Kommunikáció

Készítette: Göncziné Sárvári Gabriella

Az emberek közötti interakció nagyrészt üzenetek szabályozott cseréjéből, más szóval kommunikációból áll.

Legáltalánosabb értelemben úgy határozhatjuk meg, mint információk átvitelét egy feladótól egy címzetthez.

Négy fontos eleme van:
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A feladó kódolja, a vevő dekódolja az üzenetet, ami általában közös társas társadalmi ismereteken nyugszik (pl. kamasz gyerekek, agysebészek). Mégis a közölt és a dekódolt üzenet között jelentős különbség van, ami félreértésre ad okot. Általában az üzenet egészéből kb. 10%-ot dekódolunk, az igazán képzettek pl.: színészek, pszichológusok is csak 20-30 %-ot képesek feldolgozni. Ezt nehezítheti, ha a csatornában pl. hangzavar, mint komoly nehezítő tényező van jelen.

Mind a 4 résztvevő tulajdonságai erősen befolyásolják a kommunikációs folyamatot. A telefonnak mint kommunikációs csatornának komoly fizikai korlátai vannak (vizuális jelzések hiánya, módosítja a kommunikációs stratégiánkat).

A kommunikáció tulajdonságai:

1. Szükségszerű: a kommunikáció kényszer, a szocializáció velejárója. Társas közegben nem lehet  nem kommunikálni – ahogy ülünk, sóhajtozunk, nézünk, mind-mind kommunikáció. Az elvárható kommunikációt szigorú szabályok írják elő. Az ettől való eltérés feszültséget, haragot, szorongást kelt, pl. belép egy szülő a csoportba és én a fejem sem emelem fel.

2. Általában dinamikus: kétirányú folyamat, amiben az üzenet küldése és a partner figyelemmel követése egyszerre van jelen. 

3. Viszonyt fejez ki: van szimmetrikus és aszimmetrikus kommunikáció. Az aszimmetrikusban az egyik félnek nagyobb a befolyása a másikra, ő a dominánsabb. A mi munkánkban fontos a szülő- gondozónő szimmetrikus kapcsolata. A viszony elsősorban a nem-verbális csatornán jelenik meg, de a szóhasználatban is kifejezésre jut (pl. barátnak azt mondom: döglesztő meleg van, míg a főnöknek: szép időnk van.)

4. Több csatornás jellegű: egy időben több csatorna jelenik meg (beszélünk, gesztikulálunk, arckifejezésünk változik: indulatot, haragot, dühöt fejez ki. A vokális csatornán is információt adunk le, a verbális közlésről attól függően milyen a hangerő, hangszín, tempó.

5. Tagolt: kisebb-nagyobb egységekre tagolódik. A jól strukturált beszéd-jól strukturált lelket takar. Tanult ember gazdagabb szókinccsel és strukturáltabban beszél, mint egy tanulatlan, vagy egy gyermek.

BERNSTEIN: kidolgozott nyelvi kód, korlátozott nyelvi kód. Feltételezte, hogy a munkásosztályhoz tartozó emberek konkrétabb és korlátozottabb nyelvi kódot használnak, mint a középosztályból valók. Ennek az a következménye, hogy a korlátozott nyelvi kódot használó gyermekek automatikusan hátrányt szenvednek az oktatásban, ahol a tanárok a középosztálybeliek kidolgozott nyelvi kódját használják.
6. Viszonosság jellemzi: a közlés megtörténte a partnert is viszontközlésre készteti. A viszontközlés elmaradása is közlés (érdektelenség, sértettség stb. a szituációtól függően). Általában szünetet tartunk és feszülten figyelünk ha választ várunk.

CSATORNÁK

Jelek önálló rendszere. Létezik a verbális és a non - verbális csatorna.

1. Verbális csatorna – a beszéd

A beszéd több mint a nyelv (magyar, angol), vagyis a kódok rendszere. A beszéd nem verbális jeleket is tartalmaz (hangszín, hangsúly, lejtés).

A gyermek beszédtanulása egy hosszadalmas folyamat, de bámulatos gyorsasággal megy végbe. Gondoljunk csak bele, hogy az első szó kiejtésétől, gyakorlatilag bő 12 hónap alatt a gyermek megtanul mondatokban beszélni.

2. Nem verbális csatornák

Érzelmeket fejeznek ki, a szavakat analóg módon támogatják.

Funkciói:

Illusztratív: megjeleníti amit mondunk, hangsúlyozzuk, aláfestjük, tompítjuk stb. pl. sokféleképpen lehet azt mondani, hogy szeretlek

Szabályozó: A kommunikáció menetére van befolyással pl. hangos beszédre hangosan reagálunk. Ha szabályozni akarjuk a hangos beszédet, akkor lehalkítjuk a saját hangunkat, melyre a másik is halkabban reagál.

Eligazító: megszólalás nélkül is sokat árul el a testtartás például, vagy az arckifejezésünk.

1. VOKÁLIS CSATORNA

A beszéd + hangnem, hanghordozás, hangsúly, a beszéd üteme, szünetek, a beszéd intenzitása, lejtése tartozik ide. Legkevésbé akaratlagos, ezért a leghitelesebb. Általában az érzelmi állapotra igen érzékeny csatorna pl. elérzékenyültnek remeg a hangja. A szünetek is sokat jelentenek – hosszú hallgatás lehet nem tudás, lehet hatásszünet, de lehet a szerelmesek csendje is.

2. MIMIKA

A kommunikációban a gondolatok cseréje: ÁTADÁS – FELVÉTEL – VISSZAJELENTÉS – SZABÁLYOZÁS útján történik. A visszajelentésben a legnagyobb szerepe a mimikának van.

A, Az arcjáték: főként tudattalan beidegzés irányítása alatt áll, de egy idő után „kiül” az arcunkra a személyiségünk. Vannak kifejező és vannak kifejezéstelen arcok. Az arcunk mimikája gyorsan elárulja érzelmeinket pl. düh, öröm stb. ennek ellenére a kommunikáció egészébe kell integrálni az arckifejezést, önmagában nehezen értékelhető.

B, Tekintet: a tekintet váltási kezdeményezéseket bátorítani kell. A tekintet jellege lehet ellenséges, taszító, bátorító. Meghatározó a dominancia: - elkapja az illető a tekintetét, ha túl érzelmes vagy kiszolgáltatott, vagy túl domináns, vagy nem akar kommunikálni (pl. buszon átnézünk valakin).

C, Szempillák: szapora mozgásuk érzelmileg hangsúlyos helyzetben jelenik meg. Fiziológiai alapja: a könnycseppet tereljük el.

D, Szemek: tarts érzelmi érintettségnél csillognak, könnybe lábadnak.

Mosoly nevetés: szorongással ellentétes lelkiállapotot tükröz, nyugodt, bizalmas légkört teremt, viszont mosolyra késztet. Ha nincs viszontmosoly, az feszültséget, szorongást, lehangoltságot jelent. Torz viszontmosoly a beszélők közötti feszült állapotot tükrözi: villanásszerűen szűnik meg, míg az átélt mosoly fokozatosan oldódik. Az igazinál felfelé, míg a torznál lefelé kerekedik a száj. 

3. GESZTUS

Elsősorban hangsúlyt ad, kiemel, zár valamit, tagolja a beszédet. A fej, a kéz mozgása a pantomimika. Gátolt embernél alig van gesztus.

A, Nyitott gesztus: széles mozdulatok, tenyerek fölfelé és kifelé fordulnak, fej egyenesen kissé fölfelé néz.

B, Zárt gesztus: karok alig mozognak, tenyerek, fej, lefelé fordul. Kulturált ember keveset gesztikulál. A legnagyobb jelentősége a pre- és non-verbális kommunikációban a gesztusoknak van, hiszen a még nem beszélő gyermek gesztusaiból a gondozónő elég jól tud következtetni a gyermek szándékára és a gyermek ugyancsak a gondozónőére.

A félreértett szituáció viszont elkedvetlenítheti a gyermeket a közléstől.

4.  TÁVOLSÁGTARTÁS (proxemika)

Önnálló kommunikációs csatorna lehetne, távolságtartásunk nem a tudatos szférában zajlik. Érzelem és helyzetfüggő.

Edward. T. Hall: rejtett dimenziók

1. Intim zóna: közeli szakasz 0-15 cm- ölelés simogatás

Távoli szakasz: 15-45 cm – pletyka suttogás

2. Személyes zóna: közeli szakasz 45-75 cm – fontos személyesen érdekelt témák

Távoli szakasz:75-120 cm – hivatali beszélgetések

3. Társasági zóna: közeli szakasz 120-210 cm- összejövetelek, bulik

Távoli szakasz: 210-260 cm – értekezlet, csoportgyűlés

4. Nyilvános zóna: közeli szakasz 260-750 cm- nagytermi előadás

Távoli szakasz: 750- cm-től – nincs kommunikáció

3. Metakommunikáció

Információ az információról. Kommunikáció a kommunikációról. A kommunikáció összes csatornáján megjelenhet a verbálison is. Nem azonos a nem-verbális csatornák összességével, utóbbiak azonban döntően metakommunikativak.

A metakommunikáció viszonyt fejez ki a:

1. befogadóhoz: szimpatikus-nem szimpatikus (mosolygok rá is, de ez tudatos mosoly)

2. tartalomhoz: Igaz amit mond vagy becsapja a másikat (szája elé teszi a kezét)

3. szituációhoz: utalunk a szerepünkre kontextusunk, az alá-, fölé rendeltségünk, (vendégségbe várom a főnökömet)

A verbális és metakommunikativ közlés közötti ellentmondást inkongluenciaként észleljük, mely szorongást, feszültséget eredményez. 

A, Tekintet: az a tapasztalat, ha egy személy kedvel valakit, arra gyakran ránéz. Ez viszont a másik személyből is szimpátiát vált ki, tehát a gyakori tekintetváltás alapja lehet a jó kapcsolat kiépítésének. Egy beszélgetés során a pillantások 60-70%-nak kell a partnerével találkoznia.

B, Érintés: Legalapvetőbb érintés a kézfogás.

Meghatározott a szituációban, hogy ki nyújtja a kezét (nő, főnök, idősebb)

Attitűdök

Az attitűdök pozitív és negatív viszonyulások: tárgyak, személyek, csoportok, helyzetek, vagy a környezet bármely más azonosítható mozzanatai, akár absztrakt eszmék, politikai irányzatok iránti vonzalmak, s tőlük való idegenkedések.

Attitűdünket gyakran véleményként fogalmazzuk meg: „Szeretem a narancsot”. Bár érzéseket fejeznek ki, gyakran kapcsolódnak ismeretekhez, nevezetesen az attitűd tárgyára vonatkozó vélekedéshez: „ A narancs sok vitamint tartalmaz.”

Az attitűd: - kognitív 

· affektív

· viselkedéses összetevők együttese.

Kognitív: sztereotípiák, pl. a kisebbségekkel szembeni negatív vélekedés

Affektív: előítélet: pl. a kisebbséggel szembeni negatív érzések

Viselkedéses: diszkrimináció: pl. a kisebbség ellen irányuló cselekedet

Attitűdök funkciói:
1. Instrumentális funkció: a praktikus, vagy hasznossági indokból fenntartott attitűdök. Annak a vágynak a megnyilvánulásai, hogy előnyöket szerezzünk, jutalmakat kapjunk, és elkerüljük a büntetéseket. Pl. egy gondozónő következetesen a nagyobb gyerekekkel szeretne foglalkozni – remélve, hogy őket nem kell pelenkázni

2. Ismereti funkció: ezek segítenek abban, hogy értelmet adjunk a világnak, hogy be tudjuk fogadni a mindennapi élet sokféle információit. Ezek lényegében sémák, amik lehetővé teszik, hogy a sokféle információt hatékonyan dolgozzuk fel, anélkül, hogy a részletekre is figyelnünk kéne. Ezek gyakran túlságosan leegyszerűsítik a valóságot, és eltorzítják az események észlelését. Pl. a roma gyerekek rosszak

3. Értékkifejező funkció: az értékeinket kifejező, az énképünket tükröző attitűdök. Pl. : valaki pozitív attitűdöket táplál a homoszexuálisok iránt, mert mélyen hisz a sokszínűség, a személyes szabadság és a tolerancia értékeiben.

4. Énvédő funkció: azok, amelyek a szorongástól és az önértékelésünket fenyegető veszélyektől védenek.

5. Szociális igazodási funkció: amelyek abban segítenek, hogy egy társadalmi közösség részének érezhessük magunkat. Pl. egyes vallások és politikai pártok által előírt hitek és attitűdök, amelyeket egyes emberek azért vallanak, mert barátaik, családjuk, és szomszédjuk is így tesz. Itt a hitek és az attitűdök tényleges tartalma kevésbé fontos, mint aza a szociális kötelék, amelyeket ezek fenntartanak.

Szükséges gondozónői attitűdök:
1. a gyermek autonómiájának tiszteletben tartása

2. ne ítélkezzen

3. feltétel nélküli pozitív viszonyulás a gyermekhez és a szülőkhöz

4. tolerancia

5. empátia

6. egyenlő bánásmód, ami a gyermekek igényeihez igazodik,

7. Montessori: „Segíts nekem, hogy magam csinálhassam.”

8. Hermann Alíz: „derűs együtt igyekezet”

9. nyitottság a családok, a munkatársak felé, segítőkészség 

10. türelem a gyermek, a szülők és a kollégák felé

Szakmai képességek, készségek:

1. kommunikációs készségek:

· a megosztott figyelem képessége

· szóbeli megnyilatkozások, kifejezőkészség

· a verbális és nonverbális kommunikáció összhangja

· szakmai nyelvezet ismerete, használata

· adekvát válasz a gyermek reakciójára, fejlettségének megfelelően

· idő biztosítása a gyermeknek a reagálásra

· válaszai érdeklődést tükrözzenek

· folyamatos tájékoztatás a gyermekről – érdeklődést közvetít, szakmai hozzáértést tükröz

2. Kapcsolatteremtő, együttműködési készség:

· kapcsolat kiépítése, együttműködés a gyermekkel

· kapcsolat kiépítése, együttműködés a szülőkkel

· kapcsolat kiépítése, együttműködés a társgondozónőkkel – egységes nevelési elvek és módszerek

· kapcsolat kiépítése, együttműködés a munkatársakkal

· kapcsolat kiépítése, együttműködés a társszakmákkal – gyermekjóléti alapellátásként a bölcsőde a jelzőrendszer része

· szeretetteljes, érzelmi biztonságot jelentő légkör kialakítása

· aktivitás, érdeklődés, bekapcsolódás a csoport, a bölcsőde életébe

3. Konfliktuskezelő, problémamegoldó képesség:

· a konfliktushelyzet, a probléma felismerése

· saját érzelmi, indulati reakció kezelése,

· a segítségnyújtás képessége

· saját kompetenciájának ismerete

4. Egyéb készségek:

· lágy, puha, szeretetteljes mozdulatok – hívás, kínálás, kérés, kivárás gesztusai

· Manuális készség

· Éneklés, zenélés

· Szakmai ismeretek biztos tudása – gyermek egyéni igényeinek, fejlettségi szintjének ismeretéhez elengedhetetlen

· Közérthetőség

· Szervezőkészség, helyzetfelismerés

· Önfejlesztés igénye és képessége
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