Kommunikáció

Dudás Margit oktató

A tantárgy célja:

· az eddigi nem tudatos ismeretek tudatosítása

· ismeretek bővítése és elmélyítése

· a hatékony kommunikáció feltételeinek megismerése és felhasználása

· a kommunikációs zavarok (megértési deficit) okainak feltérképezése 

· a saját kommunikációs képességek fejlesztése

Tematika

· kommunikáció értelmezése

· kommunikációs stílus és hatékonyság

· a közvetlen emberi kommunikáció alapelvei

· a beszéd 

· nem verbális kommunikáció

· metakommunikáció

· a kommunikáció folyamata

· az olvasás, az írás és a hallgatás

· önismeret és kommunikáció

· az emberi szükségletek és a kommunikáció

· a konfliktusok és a kommunikáció

A kommunikáció értelmezése

· jelenség amely az információ átadására szolgál. Minden olyan jelenségben ahol információ átadás történik van befogadó és közlő.

A jelenség története: az első nyelvhasználó lény a cro-magnon-i ősember volt. 

· Folyamat amelynek a célja már nem az információ átadása, hanem az információ cseréje. Értelmezik közlésfolyamatnak, ismerik az információelméleti modellt, ami a közvetlen emberi kommunikáció alapmodellje. Ez arra a kommunikációra vonatkozik, amikor két ember cserél egymással információt.

· Képesség, illetve képességek együttese (beszéd, hallgatás, írás, olvasás), kölcsönös egymást kiegészítő képességekről van szó. 

Kommunikációs stílus

· barátságos

· benyomást keltő

· ellazult

· veszekedő-vitázó

· figyelmes (a hallgatás kommunikációs képességével rendelkeznek)

· precíz (legjobb, legpontosabb szavak megtalálása a kifejezésre)

· eleven-kifejező (impulzív emberek)

· drámai (eljátszák amit mondanak)

· nyílt (könnyedén, hamar képes önmagáról feltárni dolgokat)

· uralkodó (hamar a társaság középpontjába tudnak kerülni, mások hamar odafigyelnek rájuk)

Kommunikációs hatékonyság

· a kommunikáció kétoldalú folyamat, a hatékonyság mind a két félen múlik.

· tanult képesség 

· jó adó: megérteti magát

· jó vevő: aki másokat megért

· visszajelzések kérése és adása – tiszta helyzet teremtése, félreértések elkerülése, ami a hatékonyságot növeli.

A hatékonyságot megváltoztatja az adó és a vevő hatalma.

Adó nagy – vevő kicsi: utasítás, parancsolás, félbeszakítás

adó kicsi – vevő nagy. Kérés, könyörgés, megalázkodás

adó és vevő egyenlő: egymást értő emberek párbeszéde

Közvetlen emberi kommunikáció alapelvei

Közvetlen kommunikáció az a kommunikáció, amikor két ember beszélget egymással. 

· szükségszerű – lélegzés jelleg, lehetetlen nem kommunikálni, ha elzárják az embert a kommunikációtól, akkor az ember megbetegedhet.

· többcsatornás: verbális és nem verbális csatornák

· többszintű: szándékos, tudatos szint – metakommunikáció (nem tudatos szint)

Nem verbális kommunikáció

A nem verbális jelzésként működő viselkedéseket nem verbális csatornáknak nevezzük. Ezeket a jelzéseket egyszerre több csatornán küldjük és fogadjuk. Egy kultúra képviselője a saját nyelvét beszéli nem verbálisan is, hiszen kultúrához, földrajzi határhoz kötött. Mindig összehangoltan működnek.

- Mimika (archoz kötődő nem verbális kommunikáció)

Érzelmeket, személyiségvonásokat fejez ki. A szavakat nem mindig helyettesítheti. 

szomorúság – szemek

undor – az arc alsó része, a száj

félelem – szemtájék mimikája

Kapcsolattartás legfontosabb eszköze. A figyelem és megértés tükrözése (mosolyok és homlokráncolások, helyeslő szempillantások, ajakbiggyesztések). Lehetetlen beszélgetni, ha elfordul, nem bólint, nem néz rám, nem jelez vissza. 

· Tekintet

Az arc összbenyomásának nevezik. 

· Szemkontaktus felvétele, kerülése

Érdeklődést fejezheti ki, érvényes benne a hallgató és a beszélő egyensúlya. A tekintet, a szemkontaktus agresszió kifejezésére alkalmas és menekülésre készteti a embert. A tekintetnek jutalomértéke is van. Pontos jelentése függ a helyzettől. A szemkontaktus a kapcsolat felvételét, kialakítását és lezárását is jelenti. A szemkontaktus keresése figyelmet, rokonszenvet jelez. Pupilla viselkedése nem csak a fényre reagál, hanem az érzelmekre is. Tiltott szemkontaktus felvételének helyzete – busz, lift.

· Érintés

Az intim emberi kapcsolatok legfontosabb csatornája. Fontos jellemzője, hogy legnagyobbak a kulturális különbségek. Az élet korai szakaszában a legfontosabb, innen szerezzük az első benyomásokat a világról. Később pontosan meg van határozva, hogy ki, kit, mikor és hol érinthet meg. A státus és az intimitás jelzője. Pozitív attitűdöket eredményez az érintés akkor is, ha a megérintett azt nem veszi észre, nincs tudatában az érintésnek. Az érintés manipulációs eszköz is lehet. 

· Testtartás, gesztus

A nemi különbségek itt a legnagyobbak. Más a testtartása és gesztusa egy férfinak, mint egy nőnek. Összehangolt mozgásminták – egyenrangú emberek beszélgetésekor átveszik egymás testtartásait, gesztusait. Világos jelentésű gesztusok, amik mindenki számára egyértelműek. Vannak olyan gesztusok is amiknek vannak földrajzi határai. A gesztus egy részét illusztrátornak nevezik. Ezek a gesztusok a kommunikációs helyzetben szorosan a beszédhez kötődnek, a beszéd tartalmához kapcsolódóan hangsúlyoznak és kiemelnek. Fontosak a periférikus jelzések. Mindazon jelzéseket jelenti, amelyek a hétköznapi helyzetekben az arc mögött és mellett lévő környezetben megjelennek. Kontroll alatt az arcot tudjuk tartani. A kezek és a lábak mindig megmutatják az érzéseket. 

· Távolságtartás, térközszabályozás

A szabályait betartjuk, de nem mindig tudjuk azokat. Használata mindig érzelmi viszonytól és a státustól függ. Tér és felségterületek (intim zóna, személyes zóna, társas zóna, nyilvános zóna) melynek nagysága a földrajzi területektől függ. A személyes tér megsértése a tekintet elfordítását eredményezi. A személyközi távolságok egyéni és kulturális különbségei léteznek. 

· Külső megjelenés, kulturális jelzések

A tudatos önkifejezés eszköze. Fontos az első benyomások tekintetében. Mindig megmutatja az adott társadalmi csoporthoz tartozást (nemhez, valláshoz, életkorhoz, foglalkozáshoz). Fontos az öltözködés, a színek, a hajviselet, a smink, az ékszerek, jelvények és a kiegészítők használata. 

· Vokális kommunikáció

A szavakhoz szorosan kötődő jellemzők: a beszéd sebessége, hangmagassága, ritmus, hangerő. Megváltoztatja a kommunikáció jellegét. 

A személyiségre utaló jelzések: akcentus, személyes hangminőség, a hang tónusa, ereje.

Önálló hangjelzések a sírás, nevetés, hangos lélegzés, fütty. 

A csalás leleplezése a hangunkkal sokkal nehezebb, mint a szemkontaktussal. 

Nem verbális csatornák funkciói

Információk a közlő személyről, az érzelmi állapotról, a személyes tulajdonságokról, az emberi kapcsolatokról, a társadalmi tagozódás mentén elfoglalt helyéről (életkor,nem, rang). A nem verbális csatornák felsorolhatók, jellemezhetők, bemutathatók, a szóbeli közléstől függetlenül és értelmezhetők (60-70%).

· Érzelmi állapot

A nem verbális csatornák ezt mutatják meg a legjobban. Hét érzelem van, ami különböző kultúrákban egyaránt felismerhetőek. Ezek az öröm, a meglepetés, a félelem, a szomorúság, a harag, az undor és az érdeklődés. A hang az izgatottságánál, az örömnél, a meglepetésnél és a félelemnél árulja el a legtöbb érzelmet. 

· Személyes tulajdonságok

Tabuk tiltják a szavakkal történő én megjelenítést, nem illik a jó tulajdonságokat elmondani, ezért megmutatjuk (szemkontaktussal, érintéssel). 

A személyes tulajdonságokról sokat árulnak el az arckifejezések. A mimika és a tekintet sokszor következtetni enged arra, hogy milyen emberé. A kommunikáló arcunkat nem ismerjük. 

A tartós testtartás is árulkodik a személyes tulajdonságokról. 

A személyes tér – megközelíthetőség. Az agresszív embernek nagyobb a személyes tere. 

· Az emberi kapcsolatok

Az adott ember nem verbális kommunikációja árulkodik az emberek kapcsolatairól. A mosolyok száma és időtartama. Meghatározó az érdeklődés, az odafordulás, az elfordulás. Dominancia-viszonyok a távolságtartásban, orientációban. Az érintések is sok érzelmet kifejezhetnek. Hang, hangnem, hangerő sokat elárul az emberi viszonyokról. 

· Társadalmi csoporthoz tartozás, szociális pozíció

öltözködés, külső megjelenés

kulturális mintakövetés (kínai mosoly)

Metakommunikáció

Kommunikáció a kommunikációról. Nem szándékos és elsősorban nem verbális jelzések, a tudat alatti szinten történnek. Az ember többet és mást is kommunikál, mint aminek tudatában van. Viszonyjelző kommunikáció – a közlés tartalmához, a közlés befogadójához, a közlés szituációjához, a közlés kulturális minősítéséhez. 

Kongruencia a hitelességet jelenti. Hiteles akkor, ha a szándékos jelzések ugyanazt jelentik, mint a nem szándékosak. 

Inkongruens kommunikáció: nem hiteles kommunikáció. 

Az ember nem a szavaknak, hanem a metakommunikációs jelzéseknek hisz akkor, ha ellentmondás van a szavak és a jelzések között. 

Sikeres és sikertelenek problémája az emberi kapcsolatok szempontjából. A sikeres emberek az átlagosnál jobban képesek tájékozódni mások metakommunikációs képességeiben. 

Beszéd és a nyelv 

Nyelv: jelrendszer amelyik jelkészletből és szabályokból áll (hangtan, szótan, mondattan, stilisztika, helyesírás, helyesejtés)

Beszéd: a nyelv aktuális, hangzó felhasználása egy ember szempontjából. 

A nyelv társadalmi, a beszéd egyéni jelenség. A beszédből az emberre tudunk következtetni. Megállapítható, hogy az adott ember milyen nyelvet beszél (irodalmi nyelv, köznyelv, szaknyelv, hobbi-nyelv, életkori nyelv-változatok)

Beszédhelyzetek

Nem mindegy, hogy mikor, mit mondunk és milyen gesztussal kísérjük. 

Szándék jelentősége

A beszédben mindig benne van a szándék, nem mondjuk ki, de nem szándékos jelzésekkel a másik tudtára adjuk. A szándék nagyon sokszor el van fedve. 

Beszédhibák

légzéshibák, raccsolás, dadogás, hadarás, ő-zés, hangsúly és hanglejtés hibái, a rövid és hosszú magánhangzók azonos ejtése, nem-e, ...nák, de viszont

Hallgatás és a megértés

A laikus azt hiheti, hogy a hallgatásnál nincs egyszerűbb. A hallgatás nem azt jelenti, hogy nem veszünk részt a kommunikációban. A jó hallgató nagyon ritka, a hallgatás megtanulható. Hétköznapi beszédhelyzetekben nem hallgatják egymást, hanem rálicitálnak egymásra, megpróbálnak kapcsolódni a másik által mondotthoz.

A hallgatás,meghallgatás akadályai

változtatás, változás elfogadása

szándékok, törekvések elfedése

előzetes elképzelések, feltételezések léte, szerepe

a személy, a mondanivaló elutasítása

magunkkal vagyunk elfoglalva (belső monológ)

könnyebb meghallani, amit hallani akarunk

két fül, egy száj

A hallgatás – akárcsak a beszéd – interkatív, a beszéd és a hallgatás egymást kiegészítik.

A hallgatás nem háttérrádiózás

a hallgatás nem az információ elraktározása

Passzív hallgatás 

Elemzi, mérlegeli, megérti a hallottakat és visszajelzést ad. 

Aktív hallgatás 

szabad, megengedő-elfogadó légkör teremtése, amelyben a beszélő nem érez fenyegetést, elutasítást, ellenségességet

A visszajelzés aktív, azoknak a tényeknek és érzéseknek a megragadása, összefoglalása, amit a partner ténylegesen mond. 

Visszajelzést adni: értelek és megértelek, a beszélő biztosítása a megértésről és az együttműködésről. 

Empátia

Az ember azon képessége, amellyel beleéli magát a másik ember lelkiállapotába, és képessé válik a másikban zajló indulatok, érzelmek, gondolatok feltárására, megértésére. Az emberekkel kapcsolatos munkákban is sokat segít. 

Tolerancia

A másság iránti türelem, elfogadás képessége; mások véleményének, vallásának, cselekedeteinek, képességeinek és adottságainak megértése, elfogadására, tiszteletben tartására törekvő magatartás.

Empatikus hallgatás 

Képes az érzelmek azonosítására, segíti az együttérzés. Visszatükrözés a saját szavakkal segíti a beszélőt és a hallgatót is. Hallgatás közben kérdéseket fogalmaz meg. 

Kommunikációs gátak

parancsolás, figyelmeztetés

prédikálás

tanácsok, kioktatás

kritizálás, elemzés

vallatás, kérdezgetés

elterelés, humorizálás

Önkép és kommunikáció

Önképünk a környezetünk reakcióitól függ. Szociális képződmény, másoktól van. A környezetünk reakciói a kommunikációban jelennek meg. Az önmagunkról alkotott kép nem stabil, függ az adott helyzettől. 

Önismeret és kommunikáció

Az előzetes tapasztalatok jelentősen befolyásolják az önismeretet. Aki ismeri önmagát, az ismeri a képességeit és a tulajdonságait. Kevésbé ismerjük a miérteket, nem tudjuk értelmezni őket. Az önismeret jelentősége, hogy olyan feladatokat vállalunk, amiket végre tudunk hajtani és a fájdalmakat orvosolni tudjuk. Az önismeretnek és a kommunikációnak szoros kapcsolata van. Mások kommunikációjától függ a magamról tudás. 

Az emberi szükségletek és a kommunikáció

Minden embernek ugyanarra van szüksége, azonosak a szükségletei

Az emberi szükségletek hierarchiába rendeződnek

Az embernek nem a szükségleteikben, hanem a kielégítés módjában különböznek egymástól.

Konfliktus és kommunikáció

A konfliktus azért jön sok esetben létre mert baj van a kommunikációval. A konfliktus egy helyzet, amelyben megtörténik egy összeütközés, amit feszültséggel, rossz érzéssel élünk meg. Ez szubjektív dolog, egy-egy ember érzi. Minden konfliktus helyzetben értékek ütköznek össze. A szükségletek kielégítésének a módja is konfliktushoz vezet. A konfliktusok mélyén sokszor van kommunikációs zavar, nem értjük egymást. 

A konfliktus kezelésére különféle stratégiák vannak. 

· versengő (arra törekszik, hogy a saját értékeit juttassa érvényre)

· alkalmazkodó 

· egyezkedő (kompromisszum keresés)

· elkerülő 

· együttműködő 

Konfliktus kezelési képességek

együttműködés 

kommunikáció (én-nyelv, az érzések kommunikációja, a viselkedés minősítésmentes leírása)

önismeret, emberismeret (empátia, bizalom)

A kommunikáció folyamata

köszönés (a kommunikációs kapcsolat intézményes megnyitása)

bemutatkozás (szabályok ismeret és betartása a kommunikációs hatékonyságot befolyásolja)

megszólítás (tegezés, önözés, magázás, tetszikelés)

búcsúzás (nem verbális jelekkel kezdődik, verbálissal fejeződik be)

