A KOMMUNIKÁCIÓ FORMÁI 





Kommunikáció: olyan tevékenység (folyamat), amely egy kibocsátó (információforrás) és egy befogadó (címzett) között gondolatok közösségét vagy egyezését hozza létre 

A kommunikáció teljes véghezviteléhez hat összetevő elem szükséges: 

- a közlő
- az üzenet
- az eszköz
- a nyelv
- a közeg
- a befogadó

Mi az eszközrendszerrel foglalkozunk. Ennek két fajtája van:
- verbális
- non verbális

A kommunikáció alapvető eszköze az emberi test. Nemcsak a beszéd és hallás szervei, hanem a szem, az arcizmok, a kéz és a karok, az agy és sok esetben az egész test. 

Írásbeli kommunikáció:
- levél 
- jelentések
- brosúrák
- sajtótermékek (napilapok, hetilapok, könyvek, szaklapok, magazinok, reklám kiadványok)

Kommunikációs eszköz a hirdetés, ami megkísérelt kommunikáció személy szerint ismeretlen emberek befolyásolására, általában hogy vásároljanak valamit, vagy fogadjanak el bizonyos álláspontot. A hirdetésre fel lehet használni az összes médiát és a kommunikáció összes eszközét a szendvicsembertől az égre írásig. 

Technikai kommunikáció fajtái:
- számítógépek
- audió (hangfeldolgozó) eszközök
- videó
- telefax és telex
- fotográfia 
- a nyilvános kihangosító rendszerek (hangosbemondó)

A kommunikáció az információ továbbítására, vételére, tárolására és átalakítására képes rendszerek között zajló folyamat
A kommunikáció (közlésfolyamat) tényezői, alkotóelemei

Elemei:

1. információforrás: közlő vagy feladó

2. átvivő közeg: kommunikációs csatorna

3. a folyamat lényege: üzenet vagy közlemény

4. üzenet fogadása: címzett, befogadó

5. kialakult és folyamatosan változó helyzet: a beszédhelyzet, kontextus

6. cél: az üzenet megérkezése és visszacsatolása

7. a kommunikációs folyamat módszere: kódolás/dekódolás

8. zajforrás, veszélyforrás: a rendszerben fellépő zajok, zavarok

Feladó: az üzenet csak akkor ér a befogadóhoz, ha jó kommunikációs csatornát választott.
Befogadó: Szerepcsere! Közös nyelv, illetve közös jelrendszer.

Üzenet: Az információ tárgya, tartalma.

Visszacsatolás: befogadó visszajelzése az üzenet megérkezéséről, érthetőségéről, minőségéről, hatásáról.

Kommunikációs csatorna: eszköz, ha rosszul választják meg, lehetetlen a kommunikáció.

Kódolás/dekódolás: átalakító folyamat: üzenetté alakítjuk át az információt.

Zaj: zavaró hatások, belső (pl.: pszichés eredetű) és külső (pl. átviteli közeg, utcazaj)

Kontextus, beszédhelyzet: kommunikációs közeg, minden tényező, amely hatással van a közlés lefolyására (pl.: felemelt karok, mérges tekintet, telefon, stb.)

A kommunikáció akkor sikeres, ha az alkotóelemek egymással összhangban működnek!

Információtorzulás okai:
· szubjektív torzulás: félreérti, nem érti meg, érzelmei elviszik

· nem megfelelő az inger intenzitása, aktuális szükségleteinkhez képest túl erős, vagy gyenge (zajok vannak, fizikaiak könnyen megszüntethetőek, ha én csinálom)

· nincs közös kódunk

· más nyelven kommunikálunk

· információs veszteség

· szelektív figyelem

· az üzenet túl bonyolult, vagy homályos (kibocsátó hibája)

· szóözön (sok beszéd, semmi mondanivaló)

· durvaság, hazugság, elhallgatás, hallgatás.

Az eredményes közlésfolyamat feltételei

Fontos, hogy mindenki ugyanazt értse alatta – közös értelmezés.

Kilenc lehetőség a meg nem értésre: mit gondolok, mit akarok mondani, mit hiszek, hogy mondok, mit mondok, mit akarok hallani, mit hallok, mit hiszek, hogy ért a másik, mit akar érteni a másik és mit ért meg a másik. 

Zavaró tényezők:

A feladó és befogadó értelmezési tartománya eltérő lehet. Tisztán objektív valóság nem létezik, mindannyian másképp értelmezhetjük ugyanazt a helyzetet vagy jelenséget.

Segítheti a feladó oldaláról

Hitelesség, én-közlések, befogadó ismereteire, szempontjaira való tekintet, konfliktus esetén felelősség bátor vállalása, nyitottság, dialógus, nem monológ,

Segítheti a befogadó oldaláról:

Nyitottság, bizalom megelőlegezése, figyelem, nem támadás a kritika, manipuláció egyértelmű elutasítása

Szóbeli kommunikáció (minimum 2 ember - adó-vevő kapcsolat)

Be kell tartani:

önismeret: tudni kell, miként beszélek: nyelv, nyelvezet, mikrofon.

· ha a többiek nem értik, ne használjuk
· divatjamúlt szavakat se használjunk.

· tudjuk, hogy mit akarunk mondani
· tudni kell, hogy tartalmilag miről van szó

· legyen érdekes a mondanivaló, egy szóval se több, mint amennyi szükséges

· ne motyogjunk, ne legyen monoton: színezete legyen a beszédnek (krákogó, durva rossz!), kellemes hangszín legyen

· fontosak a szünetek

· fontos a hangvétel (harcos, fagyos stb.) Ha lagymatag, széteső, időrabló, sajnálkozó, fölényes, lekezelő, visszautasító, ROSSZ.

Szóbeli megjelenés:

beszélgetés, tárgyalás, prezentáció, vita és hozzászólások (értekezlet, tanácskozás)

A szóbeli közlés általános jellemzői és követelményei:

· közvetlen megnyilatkozás, személyes jelenlét (telefonálásra is von.)

· gondolkodás és szövegalkotás egyidejű, kivéve felolvasás.

· beszédkultúra: egyedi, jelzi értékrendünket stb.

· tudatosítani, hogy szavainkkal előhívunk valamit a világban: energiatöltet

Eredményes hatás eléréséhez fontos:
· világosság, érthetőség

· tömörség

· természetesség

· szemléletesség

· jóhangzás

· változatosság

Ezáltal a 4É szabály:

1. értékes: közhelyek, szóismétlés, hadarás, motyogás, kiabálás, idegen szavak, durva szavak, rosszul szerkesztett mondatok, hitelesség!
2. értelmes: tudjuk a célját, mondanivalónkkal tisztában vagyunk

3. érthető: nyelv közös legyen, szakzsargont ne!, különben kapcsolatból kirekesztve érzi magát a másik fél, megfelelő hangszínváltoztatás, helyes hangerő-, hanglejtés-, hangsúlyozás-megválasztás, 

4. érdekes: folyamatosan új gondolatok, ismétlés, színes előadásmód, érzelmileg sokszínű és hiteles mondanivaló, partner bevonása.

A szóbeli közlést kísérő metakommunikáció

Meta = vele

összhang: 60-70%-a a közlésnek meta, egy része velünk született, másik része a szocializáció során keletkezik A beszédet kíséri a metakommunikáció. Erősítheti, gyengítheti is.
Szerepet játszó testrészek:

1. arc (tekintet, arcra helyezett kéz gesztusai)

2. szem (hivatalos, társasági, bizalmas nézés, oldalpillantás)

3. kéz (gesztusok)

4. kar (karkeresztezési módok)

5. láb (gesztusok)

6. fejgesztusok (tartásmódja, kéz és fej kapcsolat)

Tekintet: szemtől-szembe (face to face) tárgyalás (fontos!)

figyelmes, érdeklődő, merev, durva, nyitott, értelmes, bamba, meleg, szégyenlős, üres

Arckifejezés:

Arckifejezés+fejtartás kifejezheti, hogy hogyan állunk a témához.

Kéz: Elárulhat minket: pl. kézremegés, gesztikulálás. Kifejezhet

· indulatot

· zavarunkat (matatás)

· türelmetlenségünket

Testtartás: Az összes előzőnek harmóniában kell lennie, fontos a térben való elhelyezkedés 

Öltözködés: is kifejezi a mondanivalót. Fontos: ne öltözzünk „túl, se alul”

Kiegészítő dolgok: kommunikációs szimbólumok, jelvények, ékszerezés kérdése

Előadó: 5 halálos bűn

1. felkészületlenség

2. bőbeszédűség (a nagy szóáradat mindig eltakarja a lényeget)

3. tagolatlan beszéd

4. befelé fordulás (nem érdekel, akihez beszélek, magamat szórakoztatom, nem kommunikálok)

5. modorosság (pl. megjátssza magát)

Kerüljük a kommunikációs csapdákat!

· Figyeljünk a másik közreműködésére (reakció, testtartás stb.)

· Képzeljük magunkat mindig a másik helyébe

· válaszoljunk – ne csak reagáljunk

· vegyük észre, hogy mindenki értékes, ne engedjük azt, hogy a hangosabb, erőszakosabb emberek elvigyék a csapatot.

Szóbeli műfajok:

Nyilvános megszólalások:

1. alkalmi, ünnepi beszéd: hosszabb, szónoki, eseményt méltat, szerencsés, ha érzelmi » értelmi » érzelmi felépítés, fontos gondolatok, felkészülést igényel

2. üdvözlő beszéd: magas rangú vendég fogadása, részben kell előkészíteni, figyelembe kell venni a vendégek körét. felépítése:

a. vendégek köszöntése

b. vendéglátók rövid bemutatása

c. találkozó céljának bemutatása

d. jókívánságok

3. pohárköszöntő: házigazda mondja, szófordulatok, humor fontos

4. előadás: cég-, termék-, vagy projekt bemutató

a. átgondolni és meghatározni a célt

b. fontos a személyesség

c. idézetek, a fejlődés irányába mutasson a mondanivaló.

d. indítás: felkelteni a figyelmet

e. sok szemléltetés

5. hozzászólás: vélemény, állásfoglalás, kiegészítő megjegyzések, fontos: előrevinni az ügyet, ne legyen hosszú

6. felszólalás: előre megtervezett hosszabb mondanivaló, megkívánja a témában való jártasságot

7. beszélgetés: célirányosság, lehet kölcsönös tájékozódás, tájékoztatás, közös feladat átgondolása. Alapszabályai:

a. udvariassági formák betartása

b. pozitív hozzáállás

c. világos, tömör megfogalmazás

d. másikra odafigyelés

e. indulatmentesség

f. érvelés, logikus gondolatmenet

g. közös álláspont tisztázása

8. telefonbeszélgetés: időben korlátozott, fontos a tömörség; 1. bemutatkozás; 2. hívás célja; 3. búcsúzás

9. tárgyalás: kötöttebb, mint a megbeszélés. Célja: valamiben megegyezésre jutni. Nézetkülönbség esetén meggyőzés eszközével kell élni.

Köznapi kommunikációs helyzetek; pl. irodai munkavégzés során: 

1. Vendégfogadás: üdvözlés, bemutatás, a vendég hellyel kínálása esetleg megkínálása. 

2. Munkatárssal való beszélgetés: mindig rá figyelek, figyelmesen meghallgatom a mondanivalóját esetleg vissza is kérdezek, így hangsúlyozom az odafigyelésemet.

3. Telefonüzenet átadása: Fontos, hogy ne felejtsem el átadni semmilyen körülmények között sem. Röviden leírom az üzenetet és az illető asztalára helyezem. Ha megérkezett még szóban is utalok az üzenetre. 

4. Köszönés: nemnek, kornak, napszaknak megfelelően. 

5. Ügyfélfogadás: az ügyfelet mindig végig kell hallgatni. Illedelmesen, kedvesen, előzékenyen kell vele beszélni, még akkor is, ha ingerült hangon szól hozzám. 

6. Irodába való be- és kilépés: mindig kopogni kell s utána köszönni a napszaknak megfelelően. 

7. Munkahelyen való közlekedés: kopogás, köszönés, égő cigarettával belépni tilos!

A kommunikáció általános és mindenütt jelenlévő arculata az emberi életnek és a társadalomnak. Általánosan megfogalmazva a kommunikáció minden, amelyben információ továbbítása történik.

Írásbeli kommunikáció

Lehet, pl.: cégismertető, pályázat, üzleti terv, önéletrajz, jegyzőkönyv, feljegyzés, megbízási szerződés, Interneten honlap

Az írásbeli közlés általános jellemzői és követelményei

közvetett kommunikáció, értéke: térbeli és időbeli korlátokat lehet vele átlépni. Maradandó és időt biztosít a gondolatok megfogalmazására

Fontos az érthetőség, a gondolatok világos kifejtése, íráskép alapján többletinformáció

Elektronikus közlésformák
A kommunikáció technikai fejlődése – közvetett, gépesített kapcsolatok
Internet: új eszközrendszer a gyors tájékozódáshoz, táj. a világ legfrissebb eseményeiről, üzleti folyamatairól, vagyis hozzáférést nyújt a hatalmasra duzzadt információhoz, valójában a könyvtár és adattár legújabb változata. Tág teret nyit a két vagy többoldalú kommunikáció számára. Nagy előnye, hogy a felhasználó nemcsak kiaknázhatja, hanem maga is táplálhatja, bővítheti az információhalmazt.

Értéke: 

· szélesíti a kapcsolatokat, lehetővé válik a politikai, gazdasági, közélet és magánélet közötti közvetlen kapcsolat

· Térben egymástól távol lévő emberek, cégek számára napi kapcsolatot biztosít

· új távlatokat nyit meg a tanulás, szórakozás terén

E-mail: műfaji követelményei megegyeznek a hivatalos levelével. 

A kommunikáció zavarai

A kommunikációs zavar fogalma:

Az adó által fogadott (dekódolt) üzenet ha teljes egészében megegyezik ( zavarmentes kommunikáció.

Az információ továbbítás meghiúsulása, vagy a továbbított információ torzulása esetén beszélünk a kommunikáció zavaráról.

A kommunikációs zavar forrásai:

· technikai

· személyi

· környezeti (szervezeti) eredetű

1.) Technikai rendszerből eredő

Ha a technikai rendszerben továbbított információ bemenetén és kimenetén megjelenő üzenet eltér egymástól. A különbséget, az üzenet torzulását a zaj okozza. Forrása lehet pl. a berendezés alkatrészei ( belső

2.) Személyi eredetű

Gyakori, hogy a zavar kiváltója a folyamatban résztvevő ember. Mivel hol adó, hol vevő, a szituáció dönti el, hogy mi a szerepe a zavar előidézésében.

Személyi eredetű zavarról akkor beszélünk, ha redundanciával (újabb információt nem adó felesleg a közleményben, amely nélkül azonban a megértés nehezebbé válna) és intenzitási (itt ( a hatás erőssége, hatásfok) változással sem jön létre megfelelő minőségű kommunikáció.

Az információ kibocsátó zavart okozhat:

· beszédével

· annak felépítésével

· az alkalmazott kiemelésekkel

· rossz hangsúlyozással.

· Az általánosan elfogadott és alkalmazott kifejezések helyett más kifejezést alkalmazunk.

· Szemantikai zavarok kódrendszer problémái

· nem ismerjük az adó kódjait

· azonos kódot használók között, ha mást értünk a szavak alatt

A zavar mértékei:

Kommunikáció képtelenség ( eszmélet vesztés, súlyos afázia (a központi idegrendszer zavara)

Kommunikációs zavar ( gyógyszer, drog, alkohol




       idegen kultúrákban (nem kielégítő ismerete a nyelvnek)




       konfliktus helyzetben (hadarás, ö…ö)




       pszichológiai gátak




 ( ezeket általában érzések váltják ki

· szorongás

· belső feszültség „vibrálás” előítélet

· ellenségesség, agresszió

3.) Környezeti feltételekből eredő

a.) zavarok a vállalaton belüli kommunikációban

· vezetési stílus

· egzisztenciális bizonytalanság

· hatalom ( információ visszahatás

b.) befogadó

· túl sok információ éri szelekcióra kényszerül

· úgy torzítja, hogy illetve a meggyőződés rendszerbe (amit hallani akar)

· szelektív az emlékezete (csak egy részét őrzi meg)

c.) a kommunikációs lánc hosszából eredő zavarok

· hány ember

· hány hierarchia szint

d.) zavarok az üzleti tárgyalás kapcsán 

okok:

· a tárgyaló személyekkel kapcsolatos gondok

· időtényező kedvezőtlensége

· helyszín (ha távol, akkor az elszállásolás is!)

A kommunikációs zavartényezők elhárítása

1. A kommunikációs készség fejlesztése

2. Magatartási szabályok ismerete és alkalmazása

3. Érintkezési és viselkedési formák fejlesztése

A nondirektív, segítő beszélgetés
A humanisztikus iskola (Rogers, Allport, Maslow) jellemzői:
· Cél, hogy a kliens-segítő viszony ne hasonlítson az orvos-beteg viszonyra (a kliens nem páciens)

· Az egészséges embereket állítja a vizsgálódás középpontjába, nem a betegekre koncentrál

· Emberképe pozitív, minden embert jóravalónak tekint, ennek hiányát a környezeti hatásoknak tudja be.

· A cél az, hogy mindenki ki tudjon teljesedni, meg tudja valósítani önmagát.
Rogers saját hitvallását a kertész-virág-analógiában fogalmazta meg: a virág önmagától fejlődik, de hogy mennyire, az attól függ, hogy a kertész hogyan ápolja. A kertész azonban csak támogató, a fejlődésben a virágon (egyénen) van a hangsúly: az egyén saját erőforrásai révén képes saját élete megváltoztatására. 

A Rogers által kidolgozott ún. nondirektív, más néven kliensközpontú terápia alapja: 

· Minden ember alapvető motivációval és képességgel bír a változásra, a fejlődésre, és maga az egyén a legalkalmasabb (legkompetensebb) annak eldöntésére, hogy a változás mely iránya a legkívánatosabb számára

· A segítő tükörként funkcionáljon, jelezze vissza, hogy a másik mit érez, észlel, gondol („visszatükrözés”), megismétli, amit a kliens mond, ezzel hozzájárulva ahhoz, hogy a kliens pontosíthassa érzéseit. Ezzel a segítő serkenti a kliens saját gondolatainak és érzéseinek megértését, amivel segíti az egyént saját megoldásának megtalálásában.

· A másik személy autonómiájának elfogadása a lényeg. A segítő háttérben marad, hagyja az eseményeket alakulni, de nem vonul ki a folyamatokból, azzal befolyásol, hogy visszatükröz.

· A segítő nem értelmezi a kliens viselkedését (úgyis a kliens önmaga legjobb ismerője), nem is próbálja módosítani, mert ezzel a terapeuta saját nézeteit erőltetné a kliensre

A segítő legfontosabb tulajdonságai a kliensközpontú terápia szerint:
· Empátia: a kliens által kifejezett érzelmek megértése, és ennek a megértésnek a kommunikálása a kliens felé. A terapeuta a kliens szemével lássa a problémákat.

· Melegség: pozitív viszonyulás, értékmentesség.  A segítő nem szándékozik mások viselkedését megváltoztatni, feltétel nélkül elfogadja a másikat. Meggyőződése, hogy a kliens rendelkezik a problémái megoldásához szükséges erőforrásokkal.
· Őszinteség: A segítő nyitott, becsületes, hiteles, nem játszik szerepet, nem hat hamisnak. A segítő és kliens kapcsolata valódi személyes kapcsolat, amelyben a segítő teljes személyiségével vesz részt.   
A nondirektív (segítő) beszélgetés jellemzői: 

· A segítő értő figyelemmel forduljon a kliens felé, készüljön fel a kliens problémáira, és ezt tükrözze a nonverbális kommunikációja is

· A nem verbális közlést mindig kísérje verbális megerősítés
· A beszélgetés a helyzetnek megfelelő (kongruens a helyzettel), nem terhelt pl. a segítő saját gondjaitól.

· A segítő legyen tisztában a kliens kommunikációs korlátaival, és így is meg tudja magát értetni vele. Ez úgy lehetséges, hogy a kliens kommunikációs szintje a kiindulópontunk (pl. nem használunk általa nem ismert szavakat)
· A kliens által elmondottakat a segítő segít pontosítani, finomítani
· A segítő visszajelez a kliens által elmondottakra: ezzel kifejezi, hogy megértette azt, hogy elfogadja őt olyannak, amilyen, közölhet és tisztázni lehet az esetleges félreértéseket is.

Az emberi szociabilitás: a kötődés és a vonzalom 
· A kötődésen alapuló kapcsolatok központi szerepet töltenek be életünkben

· Az emberek természettől fogva társas lények, de nagy különbségek vannak abban, hogy ki mennyire tűri az elszigeteltséget és mennyi társas érintkezésre van szüksége

Az emberi szociabilitás magyarázatai: 

· A társak jelenléte önmagában is jutalmazó, megerősítő jellegű

· Társas összehasonlítás: képesek legyünk önmagunk értékelésére (önértékelés, énkép)

· Szociális csereelmélet: a társakkal való együttműködés mindig nagyobb jutalommal és kielégüléssel jár, mint ha egyedül lennénk.

· Szorongást csökkentő tényező, ha hozzánk hasonló helyzetben levőkkel vagyunk együtt

Kötődés és vonzalom: 

A személyközi vonzalom: a másik személy iránti pozitív attitűd.
A vonzalmat befolyásoló tényezők:

· A kapcsolatok létesülésének leglényegesebb tényezői: a tér és az idő (jókor legyünk jó helyen), az a társas kapcsolatok legnagyobb korlátja (a föld lakosságának kis hányadával találkozunk csak életünk folyamán, s csak töredékük lesz olyan közel hozzánk, hogy észre is vegyük őket)

· A fizikai közelség serkenti a vonzalmat: minél kisebb a fizikai távolság két ember között (pl. szomszédok), annál nagyobb a valószínűsége, hogy barátságot kötnek. Oka: a gyakori rövid találkozások alkalmat adnak a másik megismerésére, és a személy ismételt látványa az ismerősség érzését kelti, amely a vonzalmat önmagában is növeli. De! a zsúfoltság inkább ellentétes hatást vált ki! 

· A személy megismerésének helyzete befolyásolja az iránta érzett vonzalmat: ha kellemes vagy izgalmas helyzetben találkozunk, akkor valószínűbb, hogy vonzódni fogunk hozzá.

· A hasonló társadalmi helyzet és a demográfiai jellemzők serkentik a vonzalmat

· Fontos a jó külső, a testi vonzerő
· Attitűdök hasonlósága vonzalmat ébreszthet

· Kompetens, intelligens, sikeres emberekhez jobban vonzódunk

· Pozitív jellemzők rokonszenvessé tesznek
· Viszonosság: ha tudjuk, hogy valaki szeret minket, akkor mi is pozitívan viszonyulunk hozzá
A vonzalom két típusa: 

· Szeretet: szeretetreméltóság ítéletén alapul
· Csodálat: kompetencián, hozzáértésen alapul
A kettő nem függ össze, szerethetünk valakit anélkül, hogy csodálnánk és fordítva is működik.
A vonzalom elméletei:
I. Tanuláselméletek: 

1. Jutalomelmélet: azokhoz az emberekhez vonzódunk, akitől a múltban pozitív megerősítést vagy jutalmat kaptunk. Az öröm érzését „hozzátanuljuk” az örömöt okozó személyhez.

2. Csereelmélet: a partnerek számára egy kapcsolat hasznot és költséget is jelent. Mindenki arra törekszik, hogy több haszna legyen, mint költsége. Ahhoz vonzódunk inkább, akivel a kapcsolatunk jutalomértéke nagyobb.

II. Kognitív egyensúlyelméletek: 

Olyan embert választunk partnerek, aki segít bennünket a világról alkotott képünk fenntartásában, megerősít minket (aki hasonlít hozzánk attitűdjei, viselkedése alapján).
A vonzalom mérésének 3 legfontosabb eszköze: 
1. Társadalmi távolság skála (Bogardus): 

· társas attitűd és előítéletesség mérésére szolgál
· a társadalmi távolságot 6 szinten jeleníti meg a nagyon közelitől a távoli érintkezésig, ebből kell kiválasztani a személynek, melyiket tudja elfogadni. Pl. Mennyire szoros kapcsolatot fogadna el egy törökkel (angollal, japánnal, cigánnyal stb.). A válaszlehetőségek a családba házasodástól terjednek a közös munkahelyen át addig, hogy esetleg kiutasítaná az országból.
2. Szociometria, szociogram (Moreno):

· Kiscsoportok (pl. iskolai osztályok) struktúrájának teljes feltérképezésére szolgál a pozitív és negatív választásokon keresztül.

· A kérdőívben több kritérium (pl. rokonszenv, tulajdonság, funkció stb.) alapján kell megnevezni személyeket. Ennek alapján készíthető egy szimpátiatérkép (szociogram), amely megmutatja a csoporton belüli kapcsolatokat, az egyes tagok vonzalmait, a magányosakat (peremhelyzetűeket), az információáramlás módját stb.
3. Többdimenziós geometriai térkép (Jones és Young)

· A szociogram továbbfejlesztett változata
· Az ábrán két ember távolsága arányos azzal, mennyire érzik magukat hasonlónak a másikhoz.
Kategorizáció, sztereotípiák, előítéletek

Előítélet: 

            -    megkülönböztetés, a másikkal szemben hátrányt jelent. 

· általában kedvezőtlen attitüd valamivel vagy valakivel szemben

· megelőzi a tapasztalatot

· pozitív vagy negatív irányú beállítódás.

Jellemzői: gondolati szinten vagy cselekedet formájában valósul meg.

Az előítélet a gondolkodás gazdaságosságra törekvő tulajdonságának velejárója, mindenki él velük, ha nem is éppen az emberekkel kapcsolatosan.

Az emberekre vonatkozó előítélettel azért van probléma, mert az előítéleten alapuló cselekvés vagy tett neve diszkrimináció, amelyet a legtöbb politikai rendszer szavakban nem szokott támogatni.

Az előítélet megnyilvánulásának Gordon Allport féle skálája
1. Szidalmazás, szóbeli bántalmazás 

2. Elkerülés 

3. Megkülönböztetés 

4. Fizikai bántalmazás 

5. Megsemmisítés 

A diszkriminálással szemben a legcélszerűbb lépéseknek azok látszanak, ha az embereket felvilágosítjuk (új ismeret), annak alapján az emberek új értékeket (érték) alakítanak ki, az értékek alapján viselkedésük strukturálódik, és új készségeket alakítanak ki (jártasság), illetve a gyakorlás során új tapasztalatokra tesznek szert.

Az előítélet okai:

· Gazdasági, politikai (pl.: nőtt a munkanélküliség, nőtt az előítélet is)

· Áthelyezett agresszió ( bűnbakkeresés

· Személyiség szükséglete ( kárt okozunk : önigazolásképpen lekicsinyeljük; autoriter személyek

· Fennálló normákhoz való konformitás

Az előítéletes ember jellemzői:

· Negatívan befolyásolja életét ( pesszimizmus

· Magas a neurotikusok, depressziósok aránya

· Önértékelési zavar, önbizalom hiánya

· A kívülről kapott téves információkat ők is elhiszik

Sztereotípia: túláltalánosításon alapuló kedvezőtlen vagy kedvező, tartalmától függetlenül  kategorizációval társul. Egy embercsoport bizonyos jellemvonásainak túláltalánosítása, pl.: a négereknek jó a ritmusérzéke.

A legtöbb sztereotípia szóbeszéden alapszik. A sztereotípia különleges esete az attribúció (oktulajdonítás).

Kategorizáció: „címkézés” 2-3 tulajdonság alapján besorolom.

Szerep fogalma

Szociológiai szempontból: az egyes társadalmi pozíciókhoz tartozó elvárások (viselkedési technika) 

Pszichológiai szempontból: az emberek között létesítő formális viszonylatok. Lehetővé teszik, hogy a személyiség sérelme nélkül kapcsolódjanak be pl. intézmények, szervezetek életébe. Másokhoz a szerepeinken keresztül kapcsolódunk. 

Előnye, hogy előre láthatóvá, kiszámíthatóvá teszik az emberek közti érintkezések lezajlását.

Szerepelvárás: egy szerep betöltőjével szemben támasztott igények, elvárások. Megmutatja, hogy az adott helyzetben a személy hogyan viselkedjen, ha el akarja kerülni a szankciókat.

Komplementer szerep: a szerep nem önmagában áll, csak akkor értelmezhető, ha van komplementer szerep (szülő-gyermek, orvos-beteg stb.)

Szerepkonfliktus: amikor különböző szerepeink összeütköznek egymással 
Szerepek típusai: 

1. pervazív szerepek: amik áthatnak más szerepeket is, minden szerepre kihat (pl. nem, életkor stb.)

2. családi szerepek: anya, apa, gyermek

3. foglalkozási szerepek: csaknem pervazív szerepek (orvos, pap stb.)

4. átmeneti vagy szituációs szerepek: bizonyos helyzethez kötődő szerepek, ami csak egy bizonyos helyzetre vonatkozik (színházi néző, vásárló stb.)
Minél több társadalmi szerepünk van (ezek alkotják a szerepkomplexumot), annál több ponton kapcsolódunk a társadalomhoz. Ha komplexum kisszámú szerepből áll, az a társadalomból való kihullást mutatja. 

A gyermek olyan családnak a tagja, amely családvilággal rendelkezik: sajátos világ, saját interakciós sémákkal, titkokkal, jelrendszerrel, együttműködés és kommunikáció sajátos mintázataival. Ennek része a családra vonatkozó munkamegosztás, ami koronként változik. 

Családi alrendszerekhez kötődő szerepek:

1. házastársi alrendszer szerepei: Régen az apa volt a pénzkereső, az anya a házimunkáért, a gyermekek neveléséért felelt.  Ma a nő hagyományos szerepein kívül még dolgozik is. Korábban jól elkülönült szerepek összemosódnak, a férj és a feleség ugyanazt a feladatot látja el.

2. szülői alrendszer szerepei: régen az apa a szigornak, a társadalmi normák elsajátíttatásának, a gyermek tanításának volt felelőse, az anya volt a gondozó, aki érzelmi biztonságot ad, alapvető képességek alakítása a célja. Ma az apai szigor enyhült, emocionálisabb az apa-gyermek kapcsolat.

3. gyermeki alrendszer: régen az engedelmesség, házimunka, testvérek gondozása volt a feladatuk a gyermekeknek. Ma inkább passzív szerepben vannak, övék a figyelem.

4. nagyszülői alrendszer: szerepe függ a nagyszülő anyagi helyzetétől, életkorától, egészségi állapotától. A döntés joga a szülőké, de a nagyszülők véleménye fontos.

Csoport, együttműködés

Csoport: Szervezett emberi együttes, melynek tagjai közös cél elérésére törekedve közös célokat végeznek. Viszonyukat a kölcsönös függés, egymásrahatás és véleménycsere jellemzi.

A csoportot egyének alkotják, de a csoport nem azonos az alkotó egyének összegével, hanem több annál: speciális egész, amelynek lényegét az alkotórészek közötti kapcsolat adja.

Ez minőségi többletet ad a csoportot alkotó egyéneknek. Ez az ún. csoporttöbblet.

A csoportok sajátos vonásai:    
· viszonylagos tartósság
· folyamatosság az együtt végzett tevékenységekben
· van egy cél, amire a csoporttagok tevékenysége irányul

· szervezettség, amely csoporton belüli alá- és fölérendeltségi viszonyokat, a vezetés és a feladatok megosztását jelenti. Az ilyen viszonyok összessége adja a csoportstruktúrát. Az egyénnek az ezen belül elfoglalt helye a csoportstátusz, amelyhez szerepelvárások kötődnek.

· a csoport saját hagyományokkal és szokásokkal rendelkezik, ha hosszabb ideig fennáll (pl. egyenruha, a csoportba kerülés megszabott követelményei)
· a csoport saját normarendszerrel rendelkezik, amely nem feltétlenül felel meg az érvényes társadalmi normarendszernek. Az egyén engedelmessége a csoport normarendszeréhez (csoportnyomáshoz) az ún. konformitás. Ennek speciális esete a behódolás, amikor a csoporttagok a hierarchiában magasabban álló (magasabb csoportstátuszú) egyén álláspontjához igazítják a sajátjukat.

A csoportok típusai: 
a.) A csoportszerveződés alapján:

1. formális csoportok

· önkényesen egy csoportba sorolt emberek együttese

· a tagok között szervezeti kapcsolat van (pl. bölcsődei csoport, egy lakásotthonban nevelkedő gyermekek stb.)

· a tagok között személytelen viszonyok vannak 

· előre meghatározott pozíciók, szerepek vannak, a csoportnormákat nem a tagok határozzák meg, hanem előre rögzítettek.

2. informális csoportok
· a tagok saját elhatározása, kölcsönös szimpátia révén jön létre, önkéntesség jellemzi
· a tagok vállalják a csoporthoz tartozást
· A tagok között személyes kapcsolatok vannak (pl. baráti társaság, kártyapartnerek csoportja)

A formális csoportokon belül létrejöhetnek informális csoportok, sőt, a formális csoport teljes mértékben informálissá válhat (pl. ha érettségi után az osztálytársak összejárnak). Ez fordítva is lehetséges, informális csoport is válhat formálissá, ha alapszabályt hoznak létre, pozíciókat jelölnek ki a tagok.

b.) Tartalom szerint:
1. Normatív csoport: 

· az egyén már tagja, így kialakult normarendszerével közvetlenül hat az egyénre
2. vonatkoztatási vagy referenciacsoport
· az egyén nem feltétlenül tagja, de ehhez a csoporthoz méri magát: ha be szeretne oda kerülni, akkor a csoport normáihoz alkalmazkodik, azokat magáénak vallja (ez a pozitív vonatkoztatási csoport), vagy épp szemben áll vele, és nem akar olyanná válni (ez a negatív vonatkoztatási csoport).
c.) a csoport nagysága alapján: 
1. Kiscsoport

2. Nagycsoport
A csoportfejlődés szakaszai Csepeli György szerint:

1. alakulás

2. viharzás: a különböző környezetből származó egyének különböző normáinak összeütköztetése. Kísérlet a saját normarendszer kialakítására

3. normázás: a csoport normarendszerének kialakulása

4. működés

A csoport hatásai:

A csoport nagyobb hatást gyakorol az egyénre, mint az egyedüli partner. A társak puszta jelenléte is hatással van a teljesítményre (serkentő vagy gátló hatással).

1. Társas serkentés (társas facilitáció):
· Triplett megfigyelései: A kerékpárversenyzők, teljesítménye nő versenyhelyzetben, főleg, ha közönség is figyeli.
· Zajonc és Allport megfigyelése szerint a társak jelenléte fokozott izgalommal jár, de a hatás attól függ, mennyire bonyolult és begyakorolt a feladat, amit el kell végezni: egyszerű és jól begyakorolt feladatnál növeli a társas helyzet a teljesítményt, bonyolult és kevéssé gyakorolt feladatnál gátolja.

2. Társas lazsálás (társas inhibíció):
· Ha többen végeznek egy tevékenységet, akkor mindig van valaki, aki lazsál (pl. kötélhúzásban). Emiatt a teljesítmény nem egyenesen arányos a tagok számával.
3. Társas közömbösség:

· Baleset esetén annál kisebb a valószínűsége, hogy valaki segít, minél többen látják. Ilyenkor ugyanis a felelősség megoszlik, a szemtanúk reakciója: „miért pont én segítsek?”
4. Társas fertőzés: 
· A csoportbefolyásnak való automatikus engedelmesség (színházi taps, ásítási hullám). LeBon szerint az agresszió, az érzelmesség épp így terjedhet a csoportban.

Együttműködés: az egyének csak a feladatok megosztásával, a közös célok belátásával érhetik el szükségleteik kielégítését (az együttműködés érdekvezérelt). Az együttműködés növeli a csoportkohéziót (az összetartást).

A tanulás folyamata, alapvető tanulási paradigmák

Tanulás: A gyakorlás eredményeképpen létrejövő állandó viselkedésváltozás.

A tanulás négy típusa:

1. habituáció
2. klasszikus kondicionálás
3. operáns tanulás
4. belátásos (komplex) tanulás
5. Látens tanulás
A pszichológiának sok nézőpontja lehetséges (behaviorista, kognitív, biológiai megközelítés).  tanulással kapcsolatos korai munkák a behavioristákhoz kapcsolódnak (pl. jutalom-büntetés hatása a tanulásra).

1. habituáció

A habituáció a tanulás legegyszerűbb formája azon ingereknek a figyelmen kívül hagyását magyarázza, amelyet már megszoktunk. (pl.: nem halljuk az óra ketyegését.) 

2. A klasszikus kondicionálás

A XX. sz. első éveiben Pavlov végzett kísérleteket a feltételes reflex tanulmányozása érdekében. Kísérleteiben azt vizsgálta, hogy feltételes inger adására (csengőszóra) válaszként a kutyák nyálelválasztása megindul-e. A hangot mindig táplálék követte, a kísérlet begyakorlása után a kutya már a csengő hangjára nyáladzott, azaz kialakult a feltételes reflex.

Feltételes inger: csengő

Feltétlen inger: étel



A válasz nem tanult, hanem genetikusan öröklött

Feltétlen reakció: nyálelválasztás

A klasszikus kondicionálás a félelemérzetnél, mint érzelemnél is szerepet játszik.

Patkányok egy bizonyos hang elhangzása után áramütést kaptak. A hang és az áramütés összekapcsolódása kondicionálódik, így egy idő után maga a hang is félelmet eredményez (kondicionált félelem).

A klasszikus kondicionálás elvei:
· Generalizáció vagy általánosítás elve: hasonló inger is választ produkál, a kutya nyálelválasztása minden hangfekvésű csengőre megindul.

· Diszkrimináció, gátlás: A kísérlet során a kutya megtanulhatja, hogy csak bizonyos hangfekvésre reagáljon.

Ugyanezen a két elven nyugszik a következő példa: ha egy gyermeket megharap egy kutya, kezdetben minden kutyától fél (generalizáció), később a félelmetes ingerek köre leszűkül (diszkrimináció).

3. Operáns tanulás

Az operáns tanulás annak a megtanulását jelenti, hogy egy bizonyos viselkedés egy bizonyos cél eléréséhez vezet.

Ha a feltétlen ingerre az állat választ ad és a kísérletvezető jutalmazással megerősíti a viselkedést, akkor a választ az állat megtanulja.

Thorndike macskákkal végzett kísérlete:

A macska ketrecben van, a ketrec előtt pedig hal. A macska ki akar menni, enni akar. Ennek érdekében először a rácson nyúl ki, de mikor látja, hogy ez eredménytelen, körbe rohangál a ketrecben. Eközben véletlenül elfordítja a reteszt, így ki tud jönni megenni a halat (jutalom) Ha ezt sokszor ismétlik, akkor a macska megtanulja, hogyan kell elfordítani a reteszt és ki tud jönni. Ha jutalmat kap a viselkedés után, akkor megerősödik a válasz, ez az effektus törvénye (ez azt is jelenti, hogy ha a viselkedését nem követi jutalom, akkor gyengül a válaszviselkedés).

Skinner patkánykísérlete:

Skinner patkányokkal és galambokkal végzett kísérletet. Az állatot egy olyan ketrecbe rakják, ahol egy pedál található. Ha az állat a pedált megnyomja, az ételadagoló ételt ad. Mihelyt megtanulja az állat a pedál és az ételhez jutás kapcsolatát, az állat sűrűbben, immár egyetlen mozdulattal megtalálva nyomja a pedált, vagyis az étel (jutalom) erősítette a viselkedést. Ha az ételhez jutás (jutalom) elmarad a pedál nyomása után, akkor a viselkedés kioltódik.

Averzív kondicionálásnál negatív dolgot, büntetést (áramütést) használnak a kondicionáláshoz. A büntetés csökkenti a nemkívánatos viselkedés valószínűségét, de nem mindig eredményes (pl. gyereknevelésnél nem).

Menekülés-elkerülés: 

· menekülő tanulás: Az élőlény megtanulhat egy választ, hogy leállítson egy averzív eseményt. pl.: a gyerek megtanulja elzárni a csapot, hogy elzárja a kádba folyó forró vizet.

· elkerülő tanulás: megelőzzük egy negatív esemény bekövetkezését. pl.: megállunk a piros lámpánál, hogy megelőzzük a balesetet.

A klasszikus kondicionáláshoz képest az operáns tanulás abban különbözik, hogy tartósabb hatást, változást hoz létre a viselkedésben.

4. Belátásos (komplex) tanulás

Köhler csimpánzokkal végzett kísérlete: 

A csimpánz a ketrecben van, a ketrecen kívül banán. A ketrecben van egy rövid bot is, de ezzel nem éri el a banánt, de a rövid bot segítségével elér egy hosszú botot, amivel meg tudja szerezni a banánt. Más alkalommal a banánt a plafonra erősítették, úgy, hogy a majom ne érje el. A teremben elszórtan különböző eszközök hevertek (botok, ládák stb.). A majom, miután rájött arra, hogy egy eszköz használatával nem éri el a célt (pl. a ládára állva sem), képes volt összekombinálni két eszköz használatát (pl. a ládára állva a bottal veri le a banánt).

Ez a kísérlet abban különbözik az előzőektől, hogy 

· a megoldás belátással születik meg,

· és a megszerzett tudás más szituációkban, később is felhasználható.

A komplex tanulás 2 fázisa:

1. problémamegoldás

2. a megoldást az emlékezetben tároljuk és előhívjuk más helyzetekben is, ha szükség van rá. A komplex tanulás tehát szorosan kötődik az emlékezéshez és a gondolkodáshoz.

Kognitív térkép: Tolman kísérlete arra irányult, hogy egy patkány milyen módon találja meg az utat az útvesztőben. A patkány nem a fordulások sorozatát tanulja meg, hanem egy kognitív térképet alakít ki a környezetről. A kognitív térképek információt tartalmaznak a tárgy vagy személy térbeli helyzetéről, környezethez való viszonyáról. A kognitív térképeinknek köszönhető, hogy különösebb odafigyelés nélkül, nézelődve-elgondolkozva is hazatalálunk pl. a munkahelyünkről.

5. Látens tanulás

Akkor is létrejöhet tanulás, ha az nem szándékos, nem tudatos, vagyis nem kell feltétlenül aktívan részt venni a tanulásban (pl. emberek megkülönböztetése egymástól)

A pedagógus modell szerepe, személyisége:

A jó pedagógus jellemzői:

· a gyerekkel való hosszantartó nevelési folyamatban azonosulási mintát (modellt) nyújthat a gyerekeknek. Azonban hogy modell legyen a gyerekek számára, tudnia kell „önmagát adni”, spontán, szabad módon kell viselkednie. De nemcsak a személyesség és a természetes viselkedés a fontos a jó modell szerephez, hanem 

· a megfelelő hitelesség is. Ez a szavak, a tett és az érzelmek egységét jelenti mind gondolatai, mind a mindennapi tevékenység területén.

· A jó pedagógus toleráns (türelmes, mások véleménye, meggyőződése iránti lojalitással rendelkező), vagyis nem sürgeti a lassúbb (lassabban öltözködő, evő, gondolkodó) gyermeket, tiszteletben tartja a gyermek egyéni tulajdonságait. Fontos ugyanakkor, hogy az elfogadás, a megértés, a tolerancia nem belenyugvást jelent, hanem kiindulási alapot a segítséghez, fejlesztéshez.

· A pedagógus lássa meg a gyermekben rejlő lehetőségeket, azt a pozitív tulajdonságot, mely csak rá jellemző, arra építve és annak „előhívására” törekedve kell a fejlesztés, a ráhatás formáját megválasztani.

· Nyújtson élményt a gyermekeknek az együtt töltött időben.

· magas szintű, pedagógiai, pszichológiai, módszertani műveltség birtokában van,

· legyen kreatív személyiség,

· legyen megértő, ismerje a gyerekek gondolat- és érzelemvilágát,

· tisztelje és szeresse a reá bízott gyerekeket, érezzen irántuk felelősséget, 

· a személyes vonzerő, a gyermekszeretet, a kiegyensúlyozott érzelmi élet fontos alapja a nevelőmunkának, 

· legyen humorérzéke,

· találékonysága, helyzetfelismerése, alkalmazkodóképessége segítse a nevelési feladatok helyes megoldásában,

· legyen tekintélye, melynek alapja a szilárd jellem és magas szintű szakmai felkészültség.

A pedagógus vezetési stílusa, módszerei
A pedagógus vezetési stílusa befolyásolja a csoportban kialakult légkört, a gyermekek személyiségét. 

Alapvetően három nevelői stílust különböztetünk meg:

1. Autokratikus nevelő

2. demokratikus nevelő

3. laissez-faire (ejtsd: lesszéfer) nevelő.

Jellemzőik:
1. Autokratikus nevelő:

· Döntéseit egyedül hozza, a csoport tagjait ebbe nem vonja be,

· Fő módszere az utasítás, parancs,

· Ha értékel, mindig személyre vonatkozó megjegyzést tesz, megfogalmazásai gyakran fölényesek és kritikát fogalmaznak meg (pl. „na, végre, hogy rászántad magad a kézmosásra, fiatalúr!”)

· Gyakran megfigyelhető ebben a csoportban a bűnbakképzés (akire minden hibát ráfognak). A bűnbak szerepe az, hogy a vezetővel szembeni frusztrációs feszültséget rajta vezetik le a csoporttagok.
· Az ebben nevelkedő gyermekek visszahúzódóak, önállótlanok, és a folyamatos frusztráció miatt nagyfokú az elfojtás bennük. 
2. demokratikus nevelő:

· a döntés előtt ad lehetőséget beszélgetésre, vitára,

· a döntést a csoport véleményének figyelembevételével hozza meg,

· fő módszere a kompromisszumkeresés vita és meggyőzés révén,

· megnyilatkozásai tárgyilagosak, ha bírál, akkor nem az emberben, hanem a folyamatban rejlő hibára hívja fel a figyelmet (pl. „Nagyon sok mindenre kell figyelni a terítésnél, nem csoda, ha valami kimaradt.”)

· a gyerekek ilyen csoportban nyitottak a problémák és a megoldás iránt. Stabil személyiség, szociabilitás alakul ki.
3. laissez-faire (ejtsd: lesszéfer) nevelő:

· a nem vezetés megtestesítője (vezetés hiánya)

· a csoportban anarchia van,

· a vezető közömbös, nem értékel, 

· a csoportból kivált informális vezetők hoznak döntéseket.

Az agresszív megnyilvánulások száma az autokrata vezető melletti csoportban 30-szor annyi, mint a demokratikus vezető melletti csoportban.

A valóságban kevert típusú nevelői stílusokkal találkozunk általában. 
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