduerak eragin handia dute jokatzeko erak hautatzerakoan. Harreman bati ekitean, ditugun jarrerek harremana eta bertako komunikazio-prozesuak bideratu eta moldatuko dituzte. Beraz, komunikazio ona eta eraginkorra izateko jarrera bakoitzaren eragina aztertu eta ezagutu behar da.

KOMUNIKAZIO-JARRERAK

	
	Zertan diren
	Besteari zer eragiten dioten



	Ebaluatze jarrera
	Bestearen diskurtsoari edota jokaerari on edo txarto iritzi
	Negatiboa bada: erantzun oldarkorra, edo komunikazioa ixtea.

Positiboa: feedback pizgarria



	Interpretatze jarrera
	Bestearen diskurtsoa edota jokaera azaldu eta beraren arrazoiak aditzera eman
	Interpretazioa okerra edo arinegia bada: komunikazioa moztea.

Komunikazioa kanalizatzea, interpretatzaileak eman nahi dion zentzua ematea

 

	Laguntze jarrera
	Konponbideak eskainiz mintzagaia aldatu.

Arazoak gutxietsi nahian bestea gutxietsi


	Komunikazioa moztea, erantzun oldarkorra, komunikazioa kanalizatzea

	Galdetze jarrera
	Bestearen diskurtso edota jokaeraz argibide gehiago lortu. Besteari aditu
	Erantzun hutsalak ematea. Informazioa maneiatzea, moldatzea. Jakin min maltzurra sumatzea



	Ulertze jarrera
	Juzgatu gabe, ulertzen saiatu
	Giro ona sorraraztea (mehatxuak gutxitu). Jarraitzea eta sakontzea




Interpretatze jarreran interpretatzen duenak nolabaiteko nagusitasuna hartzen du. Berak badaki besteari zer gertatzen zaion, zergatik egiten duen egiten duena eta abar. Besteak, ondorioz, bere burua babesteko erantzun bat izan dezake eta komunikazioa moztu. Hau berdin gerta daiteke interpretazio okerra edo zuzenarekin, are gehiago, zuzena bada nork bere burua babesgabe ikusirik, “biluzik” ikusirik, berehalako babes-jarrera hartuko du, eta era oldarkor batean erantzun. 

Ebaluazio jarrerak ere mendekotasun-harremana sortzen du. Eta interpretazioan bezalaxe, ebaluazio negatiboak babes erantzuna eragiten du: komunikazioa moztea. Hala ere, ez da hau arrisku bakarra. Ebaluazio positiboak ere baditu bereak: ebaluatuak ebaluazio ona jaso duen jokaera errepikatzeko joera izango duenez, ebaluatzaileak bideratu ahal du haren portaera. Denon ezagun da arrunt bortxaz lortzen ez dena lausenguaz lor daitekeela.

Laguntza jarrera ona da aldez aurretik, baina kontuz ibili behar da: besteari aholku ematean arazoak, kezkak edo ezinegonak bigarren maila batean geratu ahal dira, laguntza bera elkarrizketaren gaia bilakatu ahal delako. Kontuz, hortaz, eta berbagunea zein den ez ahaztu. Bestelako arriskua da kezkak eta arazoak bigundu nahian bestearen arrangura eta ardura gutxiestea, izan ere, bestea izango da gutxietsia.

Galdetzeko jarrerari dagokionez, gogora dezagun euskaraz “adierazi” hitzak “beste bat” eskatzen duela, jatorriz, “adi erazi” entzunarazi baino ez da. Hortaz, inork zerbait adierazten duenean, inori adierazten dio. Galdera egiteko jarrera, besteari adierazpena errazteko jokaera omen da. Bestela esanda, entzule edo aditzaile ona izateko jokaera. Eta, antza denez, entzule ona izateko modu aktiboan jokatu behar da: adia emanez, galderak eginez, interesa erakutsiz... Dena den, kontuan hartu galdera gehiegi egitea ez dela ona. Jarrera honek, berriz, baditu bere arriskuak: galdeketen aurrean babes jarrera batekin erantzun ohi dugu, inkesta batean parte hartzeko prest egonda ere, hurrengo galderari erantzunari baino arreta gehiago ematen diogu, elkarrizketa eta harreman osoa ere galderen bidez nahi den norabidera eraman ahal da, batez ere galdera itxien bidez. Azken hau dela eta, sakonki aztertu dira galderak egiteko moduak, galdera motak, galderen ordena eta abar.

Ulermen jarrera bestearenganako hurbilpen zabal batean datza, alegia, bestea juzgatu, interpretatu edo arakatu nahi ez duen jokaera, bestea ulertzea helburu duen harremana. Enparauko jarreretan ez bezala, jarrera honetan sortzen den mendekotasun harremana ez da “norberaren menpekoa”, “bestearen menpekoa” baizik. Bestea da jarrera honen interesgunea. Ondorioz, komunikatzeko giro ona sortu ohi du ulermen jarrerak, baina jarrera honen arriskua nork bere burua ahaztea da. Ulermena ez da nork bere burua besterentzea, “beste” bilakatzea, osterantzean, helburua bestearen ikuspegia bereganatzea da norberarena galdu barik. Eta honek esan nahi du, bestea ulertzea (bere portaera, egoera eta izaeraren zergatiaz jabetzea) ez dela bestearekin bat egitea. Besteari begirune osoa agertzea, ez da bestearen eginak, esanak eta usteak begiko izatea.

Jarrera hauek aintzat harturik, komunikatzeko egoerarik onena zein den azaldu ahal dugu: komunikazio harremanean ez da izango ez ebaluaziorik, ez interpretaziorik, ez aholkurik, ezta galdeketa sistematikorik ere, bai, ordea, ulertzeko nahia. Harremanik onena ulertze hori elkarrekikoa denean emango da. Hauek dira “entzute aktiboaren” ezaugarriak, hain zuzen.

1.3.2. Erantzun-estiloak: asertziotasuna

Asertzio edo adierazpenarena izan da komunikazio trebetasunak lantzeko eredurik ezagunena, aski erabilia autolaguntza liburuetan eta horregatik ere, akritikoki erabilia. Komunikazio lanketa hau, beste asko bezala, giro terapeutiko batean jaio zen. Hasierako helburua, komunikatzeko arazoak zituzten gaixoak laguntzea izan zen. Antza, gaixo hauei beren buruarekiko konfiantza eman behar zitzaien, hartan zen arazoa. 

Zer da asertzioa? Motz esanda, nork bere ideiak, sentimenduak eta sinesmenak modu zuzen, zabal eta egoki adierazteko gai izatea, beste inor kaltetu edo mindu barik. Honek esan nahi du, nork bere buruarekiko konfiantza duela, zintzo jokatzen duela bere buruarekin, besteen ikuspuntuak ulertzeko gai dela, unean eta egoeran behar den erantzun egokia ematen dakiela eta egoera zailak kontrolatzen dakiela. Baina hau ez da soilik komunikazio trebetasuna, edozein gizakiren eskubidea da. Edo honela planteatzen da: edonork eskubidea du modu zabal eta egokian bere ideiak, sentimenduak eta sinesmenak adierazteko, bestekiko harremanetan holako komunikazioa izateko. 

ERANTZUN ESTILOAK

	
	Zertan den
	Adierazpideak



	Erasokorra

“ni ondo nago, zu ez” 
	Bestearen eskubideak apurtu egiten dituen komunikazio-portaera da, bestearen sentimenduak mindu eta bere komunikazioa eten, eragotzi eta gutxiesten du. Portaera estrategikoa da, nork bestea gailentzekoa


	Esaerak: “...egin beharko zenuke”, “...behar duzu”, “... honela ez...”, “kontuz....”

Keinuak: begirada erasokorra, mehatxu aurpegiera, beso eta eskuak astintzea

	Otzana

“ni ez nago ondo, zu bai”
	Esaneko erantzuna, berea zokoratuz besteen eskariak betetzeko prest dagoenarena. Gatazkari beldurragatik edo atsegin izan nahiagatik. Auto-estimua eta adierazpen askea kaltetzen ditu. Ez du besteengan konfiantzarik sortzen


	Esaerak: “behar bada...”, “ez dakit...”, “axola ez bazaizu...”, “barkatu...”

Keinuak: makur ibiltzea, ahots tonua baxua, begirada beherantz, motel hitz egitea



	Asertziokoa

“ni ondo nago, zu ere bai”
	Adierazpena aske, zabal, jori eta azkarra da. Kontrol sentsazioa sortzen du, bai norberarengan bai besteengan. Kinka larrian ere, adierazpenerako bide egokia aurkitzea, besteari begirune erakustea.
	Esaerak: “nik uste dut...”, “nik sentitzen dut...”, “...behar dut,”, “zer uste duzu?”, “zelan zaude?”, “zer nahi duzu?”

Keinuak: gorpuzkera lasaia, ahots segurua, begirada zuzena




Oro har, asertziozko estiloa hiru urratsetan ematen da: lehendabizi, besteari adi entzun (bestea ulertu), ondoren norberak uste duena adierazi, eta azkenik, norberak nahi duena adierazi (nolabait ere, eskatu, argi utzi).

Dena den, kontuz ibili behar da asertziozko portaera eta portaera oldarkorra ez nahasteko, maiz asertzio edo adierazpen librearen izenean besteari eraso egiten diogu. Estilo honi edonoiz eusten dion pertsona desatsegin eta erasokor egin ahal zaie besteei. Tentsio emozionala handitzeko arriskua dago. Bestaldetik, talde menperatuen kideek portaera modu honetan bere burua estimatzeko eta estimatua egiteko bide topatu omen dute. 

KOMUNIKAZIO ERAGINKORRAREN EZAUGARRIAK

Igorleak argi eduki behar du zer igorri nahi duen.

Hizkuntza argia izango da: mezua hartzailearen arabera eratu behar da.

Igorlea eta hartzailearen artean mendekotasun harremana badago hau biguntzen saiatuko da igorlea. Komunikazioa egon dadin, berdintasuna edo konfiantza behar da.

Mezua igortzeko unea eta lekua tentu handiz aukeratuko dira.

Hartzaileak entzuten jakin behar du: ahal bada, hartzailea hezi behar da “entzule aktiboa” izan dadin, informazioa bila dezan eta berrien aurrean jarrera zabala izan dezan.

Kasu guztietan “atzeraeragina” ezarri behar da, hau da, mezua ulertu den eta izan behar zuen eragina izan duen egiaztatu behar da.
MEZUAREN HIZKERA EGOKIA

Argia eta ulergarria: hartzaileak errez ulertzeko modukoa.

Zehatza eta osoa: hutsune eta gaizki ulerturik gabe.

Objektiboa eta egiazkoa: egiaztatu ahal dena.

Interesgarria eta egokia: hartzaileen interesekoa eta une egokian.

Zabaldu eta hedatua: denek errez ezagutzeko modukoa.
KOMUNIKAZIO-JARRERAK

	Komunikazioa oztopatzen dutenak
	Komunikazioa errazten dutenak



	Sarkasmo edo ironia

Tokia edo une egokia ez izatea

Iragandako ekintzei buruz iritziak eztabaidatzea

Salaketak, mehatxuak, exijentziak eta mendekua

Gaitzespenezko galderak (Zergatik zara hain…?)

“Behar” motako adierazpenak

Mezuek funtsik ez izatea

Elkarrizketak etetea

Orokortzea edo zehaztugabeko terminoak erabiltzea

Aholkuak ematea behar baino lehen eta eskatu gabe

Solaskidearen mezu garrantzitsuei jaramonik ez egitea

Beste pertsona baten nortasuna interpretatzea

Norberaren jarrera gehiegi azaltzea

Norberaren babesa kritiken aurrean


	Toki edo une egokia aukeratzea

Emozio egoera lagungarriak

Entzuten ikastea

Galdera orokorrak edo zehatzak egitea

Aholkuak eskatzea

“Ni” motako mezuen bidez nahiak, iritziak eta sentimenduak adieraztea

Kritikak onartzea

Aukera multzoa aurkeztu eta bat aukeratzea

Informazio positiboa eta gustukoa ematea (eskerrak ematea adibidez)

Negoziazioa

Jarrera eta ohar jakin batzuk aipatzea (baieztapen bat arrazoitzea, alegia)

Pertzepzioak eta sentimenduak alderatzea


2. KOMUNIKAZIO-OKERRAK ETA ELKARREKINTZAREN JOKOAK 

Negoziazioa komunikazio-prozesu bat baino ez da. Ezaugarri berezia duen prozesua, baina azken finean komunikazio-prozesua. Komunikazioari buruzko iritziek negoziazioa bideratu ahal dute, onerako eta txarrerako:

· Komunikazioa bi poloren arteko garraio gisa ulertzen badugu, berehala botere-posizioa sendotzera joko dugu (eta ondorioz, garraioa gure alde egitera).

· Komunikazioa elkar ulertzeko eta esanahi komuna sortzeko prozesua dela uste badugu, negoziazioan komun hori sortzera joko dugu.

Egia esan, komunikazioari buruzko iritzi hauek negoziazioaren testu-inguruan aztertu behar dira eta beti negoziazio-jarrerekin batera.

Hala ere, ona izan daiteke komunikazioan sor daitezkeen errakuntzak zein diren jakitea, arruntak baitira negoziazio-prozesu guztietan. Negoziatzaileek, edonork bezala, informazioa jasotzeko eta lantzeko joerak dituzte. Joera diogu ez direlako une batekoak, gehienetan erabiltzen diren prozesatze-moduak; askotan soslai kognitiboak deitu zaie eta okertzeko kausak izan daitezkeenez, errakuntza-bideak ere bai. Oro har, elkarrekintzetan jarduteko estiloak dira. Adibidez, honako hauek oso arruntak izaten dira negoziazioetan: 

· hasieran hartutako erabaki bati lotuta geratzea

· informazio okerra erabiliz bestearen buruzko juizioak egitea

· norberaren aukeretan konfiantza larregi izatea

· azaleko informazioan edo eskura den lehendabizikoan konfiantza handiegia izatea

· irabaziko dugun guztia, bestearen pentzura irabaziko dugula uste izatea

· informazioaren aurkezpenari, informazioari berari, baino balio handiagoa ematea

Lan asko egin dira joera horiek sistematizatze aldera. Hurrengo hauek dira negoziazioetan eragin nabarmena eduki dezaketenak:

	Ordezkagarritasuna

Informazioaren eskuragarritasuna

Ainguratzea

Asoziazio-ilusioa

Larregizko konfiantza
	Heuristikoak edo errakuntza-bide kognitiboak

Gogamenak ezin ditu informazio guztiak landu, horregatik informazioa prozesatzeko eta erabakiak hartzeko bide intuitiboak erabiltzen ditu


	Adostasun faltsua

Talde-pentsamendua

Talde-polarizazioa

Konpromisoaren eskalada
	Jendarteko elkarrekintzaren errakuntza-bideak

Talde- edo jendarte-eraginetatik sor daitezkeenak, pertsona batzuen artean jardutetik datozkeenak


Ikus ditzagun banan-banan:

Ordezkagarritasuna: edozeren probabilitatea eta ordezkagarritasuna nahasteko joera da, hau da, probabilitate-kalkulu bat egin beharrean, estereotipoen arabera jokatzen dugu. Adibidez, campusera autobusetan datozenak gehienak dira, kasu gehienetan ikasleak dira (logikoa da, ikasleak gehiengoa direlako); beraz, irakaslea autoz datorrela pentsatuko genuke. Baina datuak ikusita, zer pentsatuko genuke jakingo bagenu irakasle gehienak ere autobusez datozela? Irakasle hau autobusez al dator? Datuak kontuan hartu barik pentsatu ohi dugu: irakasleen estereotipoan autoz etortzea ezaugarri nabaria bada, hala pentsatuko dugu kasu zehatz batean. Nolabait, irakasleak bere taldea ordezkatzen duela pentsatuko dugu.
Eskuragarritasun “heuristikoa”:  inferentzia bat egiterakoan, eskura edo agerian dagoen informazioa erabiliko da, egokiena ez izan arren hala dela pentsatuko dugu eskuragarriena delako. Maiz, eskura dagoen informazioa negoziatzailearen eskarmenturik dator, alegia, oraingo egoera ebaluatzeko lehengo informazioa erabiliko genuke, oraingo egoeraren alderdi guztiak kontuan hartu barik.

Ainguratzea: informazioa prozesatzeko edo erabakiak hartzeko orduan, irizte- edo juzgatze-puntuak behar ditugu. Puntu horiek oso arbitrarioak izan daitezke. Eta egoerak halabeharrez markatuak (adibidez, negoziazio-hasieran egindako eskaintza). Puntu horietan ainguratuko dira erabakiak, beraz, tentuz aukeratu behar dira. Negoziazioan jokoan denaren arabera aukeratu beharko genituzke. Zuhurrena, negoziazio horretan bertan norberak dituen interes eta xedeetan ainguratzea izan daiteke.
Asoziazio-ilusioa edo korrelazio faltsuaren joera: kausa-ondorio lotura ezartzeko joera, inoiz segituan agertu diren bi gertaera beti batera agertuko diren pentsatzeko joera. Jokaera superstiziosoaren joerari eta baieztapenaren joerari loturik dago. Izatez, edozein gertakari kausa nagusi eta orokor baten ondoriotzat har daiteke: “politiko guztiak ustelak dira”, “hilabetekoa dudan bakoitzean buruko mina daukat.” Legea orokorra eta kasu guztietarako denez, nahi dugunean erabili ahal dugu. Jatorrian “korrelazio faltsuaren joera” dago: inoiz segituan agertu diren bi gertakari kausa-ondorio moduan lotu eta orokortu, legea eginda dago. Joera hau oso erabilgarria da ulertzeko nola sortu eta irauten duten jendearen ideia zenbait (ebidentzia guztia kontrara joan arren).

Larregizko konfiantza: geure sineskerak eta iritziak zuzenegiak jotzeko joera. Inoiz ere nork bere trebetasunak diren baino handiagoak direla pentsatzeko joera.

Adostasun faltsua: gure iritzi eta sineskerekin besteek bat egiten dutela uste izateko gehiegizko joera. Hau da, guk uste duguna gehienen iritzia dela pentsatzeko joera. Azken buruan, horrela pentsatu ohi dugu geure burua normaltasunaren paradigmatzat jotzen dugulako. Adostasun faltsu hori mantentzeko hainbat mekanismo ditugu: hautazko esposizioa (norberaren iritziekin bat egiten duten informazio-iturrietara jotzea), irekitasun kognitiboa (zenbat eta gehiago sinetsi zerbaiten, orduan eta kasu gutxiago egiten zaie bestelako iritziei), motibazio kognitiboa (hobari edo onura psikosozial asko jasotzen dugu adostasun faltsutik: auto-estimu handiagoa, jendarte-sostengu handiago dugula hautematea...). Kontrako efektua ere gertatu ahal da: “gezurrezko berezitasuna” edo gure gaitasunak eta ahalmenak inork ez dituela uste izateko gehiegizko joera. Askotan, autozerbitzuaren joerarekin nahastu egiten da: akatsak oso arruntak dira, bertuteak berezi-bereziak. Dena, geure burua defendatzearren.
Talde-polarizazioa: Taldeen arriskurako joera “talde edo kolektiboen polarizazio” fenomenoaren aldaera da. Polarizazioa talde eztabaidaren ondoren, hasieran nagusi zen jarrera guztiz gailentzeko joera da. Bestela esanda: polarizazioa talde eztabaidaren ondoren ematen diren erantzunak, batez beste eta norabide berean, hasierakoak baino harago eramateko joera da. Polarizazioaren azalpenak, eragin motak bezalakoak dira: alde batetik, eragin normatiboa, hau da, taldekide moderatuenek talde-arauaren polora jotzen omen dute, taldearen onarpena lortzearren, eta beste alde batetik, informazioaren eragina, taldekideek informazio gehiago jasotzen omen dute ikuspuntu nagusitik.

Talde-pentsamendua: Aurreko jazoera hauek bat egiten dute “groupthink” delakoarekin. Janis-ek (1972, 1982) AEBetako Gobernuaren hainbat erabaki oker aztertuz (Pearl Harbor, Bahía de Cochinos, Vietnam…) pentsatu zuen “talde pentsamenduaren” jatorria adostasuna lortzeko nahia zela. Nahi horrek taldekideak itsutu egiten ditu eta jokatzeko izan daitezkeen bideak edo iritzi nagusien kontrako argudio eta informazioak ikustea galarazten die, eraginkortasuna edo juizio moralak alde batera alborarazten dizkie. Hitz gutxitan, guztien gainetik, taldearen adostasuna, batasuna eta barne elkartasuna jartzen da erabakitzeko orduan. Talde pentsamenduaren kausak talde kohesioa, antolakuntzazko akatsak edota egoeraren testuingurua izan daitezke.

TALDE-PENTSAMENDUAREN SINTOMAK

	Eraso-ezintasun ustea
	Hartutako erabakiaz segurtasun sentimendua, taldeak ezin du huts egin okertezina omen delako. Giro baikorra, arrisku handiagoak hartzeko prest



	Berezko moralitatea
	Erabakia moral aldetik zuzen delako sinesmena, ondorio etikoa eta moralak baztertzen dira



	Arrazionalizatze kolektiboa
	Kolektiboek eta taldeek arrazionalizatzen dituzte euren jarduerak, informazio negatiboa baztertuz edo gutxiagotuz



	Besteen gaineko estereotipoak
	Besteen jarduerak eta jarrerak azaltzeko estereotipoak erabiltzen dira



	Adostasuna lortzeko presioa
	Bat ez datozen taldekideak barregarri utzi edo baztertu egiten dira



	Auto-zentsura
	Nork bere dudak eta desakordioak ezkutatu egiten ditu besteen mesprezua eta gaizki ikusia ekiditeko



	Adostasun ustea
	Isiltasuna eta partaidetzarik eza ikuspuntu nagusiari gehitu egiten zaizkio



	Buru zaindariak
	Taldekide batzuek buru-zaindarien rola bereganatzen dute, besteen jarrerak eta jarduerak begiratu egiten dituzte, kanpoko eragina oztopatzeko




Konpromisoaren eskalada: normalean ekintza-ildoei eusten diegu nahiz eta interesen aurka aritzeraino jo dezake horrek. Adibide arrunta da lehia kasuetan gertatzen den eskalamendua: alde bakoitzak areagotzen du besteak egin duena (prezioa jaitsi esaterako) eta azkenean alde guztiek galtzen dute. Atxikimendu handiegia honi “entranpaturik” geratzea deritzote. Gatazka areagotzen denean, areagotze horretan emandako urratsak, hartutako erabakiak, egindakoak eta abar, tranpa bihurtu ahal dira. Lakioan bezala geratu ahal gara, atzera egin ezinik, atzera egitea galtzea baita, gatazka osoa galtzea edo ordura arte egindakoa alperrik galtzea. Kontuan hartu behar dugu, aukera bakoitza aurrekoaren markoan egiten dela, beraz, markoak ere gero eta okerragoak direnez, aukeratua ere bai (pentsatu esaterako, enkanteetan).

Honetan sakontzeko, ikusi: hautematearen eta kausa-egozpenaren errakuntzak

3. EZAUGARRI PSIKOSOZIALAK NEGOZIAZIO-KOMUNIKAZIO SAIOETAN

3.1. EZAUGARRI PSIKOSOZIALAK KOMUNIKAZIOAN

Atal honetan negoziazioaren komunikazio-saioetan norberaren ezaugarriek eduki dezaketen pisua aztertuko dugu. Ikerketa asko egin bada ere, ez dago oso argi norberaren ezaugarriek duten pisua nolakoa den eta nola hartu behar den. Askotan oso modu hertsian hartu dira ezaugarri horiek eta negoziatzailearen izaeraz edota betekizun psikikoaz hitz egin da. Ez dago halakorik. Pertsonak negoziatzaile trebeagoak edo iaioagoak izan daitezke, batzuk besteak bainoago, hala ere diferentzia horiek zein bere testuinguruan aztertu behar dira eta ezin da ezaugarri bat edo beste islatu. Guztiak batera aritzen dira negoziatzailearen portaeran. Eta, gogoan izan, negoziazio guztiak dira pertsona batzuen arteko jokoak, elkarrekintzak alegia.

Nolakoak omen dira negoziatzaile onak? Goldberg-en ereduaren arabera hauek dira izan ohi dituzten ezaugarriak:

· Kanporakoiak: komunikazio irekirako joera dute, hau da, jendekoiak, aktiboak eta asertiboak izaten dira.

· Adeitasuna: pertsona malguak, kooperatiboak, konfiantzazkoak eta bestekiko begirune onekoak.

· Kemena: pertsona antolatuak, iraunkorrak eta arduratsuak izaten dira.

· Emozio-egonkortasuna: ez dute normalean ez estresik, ez aldarte aldaketa gogorrik, ez antsietaterik. Bere buruarengan konfiantza dute eta segurtasunez jokatzen dute gehienetan.

· Adimen irekia: ideia eta esperientzia berriak jasotzeko prest izaten dira, irudimena eta bestelako aburuak lantzeko gogoa izaten dute.

Ezaugarri hauek, bistan da, ez dira soilik negoziatzaile onarenak, oro har, komunikatzaile onarenak direla esan dezakegu. Baina komunikazio ona jendarteko komunikazio gardenarekin berdintzen badugu. Askotan negoziazioaren onerako komunikazio gardenaren paradigma alboratu eta komunikazio iluna eta estrategikora jo behar da. Kasu horietan goiko  ezaugarri zenbait oztopo izan daitezke. Adibidez, adeitasuna ona da harremanak landu behar direnean, baina inoiz gerta daiteke, adeitsu baino zakar jokatu beharra norberaren posizioa argitzearren edo argi aurkeztearren.
Honetan sakontzeko, ikusi Grice-ren “solasaldiko inplikaturei buruzko teoria”

3.2. ADIMEN EMOZIONALA

Modako gaia da hau eta esandakoari lotzen zaio zuzen-zuzenean. Adimen emozional hori emozioen hautemate eta kudeatze egokia egitea baino ez da. Norberaren eta besteen emozioak egoki hautemanez gero emozio horiek ondo kudeatzeko lehendabiziko urratsa egin dugu; bigarrena, kudeatzea bera da. Nork bere emozioak “maneiatu” ahal ditu inpresio bat edo beste emate aldera, baina horrez gain, adimen trebea eduki ahal du besteen egoera emozionala zein den sumatzeko eta estrategikoki erantzuteko. Helburua, batetik edo esetik, arrazoia eta emozioa egoki uztartzea da, biak baitira norberaren portaeraren eragile ezinbestekoak.

Adimen emozionala hainbat konpetentzia edo gaitasunetan gauzatzen omen da:

· Emozioa egoki hauteman, ebaluatu eta adieraztea: beste modu batean esanda, komunikazio enpatikoan trebea izatea. Enpatia azken finean, emozioen pertzepzio egokia da, bai norberarenak, bai beste solaskideenak. Emozioak komunikazioaren kanal guztietatik adierazten badira ere, askotan ez hitzezko kanalak dira nabarienak. Dena den, kontua ez da soilik norberaren emoziok ezkutatzea (poker jokalariarena eginez) baizik eta negoziazioa zintzoki hobetu dezaketen alderdiak lantzea.

· Kognizioa errazteko sentimenduak sortu eta balioestea: jarreretan bezalaxe, kognizio eta emozio-adierazpenetan batzuk  besteak baino emankorragoak dira sormena eta konponbideak topatzeko orduan. Horiek bereizten eta nabarmentzen jakitea adimen emozionalaren jokabidea da.

· Afektiboki kargaturik doan informazioa ulertu eta ezaguera emozionala egoki erabiltzea: interpretazio okerrak saihesteko trebetasuna da hau, emozioz eta afektuz kargaturik doan informazioa aintzat hartzea eta emozio eta sentimenduen arteko harremanak ulertzea.

· Emozioak ondo maneiatzea norberaren eta giroaren ongizatea  handitzeko: egoera edo aldarte emozionalak ostentzeak ez dakar ezer onik, ez bada estrategikoki (eta maltzurki) jokatzeko orduan, baina parte batentzat egoki izan daitekeena, oro har, kaltegarri izan daiteke.

3.3. MOTIBAZIOA

Negoziazioan bizitzaren edozein arlotan bezala norberak jarduteko motibazioak izango ditu. Ikerketek, egoeraren eraginaz gain, pertsonaren izaeran topatu nahi izan dituzte motibazioen araberako “negoziatzaile-profilak”. Hiri dira arruntenak:

· Berekoiak: negoziazioan aritzeko motibazioa bertan beretzat irabaz dezaketenaren neurrikoa da (edo hobe esan, sumatzen duten balizko irabaziaren neurrikoa)

· Prosozialak: negoziazioan alde guztiek gehiena irabaztea nahiago dute, hau da, parte guztiek bidezkoa dena irabazteak motibatzen ditu pertsona prosozialak.

· Lehiakorrak: pertsona hauek motibatzen dituena eurek irabaz dezaketenaren eta besteek irabaz dezaketenaren aldea da, zenbat eta handiagoa euren aldekoa orduan eta motibatuagoak.

Ikerlariek horiek eta beste eragile edo ezaugarri psikosozialen arteko loturak ikertu dituzte. Esaterako, ustekoa da pertsona prosozialek inguruko lagunen sostengua beharrezkoagoa dutela. Besteek, bai berekoiek bai lehiakorrek, maltzurrago jokatzeko joera omen dute, alde horretatik “antisozialak” omen dira. Negoziazioa hautemateko moduetan ere desberdinak omen dira negoziatzaile hauek.

NEGOZIATZAILE PROSOZIAL ETA BEREKOIEN ARTEKO ALDEAK

	
	berekoiak
	prosozialak

	Kognizioan
	Lehia eta lankidetza botere-kontuak dira: lehia ona, lankidetza txarra
	Lehia eta lankidetza etika- kontuak dira: lehia txarra, lankidetza ona

	
	Lehiarako heuristikoak:

· Ez fidatu inoiz zure aurkariarekin

· Zuk irabazten baduzu, nik galdu

· Ez egin inoiz lehendabiziko eskaintza

· Begia, begi truk

· Ez erakutsi inoiz zure karta guztiak...
	Lankidetzarako heuristikoak:

· Emaiozu besteari dudaren abantaila

· Zuzen jokatu

· Amore emateko prest agertu

· Ez egin besteei, zuri egitea nahi ez duzuna

· Gatazka bat denon artean konpondu beharreko egoera bat da

	
	Pentsamendu- eta kategorizazio-estilo itxiak eta zurrunak
	Pentsamendu- eta kategorizazio-estilo irekiak eta malguak

	Portaeran
	Menderatzeko joera
	Integratzeko joera

	
	Estrategia ez-kooperatiboak erabiltzeko joera (ez dute bestearen jarduna kontuan hartzen, hasieratik duten ildoari eusteko joera)
	Elkarrekikotasun handiago (negoziazioa zabalik hasteko joera, beste partearen keinuei erantzun positiboak emateko joera...)

	Emaitzetan
	Emaitza propioak: ez zaie axola nola geratu den aurkaria, ezta emaitzak bidezkoak edo parekoak diren
	Emaitza integratiboak: aurkarien ongizatearekin eta pareko emaitzak lortzearekin arduratua 


Bestaldetik, McClelland-en motibo sozialen teoria ere erabili da negoziatzaileen portaera ulertzeko orduan. Ikerlari honen ustez, bi motibo mota daude: lehenengo mailakoak eta bigarren mailakoak. Lehenengoak norberaren biziraupena segurtatzeko dira (jaiotzetikoak eta fisiologikoak dira). Bigarren mailakoak norberarenak eta gizartekoak izan daitezke, hau da, nork bere kabuz bete ahal dituenak eta besteen laguntzaz bete behar direnak, hurrenez hurren. Azken hauen artean hiru bereizi zituen: lorpena, boterea eta afiliazioa. Neurri batean guztioi eragiten digute behar hauek; baina badaude baten edo bestearen aurrean eraginberagoak diren pertsonak. Batzuek, esaterako, gogoz bilatuko dute “lorpenak” izateko aukerak. Beste batzuek, ordea, boterea nahiko dute. Boterea, dena den, bi motakoa omen da: norberaren boterea (nork besteen portaera kontrolatzea) edo talde-boterea (taldeak bere portaera kontrolatzea). Eta beste batzuek, azkenik, afiliazio beharra sentituko dute bizien, zehatzago: besteen maitasuna edo onespena, laguntza eta elkartasunaren beharra sentituko dute, edota besteekin bere burua neurtzeko, alderatzeko eta frogatzeko beharra sentituko dute. Antza denez, lorpen beharra eta portaera lehiakorra oso lotuta daude eta afiliazio beharra dutenek, berriz, gatazketan edo negoziazioetan portaera integratzailea eta kooperatiboa nahiago dute.

Esandakoa gatazkak kudeatzeko estiloekin erkatu ahal da. Gogoan izan lehendabiziko gaian ikusi genituen estilo horiek, honakoak hain zuzen:

GATAZKA KUDEATZEKO ESTILOAK

Van de Vliert & Euwema 1994

	Saihespena
	· Gauzei garrantzia kentzea

· Galdera hutsalak egitea, elkarrizketa serio ez hartzea

· Arazoa beste batean konpontzeko proposatzea



	Morrontza (edo egokitzapena)
	· Aurkariaren iradokizunak oso-osorik onartzea

· Aurkariak nahi duen moduan jardutea

· Ordainik gabe, beste parteak nahi duena ematea



	Engaiamendua edo konpromisoa
	· Gatazka edo auzia konpontzeko “erdiko bideak” topatzea

· Bi parteentzat onargarriak izan daitezkeen konponbideak proposatzea

· Zerbaitean amore ematea, besteak ere amore eman dezan



	Mendekotasuna (edo zuzeneko borroka eta zeharkako borroka)
	· Zuzeneko borroka: gatazkaren kausei, gaiei edota jarrerei buruz argi eta garbi hitz egitea

· Zuzeneko borroka: Norberaren helburuak lortze aldera jardutea, bestearen helburuak, beharrak eta desioak guztiz baztertuz (mehatxuak, presioak, akusazioak, irainak, isekak...)

· Zeharkako borroka: beste partearen planak oztopatzea

· Zeharkako borroka: gatazka-auzia eskutatzea

· Zeharkako borroka: prozedura-kontuetan luzatzea



	Integrazioa (edo arazoak konpontzeko estiloa)
	· Arazoa ondo ezagutzeko behar den informazioa biltzea

· Aurkariarekin arazoa ondo aztertzea

· Aurkariaren eta norberaren ideiak uztartzea, erabaki komun bat aurkitu nahian




Eta aurreko estiloekin honela parekatu ahal dira estilo horiek:


4. GATAZKA ETA KOMUNIKAZIOA: ONDORIOAK

Komunikazioak gatazkak konpontzeko izan dezakeen baliagarritasunaz asko hitz egin da, askotan badirudi gatazka guztien aterabidea komunikazioa dela: arrazismoa, indarkeria politikoa, senideen arteko liskarrak, enpresa barneko arazoak... denak konpondu ahal omen dira. Baina hau honela al da? Zein baldintzatan izango da komunikazioa gatazka-konponbide?

Kraussek eta Morsellak (1998) azaldu diguten moduan lau dira komunikazioaren eta gatazken arteko elkarreraginak aztertzeko plazaratu diren paradigmak: 

· Kodetzea / deskodetzearen paradigma.

· Elkarrekintzaren paradigma.

· Ikuspuntuaren paradigma.

· Elkarrizketaren paradigma.

Paradigma hauen ideiak eta irudikapenak ezagun ditugu dagoeneko, hala ere, birpasatuko ditugu eta ondoren gatazkei aurre egiteko eskaintzen dituzten bideak ikusiko ditugu.

1. Lehenengo paradigmak kodearen sorreraz eta erabileraz dihardu: kodea adiera eta adierazlea lotzeko sistema edo araudia da. Kode mota sinpleenean adierazle bakoitzari adiera bat, besterik ez, dagokio. Baina jakina, gauzak ez dira horren erraza. Kodea zein den eta ondo ezaguna den aztertu behar da, komunikazio ekintza askotan igorleak eta entzuleak kode ezberdinak erabiltzen dituztelako komunikazio okerrak agertzen dira. Kodea zehaztu behar da eta negoziatu edo argi utzi behar da zeintzuk diren igorpenei eman nahi zaien esanahia edo adiera. Hartara, solaskidea ondo ezagutzea komeni da: zeintzuk diren haren  jarrerak, zein haren kultur ondarea, zein haren ideologia eta abar.

2. Elkarrekintzaren paradigmak arazo honetaz dihardu: nola eraiki eta nola negoziatzen da esanahia gizarte-elkarrekintzetan. Abiapuntua mezu guztien irekidura semiotikoa da. Giza komunikazioaren ezaugarri nagusitzat jo dezakegun anbiguotasuna interpretazio lan baten bidez argitu behar da, hots, interpretatu behar da mezuaren bidez zer esan nahi duen esatariak, zein den igorlearen asmoa eta asmorik den ala ez. Kontuan hartu, komunikazio ez literalaren erak oso ugariak direla gure komunikazioan, literalak aldiz apartekoak izaten dira. Eguneroko komunikazio-truke arruntetan ere sarri darabiltzagu ironia, metafora, bigarren zentzua, hiperbolea eta halako komunika bideak.

Mezua modu literal batean ulertu ahal da kodeari zuhur jarraituz, edo modu ez literal batean igorlearen asmoaren bila joaki. Honetan entzulearen jarrera berebizikoa da, entzuleak jarrera irekia izan behar du igorlearen asmoa zein den antzeman nahi badu. Entzuleak eta igorleak kultur unibertso berekoak direnean (hizkuntza, jarrerak, burubideak, jokaerak eta erreferentzi markoak partekatzen dituztenean) errazagoa izango da komunikazioa, errazago antzemango delako forma ez literal guztien bidez komunikatu nahi dena.

Honek guztiak badu bere garrantzia gatazka egoeretan. Gaizki ulertuak eta aurreiritziak areagotzen direlako gatazkan. Holakoetan, igorleak jakin behar du entzuleari esan nahi duena ulertarazten, eta entzuleak argi ulertuko ez duen mezurik ez du igorri behar, ahal delarik. Komunikazio ona lortzearren, “Audientziaren Printzipio” hau zabaldu da: entzulea nolakoa, mezua halakoa.

3. Hirugarren paradigmak, ikuspegiarenak, jendeak mundua zeinek bere erara ikusi eta hautematen duela onartzen du. Ikuspuntu aniztasuna eta sakabanaketa kontuan hartu behar dugu  zerbait aditzera eman nahi dugunean. Gatazka egoeretan kultur unibertso bera ez izatea baino okerrago izaten da unibertsoa oker antzematea, bat delakoan beste bat izatea alegia. Oker horrek gaizki ulertu askoren iturria izaten da. Gatazketan parteen artean gauzak ulertzeko moldeak oso bestelakoak izaten direnez, hurbiltzeko lana ere handia da. Ikuspegiak oso urruti daude eta elkarrengana urreratzeko bitartekoak behar dira, lehendabizikoa jarrera aldaketa, hots, bestearen ikuspegia oso bestelakoa dela onartzea, askotan uste baitugu guk gauzak ikusteko dugun modua neutro, zuzen eta bistakoa dela eta bestearena partziala, oker eta ideologikoa. 

Gatazkan, parteen artean dauden aldeak nabariagoak egiten dira eta berdintasunak edo antzekotasunak ezkutatu edo apaldu egiten dira. Bigarren gaian ikusi dugu hautemateari eragiten dioten hainbat gertaera, talde arteko gatazketan oso nabaria da “norberaren taldearen aldekotasun joera.” Semin-ek eta bestek aztertu dute honen eragina hizkuntzan (linguistic intergroup bias): balio negatiboa duten ekintzak norberaren taldekoek eginak direnean era konkretu batean azalduko dira, beste taldekoek eginak, ordea, era abstraktu batean; eta balio positiboa duten ekintzak alderantziz. Honela estereotipoek argudio edo datu berriak baztertzera garamatzate. Guk zerbait ona eginez gero, gure ontasunaz egingo dugu berba, zerbait txarra egindakoan egintza horren zehetasunak aipatuko ditugu; besteek zerbait ona eginez gero, egintza horren berezitasuna, apartekotasuna aipatu, eta zerbait txarra egiten dutenean euren izaera txarraz egingo dugu berba. Ondorioz, gatazketan oso nekez antzemango da zein den bestearen ikuspuntua, nork bere errealitatearen mugetan barru bizi eta pentsatzen duelako.

4. Laugarren paradigma elkarrizketaren inguruan eraiki da. Egia esan, elkarrizketetan eta elkarrekintza handiko bestelako ekintzetan parte hartzen dutenak informazio prozesatzaile autonomoak baino areago, lankidetza handiko jarduera bateko ekintzaileak dira. Komunikazioa maila nagusiko ekintza kolektiboa da (Clark eta Brennan, 1991). Pertsonarteko komunikazioa, komunikazio guztia, neurri batean edo bestean lankidetza eta elkarkidetza behar dituen ekintza da. Burubide honetatik, elkarrizketaren paradigmak zentzua sortzearen lana gizarte lana dela azpimarratu eta komunikazioan ari direnak solaskideak diren aldetik zentzua lankidetzan eratu behar dutela nabarmentzen du. Esanahia gizarte egoera batean sortzen da beti, gizarte-kokapena du beti, elkarrekintzaren gorabeherek era batera edo bestera moldatuko dute esanahia, horrexegatik, egoerako eta inguruko gorabeheren argitara ulertu behar da komunikazioaren esanahia.

                                   Zentzua non                          Gatazka konpontzeko aholkuak

	Kodetzearen paradigma
	Mezuan
	Zarata ekidin, mezu argiak igorri, errepikatu behar beste (erredundantzia ona da), ideia bera hainbat modutara eman aditzera.



	Elkarrekintzaren paradigma
	Esatariaren asmoan
	Hitz egitean, bestearen asmoak ondo aztertu eta gogoan hartu. Kontuan hartu entzuleak nortzuk, zenbat eta nolakoak diren.



	Ikuspegiaren paradigma
	Hartzailearen ikuspuntuan
	Entzutean, esatariaren asmoa igartzen saiatu. Entzule aktiboa izan.



	Elkarrizketaren paradigma
	Partaideen lankidetzan
	Bestea solaskidetzat jo, ahalegindu bestea komunikazio-partaide legez ikusten.




Lau paradigmok gatazka eta komunikazioaren arteko eragina eta lotura azaltzeko bide ematen digute. Arestian esan bezala, komunikazioa gehiegi goraipatu egin da gatazka konponbide legez. Batzuetan komunikazioan edo dialogoan aritze hutsak gatazkaren korapiloa askatuko duela pentsatu egin da. Komunikazioa modu neutroago batean ikusi beharko genuke, gatazkak konpontzeko beste gatazka areagotzeko erabili ahal dena. Komunikazioaren bidez manipulatu, limurtu, menperatu eta gainditu ahal da, baina asmoa gatazka konpontzea denean ere, komunikazio onak ezin du bermatu gatazka konponduko dela; komunikazio txarrak, ordea, gatazka gaiztotzeko bide seguruagoa da. Gatazka konponketa guztiaren hastapena liskarrean ari direnen konpontzeko asmoa da. Beraz, ezer baino lehenago asmo hori landu behar da. Gatazkan edo borrokan ari direnek ikusi beharko dute gatazka barik gehiago irabaziko dutela eta hau, jakina, komunikazio “bakegilearen” ondorioa izan daiteke.

Azken aholkua dela eta, komunikazioa gatazkaren jarraipena izan daiteke, hitzezko bideetatik gatazkaren jarraipena, alegia. Izatez, komunikazio eraginkorra lortzeko behar den lankidetza murritza da oso, baina abiapuntua da bestea norberarekiko komunikaziozko elkarrekintza  bateko partaidea dela onartzea. Gatazka, onarpen hau eginda, komunikazio ekintza bilaka daiteke. Gatazka guztietan konponbidearen lehendabiziko urratsak, “komunikazio bideak” urratzea edo zabaltzea omen da.

Kraussek eta Morsellak (1998) uste dutenez, gatazkako parteak lankidetzara bultzatzeko ezin hobea da “etsai komuna” izatea, komunikazioan etsai hori gaizki ulertuak dira. Gaizki ulertuak argitzen saiatzen direnean parteek, solaskidetasuna elkarri aitortuta, gatazka konpontzeko estreinako urratsa eman dutela esan daiteke.

