Материалы по курсу «Психология делового общения» 

и практические задания
1. Общение: понятие, функции, характеристики, типы

Общение – это сложный, многогранный процесс, представляющий собой взаимодействие двух и более людей, при котором происходит обмен информацией, а также процесс взаимного влияния, сопереживания и взаимного понимания друг друга.


Общение, культура и этика – взаимосвязанные между собой понятия. С одной стороны, культура и этика регулируют прямое и косвенное общение людей. С другой стороны, само общение оценивается как явление культуры, так как оно способствует развитию личности человека, умножению его духовного богатства.


Общение является фактором жизнедеятельности людей. И только на первый взгляд кажется, что процесс общения, отношения между людьми просты и очевидны. В действительности общение – сложный процесс социально-психологического взаимодействия, коренящийся в практической деятельности индивидов. Общение характеризуется определенной степенью психического созвучия людей, приятия или неприятия, соответствия или несоответствия и выражается в той или иной форме и в их поведении. Человек проявляет свою сущность именно в процессе общения. Это обстоятельство отмечал в свое время Л. Фейербах: «Отдельный человек, как нечто обособленное, не заключает человеческой сущности в себе ни как в существе моральном, ни как в мыслящем. Человеческая сущность налицо только в общении, в единстве человека с человеком, в единстве, отражающемся лишь на реальности различия между Я и ТЫ».


Основными функциями общения являются:

1) контактная функция – установление контакта как состояния обоюдной готовности к приему и передачи сообщений и поддержанию взаимосвязи;

2) инструментальная функция характеризует общение как социальный механизм управления и передачи информации, необходимой к исполнению действия;

3) интегративная функция раскрывает общение как средство объединения людей;

4) трансляционная функция служит для передачи конкретных способов деятельности, оценок и т. д.;

5) функция оказания влияния – изменение состояния, поведения, личностно-смысловых образований партнера;

6) информативная функция – обмен сообщениями, мнениями, замыслами, решениями;

7) эмотивная функция – возбуждение в партнере нужных эмоциональных переживаний, а также изменение с его помощью своих переживаний;

8) статусная функция – выполнение ожидаемой от человека роли, демонстрация знания норм социальной среды.

9) формирующая – обеспечивает развитие человека и становление его как личности. 

В современной науке выделяют три основных типа межличностного общения:

1. Императивное общение – это авторитарная форма воздействия на партнера по общению. Основная цель такого общения – подчинение себе одним из партнеров другого, достижение контроля над его поведением, мыслями, а также принуждение к определенным действиям и решениям. В качестве средств влияния используются приказы, указания, требования, предписания и т. д.

2. Манипулятивное общение сходно с императивным. Основная цель – оказание воздействия на партнера по общению, но при этом достижение своих намерений осуществляется скрытно. Отличие от императивного состоит в том, что при манипулятивном общении партнер не информирует о своих истинных целях, они скрываются или подменяются другими.

3. Диалогическое общение является альтернативой императивному и манипулятивному типам межличностного общения. Оно основано на равноправии партнеров и позволяет перейти от фиксированной на себе установки к установке на собеседника, реального партнера по общению.


Необходимо отметить, что только диалогическое общение является эффективным, поскольку оно подразумевает доверие к намерениям партнера без оценки его личности, восприятие партнера как равного, направлено на общие проблемы и нерешенные вопросы.


В процессе общения формируются и развиваются психологические и этические отношения, которые составляют культуру делового взаимодействия. Деловое общение способствует установлению и развитию отношений сотрудничества между коллегами по работе, конкурентами, клиентами, партнерами и т. п. Поэтому основной задачей делового общения является продуктивное сотрудничество, а для ее реализации необходимо овладевать искусством общения.

Деловое общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности, включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятия, и понимание другого человека.

2. Перцептивная сторона общения


Перцепция – в переводе с латинского означает представление, восприятие.


Межличностная перцепция – это процесс восприятия, познания и понимания людьми друг друга.


В процессе общения человек стремится не просто воспринять собеседника, а познать его, понять логику его поступков и поведения. Познание и понимание людьми других и себя происходят в соответствии с психологическими механизмами восприятия. Рассмотрим эти механизмы.


Идентификация – это уподобление себя другому. Чтобы понять партнера по общению, необходимо поставить себя на его место, так как нельзя по-настоящему понять человека, пока не побываешь в его «шкуре». В случае неправильного понимания нас окружающими мы говорим: «Побывали бы вы на моем месте». Тем самым мы предлагаем окружающим «включить» их механизм идентификации.


Эмпатия – это не рациональное осмысление проблем другого человека, а эмоциональный отклик, сочувствование, сопереживание. Эмпатия основана на умении правильно представлять, что происходит внутри человека, что он переживает, как оценивает события. Высшей формой эмпатии является реальная помощь, характеризующая нравственную сущность человека.


Аттракция (привлечение) – одна из форм познания своего партнера, основанная на формировании устойчивого положительного чувства к нему. Это фактор предпочтения одних людей другим, это взаимное психо-эмоциональное притяжение между людьми, взаимная симпатия. На процесс аттракции большое влияние оказывают следующие факторы: потребность в аффиляции (желание нравиться, привлекать внимание, чувствовать свою значимость); физическая привлекательность; доброжелательный стиль общения; схожие интересы и предпочтения.


Рефлексия – это способность человека представить, как он воспринимается партнером по общению. Это уже не просто знание другого, но и знание того, как другой понимает нас: наши умственные способности, индивидуально-личностные особенности и эмоциональные реакции. При этом наше внимание переносится с партнера по общению на нас самих и в общении обнаруживаются следующие позиции: Я, каким я являюсь в действительности; Я, каким я вижу самого себя; Я, каким меня видит партнер по общению. Эти же позиции обнаруживаются у собеседника.


Каузальная атрибуция – это приписывание причин поведения другому человеку. Это феномен, позволяющий понять, каким образом люди интерпретируют поведение другого человека, не обладая достаточной информацией о нем. При изучении каузальной атрибуции психологи установили интересные закономерности. Так, причину успеха люди обычно приписывают себе, а неудачи – обстоятельствам. Оценка события будет различна в случаях, когда человек был участником этого события или наблюдателем. Ошибки атрибуции приводят к предубеждениям при объяснении поведения членов группы. Всегда оправдываются члены своей группы: «Он ответил отказом, потому что его вынудили обстоятельства». При объяснении тех же действий членов других групп люди говорят: «Он ответил отказом, потому что думает только о себе».


Стереотипизация – упрощенное устойчивое представление о каком-либо человеке или явлении в условиях дефицита информации, другими словами, штамп, к которому мы обращаемся. Далеко не всегда такое навешивание ярлыков бывает правильным, и это значительно затрудняет адекватное восприятие партнерами по общению друг друга. Наиболее распространены этнические стереотипы (о чопорности англичан) и профессиональные (все коммерсанты – спекулянты) стереотипы.


Способность перцепции – это умение разбираться в людях, что обусловлено и знанием психологических механизмов восприятия. К способностям перцепции также относят: опыт, социальный интеллект, глубокое понимание себя и собеседника. Общение становится возможным, если партнеры проявляют взаимопонимание и дают отчет в том, что представляет собой партнер по общению. Это, в свою очередь, повышает культуру деловых отношений.

3. Коммуникационная сторона общения


Коммуникация – это специфическая форма взаимодействия людей в процессе их познавательно-трудовой деятельности, осуществляющаяся при помощи языка или других знаковых систем. Коммуникативная сторона общения проявляется во взаимном обмене информацией между собеседниками, передаче и приеме знаний, мнений, чувств и т. д. Информация в общении не просто передается от одного партнера к другому, а именно обменивается. Лицо, передающее информацию, называется коммуникатором, а получающее эту информацию – реципиентом. Если реципиент, получив информацию, не ответил отправителю, то такое отражение считается пассивным. Активное отражение характеризуется ответной реакцией реципиента на полученное сообщение. Она проявляется в установлении обратной связи получателя с отправителем.


Обмен информацией между участниками общения осуществляется как на вербальном (речевом) уровне, так и на невербальном (неречевом).


На вербальном уровне в качестве средства передачи информации используется речь. Речь является самым универсальным средством коммуникации, так как при передаче информации при помощи речи менее всего теряется смысл сообщения. Тем не менее, во многих ситуациях общения человек сталкивается с тем, что его слова и побуждения неправильно воспринимаются собеседником. На пути передачи информации возникают затруднения и препятствия. В этом случае говорят о коммуникативных барьерах.


Социокультурные барьеры основаны на социальных, политических, религиозных и профессиональных различиях, которые приводят к отличиям в интерпретации тех или иных понятий, употребляемых в процессе общения.


Барьер отношения связан с неприязненным отношением к партнеру, с недоверием к говорящему, которые «переносятся» и на получаемую информацию.


Барьеры непонимания имеют четыре уровня:

- фонетический барьер непонимания  возникает из-за невнятной речи, плохой дикции, непонятного языка, речи с дефектами;

- семантический барьер непонимания связан с многозначностью слов любого языка, когда участники общения используют различные значения слов;

- стилистический барьер непонимания возникает при несоответствии стиля речи говорящего ситуации общения или стилю речи и состоянию того, кто в данный момент слушает.

- логический барьер непонимания возникает в тех случаях, когда логика рассуждения говорящего либо слишком сложна для понимания слушающего, либо кажется ему неверной, либо противоречит присущей ему манере доказательств. 

Невербальные средства общения дополняют речевое общение. Психологами установлено, что от 60 до 80 % информации человек получает за счет невербальных средств общения. Они служат для передачи эмоциональных состояний. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности, осуществляется формирование психологического содержания общения и совместной деятельности.
Классификация невербальных средств общения:

1. Кинесика изучает внешние проявления человеческих чувств и эмоций: жесты, мимику, походку, осанку, направление движений. Особенностью невербального языка является то, что его проявление обусловлено импульсами нашего подсознания. Отсутствие возможности подделать импульсы позволяет нам доверять этому языку больше, чем обычному, вербальному каналу общения. 

Мимика – движение мышц лица, отражающее внутреннее эмоциональное состояние, способное предоставить истинную информацию о том, что переживает человек. Мимические выражения несут более 70 % информации о том, что переживает человек. Лоб, брови, рот, глаза, нос, подбородок – эти части лица выражают основные человеческие эмоции. Главной характеристикой мимики является ее целостность и динамичность. Это означает, что в мимическом выражении шести основных эмоциональных состояний (гнева, радости, страха, страдания, удивления и отвращения) все движения мышц лица скоординированы. Научно доказано, что левая сторона лица гораздо чаще выдает эмоции человека: это вызвано тем, что правое полушарие, контролирующее эмоциональную жизнь, отвечает за левую сторону лица. 

Жесты в общении дают много информации. Богатейший жестовый «алфавит» можно разбить на шесть групп:

1) Жесты-иллюстраторы. Это жесты сообщения: указатели (указывающий перст); пиктографы, т.е. образные картины изображения; кинетографы – движения телом; идеографы, т.е. своеобразные движения руками, соединяющие воображаемые предметы вместе.

2) Жесты-регуляторы. Они выражают отношение говорящего к чему-либо. К ним относят улыбку, кивки, направление взгляда, целенаправленные движения руками.

3) Жесты-эмблемы. Своеобразные заменители слов или фраз в общении. Например, сжатые вместе руки, слегка приподнятые, означают во многих случаях – «здравствуйте», а воздетые над головой – «до свидания».

4) Жесты-адапторы. Это специфические привычки человека, связанные с движением рук. Ими бывают: прикасания, поглаживания, перебирание отдельных предметов и т.д.

5) Жесты-аффекторы. Они выражают движениями тела и мышц лица определенные эмоции.

6) Микрожесты: движения глаз, покраснение щек, подергивание губ и прочее.

Позой называется положение человеческого тела, типичное для данной культуры. Выделяются:

- «закрытые» позы (человек пытается закрыть переднюю часть тела и занять как можно меньше места в пространстве) воспринимаются как позы недоверия, несогласия, критики;

- «открытые» позы (стоя: руки раскрыты ладонями вверх, сидя: руки раскинуты, ноги вытянуты) воспринимаются как позы доверия, согласия, доброжелательности, психологического комфорта.

Походка человека – это стиль передвижения, в котором можно прочитать эмоциональное состояние человека. 

2. Проксемика (от англ. рroximity – близость) – учение о дистанциях, которые соблюдают люди. Данный термин ввел американский психолог Э. Холл, один из первых в области изучения пространственных потребностей человека. Выделяются четыре основные дистанции во время общения:

Интимная дистанция может быть ближней, выражаясь прикосновением, и дальней – на расстоянии от 15 до 50 см. Ближняя интимная дистанция в профессиональной деятельности предполагается только во время рукопожатий, приветствий и прощаний.


Личная дистанция – это деловое общение на расстоянии от 60 до 1,2. м, к которому прибегают во время ведения бесед, переговоров, подписания контрактов. Такое расстояние ни к чему не обязывает и вместе с тем располагает к продолжению контакта.


Социальная дистанция – от 1,2 до 2,5 м – устанавливается в случаях, когда общение происходит с незнакомым человеком. Такое расстояние подчеркивает сугубо деловой характер общения. Подобная дистанция удобна, когда длительное общение нежелательно: можно отвести от собеседника взгляд, и на таком расстоянии это будет означать прекращение разговора.


Публичная дистанция предполагает расстояние от 3,5 до 7,5 м. Она подходит для выступлений на совещаниях, семинарах.


Общаясь с иностранными деловыми партнерами необходимо помнить, что представители разных национальных культур по-разному относятся к установлению дистанции. Англичане, американцы, скандинавы не терпят близких дистанций, рассматривая их как покушение на свое личное пространство. Японцы воспринимают прикосновение к себе как потерю самоконтроля со стороны собеседника или агрессивность, к ним не стоит приближаться менее чем на 1 м. Французы легко переходят на близкую дистанцию, если вы их заинтересуете профессиональным разговором. Арабы очень близко держатся к собеседнику – им необходимо слышать его дыхание во время общения.


Проксемическое поведение включает не только дистанцию, но и взаимную ориентацию людей в пространстве. Друзья – рядом, участники деловой беседы – через угол стола, конкуренты – через стол.

3. Такесика – учение о контактах общающихся людей с помощью прикосновения. В разных культурах значительно различается и допустимое количество прикосновений. В Англии собеседники очень редко прикасаются друг к другу. В Кембридже между студентами принято обмениваться рукопожатиями дважды в год – в начале и в конце учебного года. В странах Латинской Америки, напротив, частота прикосновений очень велика. Из всех видов тактильных контактов самое распространенное – рукопожатие. Рукопожатие может быть очень информативным: короткое рукопожатие обозначает безразличие; продолжительное рукопожатие и влажные руки – волнение; ладонь вниз – главенствование; ладонь вверх – передача инициативы; прямая вытянутая рука – неравенство; пожатие кончиков пальцев – сохранение дистанции; жест «перчаткой» - честность партнера, ему можно доверять.

4. Просодика и экстралингвистика изучают такие внешние проявления голоса, как интонацию, громкость, тембр, паузы, смех, плач.

4. Интерактивная сторона общения


Интерактивная сторона общения связана с взаимодействием людей, с непосредственной организацией их совместной деятельности, при этом действие является основным содержанием общения. В своем собственном общении мы реагируем на действие партнера. За словами следуют действия, причем за одними и теми же словами могут следовать разные действия. Поэтому, общаясь, мы задаем себе вопрос: «Что собеседник делает?», отвечаем на него и свое поведение строим, исходя из полученного ответа. Что позволяет нам понять смысл действий партнера?


Одним из возможных способов понимания общения является восприятие положения партнеров, а также их позиций относительно друг друга. В любой беседе большое значение имеет статус партнера в момент общения, «здесь и сейчас». Важно и то, кто в данном общении ведущий, а кто ведомый.


Позиции в общении могут рассматриваться в русле трансактного анализа. Данное направление в психологии было разработано в 50-е гг. ХХ в. американским психологом и психотерапевтом Э. Берном. Наибольшую популярность и практическое применение получила разработанная им схема, в которой Э. Берн выделяет три способа поведения: Родитель, Ребенок, Взрослый. В любой момент каждый человек может быть в состоянии либо Взрослого, либо Родителя, либо Ребенка, и в зависимости от этого состояния ведется разговор, определяются позиции и статус собеседника. Каждый тип состояний важен для человека.

Родитель бывает двух разновидностей: «опекающий Родитель» (советует, защищает, опекает, помогает, поддерживает, жалеет, заботится) и «карающий Родитель» (указывает, приказывает, критикует, ругает за ошибки).

Взрослый трезво, реально анализирует ситуацию, не поддается эмоциям, логически мыслит, несет ответственность за совершенные действия.

Ребенок также имеет две позиции: «послушный» и «бунтующий» (Не хочу! Не буду! Отстаньте! А тебе какое дело? Как хочу, так и буду делать!).

Наиболее успешным и эффективным является общение двух собеседников с позиции Взрослых.

Трансакция – это единица взаимодействия партнеров по общению, сопровождающаяся заданием позиций каждого. Ее можно изобразить стрелкой, идущей от позиции, выбранной одним собеседником, к предполагаемой позиции другого участника общения.

Общение Родителя и Взрослого отличается динамичностью. Либо Взрослый своим уверенным поведением переведет Родителя в равноправную Взрослую позицию, либо Родитель сумеет подавить Взрослого и поставит его в позицию бунтующего Ребенка.

Общение Взрослого и Ребенка не менее динамично: либо Взрослый сумеет заставить Ребенка тоже стать Взрослым и ответственно отнестись к проблеме, либо беспомощность Ребенка спровоцирует переход Взрослого к позиции опекающего Родителя.

Общение Родителя и Ребенка строится по принципу взаимного дополнения, поэтому часто реализуется в общении, хотя может носить как спокойный характер («послушный Ребенок»), так и конфликтный («бунтующий Ребенок»).

Встречаются замаскированные виды общения, где его внешний (социальный) уровень не совпадает с истинным психологическим, маскирует его. Например, общение продавца и покупателя внешне может носить равноправный характер двух Взрослых, а фактически диалог продавца («Вещь хорошая, но дорогая») и покупателя («Именно это я и возьму») остается на уровне отношений Родителя (продавец) и Ребенка (покупатель).

Общение также можно рассматривать с позиции его участников на контроль или понимание.

Ориентация на контроль предполагает стремление одного из участников общения контролировать и управлять ситуацией и поведением других людей. «Контролеры» стремятся заставить партнера принять свой план взаимодействия и навязать свое понимание ситуации.

Ориентация на понимание предполагает равенство партнеров и направлено на достижение взаимной удовлетворенности ходом общения. Те, кто понимают, больше слушают, анализируют, наблюдают. Таким образом, в процессе взаимодействия люди реализовывают планы, цели и решают деловые проблемы.

Человеческое взаимодействие очень разнообразно, поэтому ученые пытаются упорядочить многообразные типы взаимодействий. Наиболее часто выделяются два типа взаимодействия: кооперация (сотрудничество), предусматривающая совместное достижение целей, и конкуренция (столкновение), предполагающая создание затруднений и препятствий соперникам в достижении целей.

Деловое взаимодействие организуется на основе принятых правил и норм, которые устанавливаются законодательными актами, служебными инструкциями, этическими кодексами, а также определяются принципами делового этикета.

Вопросы для самоконтроля

1. Что такое общение? Каковы его функции?

2. Назовите основные типы межличностного общения.

3. В чем заключается основная задача делового общения?

4. Какие психологические механизмы перцепции вам известны? Раскройте сущность каждого механизма.

5. В чем суть трансактного анализа Э. Берна?

6. Охарактеризуйте взаимодействие с позиций ориентации на контроль и понимание.

7. Перечислите коммуникативные барьеры. Раскройте сущность каждого барьера и приведите примеры из повседневной жизни.

8. Назовите виды невербальных средств общения. Какова их роль в межличностном взаимодействии? 
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ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ОБЩЕНИЯ

1. Основные виды и функции общения.

Проблемы межличностного восприятия.

Общение — основная форма человеческого бытия. Оно лежит в основе практически всего, что мы делаем, и служит жизненно важной цели установления взаимосвязей и сотрудничества людей.
Общение — это процесс установле​ния и развития контактов между людьми, порождае​мый потребностями в совместной деятельности и вклю​чающий:
· восприятие, познание и понимание партнеров по общению (перцептивная сторона общения);
· обмен информацией (коммуникативная сторона общения);
· выработку единой стратегии взаимодействия (ин​терактивная сторона общения).
Выделяют различные виды общения между людьми.
Основные виды общения человека

	1. Виды общения, выделяемые на основании используемых знаковых систем:

- вербальное (устная и письменная речь)

 - невербальное (бессловесное) 
	2. Виды общения, выделяемые по характеру связи общающихся:

- непосредственное (контакт «с глазу на глаз») 
- опосредованное (контакт при помощи письменных или технических средств)
	3. Виды общения, выделяемые на основании количества участвующих в общении людей

- межперсональное

(непосредствен​ные контакты людей в группах или парах, постоян​ных по составу участников) 
- массовое общение  (множество непо-средственных ко-  нтактов незнакомых людей или ком​муникация, опо-средованная раз-личными видами средств массовой информации)


	4. Виды общения, выделяемые по включенности в процесс общения социальных слагаемых

- межличностное (общение между людьми, облада-ющими уникаль-ными индивидуаль-ными качествами, которые раскрыва-ются другому по ходу общения) 
- ролевое (общение между носителями определенных социальных ролей)


Перцеп​тивная сторона общения заключается в восприятии внешних признаков собеседника (его выражения лица, способов выражения чувств, жестов и поз, физических качеств, оформления внешности, особенностей голоса и речи, совершаемых действий), в соотнесении их с его личностными характеристиками, в интерпрета​ции и прогнозировании на этой основе его поступков. 

Важная задача восприятия - формирование первого впечатления о человеке,  которое является  регулятором последующего поведения личности. При формировании первого впе​чатления общее позитивное впечатление о человеке обычно приводит к переоценке, а негативное — к недооцен​ке его личностных качеств. Многочисленные исследования психологов показали, что первое впечатление формируется под  воздействи​ем нескольких психологических факторов.

Психологические факторы, оказывающие влияние

на формирование первого впечатления      

	Первое впечатление о человеке

	
	Фактор превосходства

Партнеры по общению склонны переоценивать различные ка​чества тех людей, которые превосходят их по какому-то существенному для них параметру (интеллекту, социальному или финансовому статусу, внешности и т.д.).  Если же они имеют дело с партнерами, которых они, по их мнению, в чем-то превосходят, то первые вторых недооценивают.


	
	
	Фактор привлекательности

Чем больше внешне привлекателен для нас человек, тем больше мы склонны переоценивать и его психологические характеристики. Если же он непривлекателен, то и остальные его качества недооцениваются.


	
	
	Фактор отношения к наблюдателю

Положительное отношение к нам  со стороны партнера способствует приписыванию ему положительных свойств и от​брасыванию, игнорированию отрицательных. И наоборот, явное недоброжелательное отношение вы​зывает устойчивую тенденцию не замечать положи​тельного и выпячивать отрицательное.




В основе формирования первого впечатления лежит действие механизма стереотипизации.. Социальный стереотип - это устойчивый образ или представ​ление о каких-либо явлениях или людях, свойствен​ное представителям той или иной социальной группы. Главная задача социального стереотипа — позволить нам быстро сориентироваться в ситуации обще​ния. Для человека, усвоившего стереотипы своей группы, они выполняют функцию упрощения и сокращения процесса восприятия собеседника.
Проблема надежности восприятия невозможна без  учета ряда эффектов в процессе действия механизма    стеререотипизации. Наиболее типичными из них являются: хало-эффект  (грубое обобщение, оценка  в черно-белых красках),  эффект ореола (тенденция связывать ха​рактеристику одной черты характера с другими свойствами человека), эффект проекции (склонность приписывать негативные свойства своего характера, а также мотивы своего поведения другим). 
Более глубокое и объективное понимание партнера предполагает развитие и использование таких механизмов «тонкой настройки» на собеседника, как идентификация, эмпатия, аттракция, рефлексия, каузальная атрибуция.
Механизмы «тонкой настройки» на собеседника


	Идентификация  -

способ познания другого человека, при котором предположение о внутреннем состоянии собеседника строится на основе попыток поставить себя на его место
	Эмпатия  -

  эмоциональное 
вчувствование    или сопереживание другому
	Аттракция –

умение добиться благо​приятного, стойкого положительного отношения со​беседника к нам


	Рефлексия –

механизм самопознания в процессе об​щения, в основе которого лежит способность че​ловека представлять и осознавать то, как он воспринимается партнером по общению
	Каузальная атрибуция механизм интерпретации поступков и чувств другого человека, стремление к выяснению причин поведения субъек​та


2. Общение как обмен информацией
Эффективность общения как коммуникации зависит как от правильного использования средств коммуникации, т.е. коммуникативных знаний, умений, навыков (культура речи, умение говорить, слушать, задавать вопросы и т.д.), так и от способности осознавать и преодолевать коммуникативные барьеры. 
К основным средствам коммуникации обычно относят вербальные и невербальные. По некоторым данным от 60 до 80 % информации от собе​седника мы получаем по невербальному каналу. При этом важную роль играет  конгруэнтность человека, передающего информацию, то есть соответствие его вербальных и невербальных проявлений. Доказано, что если информация, передаваемая по этим каналам не совпадает, то собеседники полагаются на не​вербальную информацию.
Культура речевого общения  включает в себя, прежде всего, свободное владение языком и адекватное использование его вариантов: литературного языка, просторечия, профессиональной лексики. Речевая культура выражается в оценке уровня мышления собеседника, его жизненного опыта и в обращении к собеседнику на понятном для него языке. Необходимо употреблять простые, ясные и точные слова, грамотно формулировать свою мысль. 

Более эффективному восприятию речи партнерами по общению будет способствовать и использование говорящим коротких предложений (8 - 13 слов), в которых сформулирована законченная мысль, и определенная скорость речи (не более 2-3 слов в секунду), и наличие пауз (фраза, произносимая без паузы дольше 5-6 секунд, перестает осознаваться), и выразительность речи.
Исследования психолога П.Мицича показывают, что при словесной передаче информации происходит частичная ее потеря, а также частичное искажение ее смысла. В общении необходимо уметь ориентироваться не только на себя, но и на собеседника. Высказывания без ориентации на собеседника носят форму монолога. Сумма потерь информации при монологическом общении может достигать 50%, а в некоторых случаях – до 80% от объема исходной информации. При импульсивном, эмоциональном реагировании собеседником обычно понимается не более трети воспринимаемой информации.
Потери и искажения информации при передаче сообщения (по П.Мицичу)

Информация, которая должна быть передана собеседнику  - 100%

(
Информация, которая выражена словами, высказана – 80%

(
Информация, которая услышана собеседником – 70%

(
Информация, которая понята собеседником – 60%

(
Информация, которая осталась в памяти – не более 28%

Причинами, затрудняющими передачу информации от одного партнера к другому, могут быть также неточное высказывание, неумелое словесное изложение своих мыслей, неуместное использование профессиональных терминов, неверное истолкование намерений собеседника, чрезмерное использование иностранных слов, неполное информирование партнера, быстрый темп изложения информации, наличие смысловых разрывов и скачков мысли, неполная концентрация внимания, не использование различных каналов восприятия, витиеватость мысли, наличие логических противоречий в тезисе, неадекватная интонация, мимика и жесты, не совпадающие со словами.

Умение слушать – необходимое условие правильного понимания позиции партнера, верной оценки существующих с ним разногласий, залог успешной коммуникации. Типичными ошибками слушания  являются: перебивание собеседника, поспешные выводы или  возражения, непрошеные советы.

Существуют различные виды слушания.
                                                                Нерефлексивное (пассивное) слушание

Основные виды слушания                Рефлексивное (активное) слушание                                            

                                                                           Эмпатическое слушание
1.Нерефлексивное слушание (пассивное) – это слушание без анализа (рефлексии), дающее возможность собеседнику высказаться. Оно состоит в умении внимательно молчать. Все, что нужно делать - поддерживать течение речи собеседника, стараясь, чтобы он полностью выговорился. 

2.Рефлексивное слушание (активное) представляет собой процесс расшифровки смысла сообщений, в котором используются такие приемы, как выяснение, перефразирование, резюмирование  и  отражение чувств.

· Выяснение – обращение к собеседнику за некоторыми уточнениями. 

· Перефразирование – собственная формулировка сообщения говорящего для проверки точности его понимания. 

· Резюмирование – подытоживание основных идей или мыслей собеседника. 

· Отражение чувств – стремление показать партнеру по общению, что мы понимаем его чувства. 

  
3.Эмпатическое слушание позволяет почувствовать значение для собеседника сказанного им, переживать то же состояние, что и у него. 
3. Условия эффективного взаимодействия в общении
Взаимодействие в общении — это система  взаимно обусловленных действий партнеров по об​щению, направленных на взаимное изменение их поведения, деятельности, отношений, установок и др. с целью обеспечения результативности общения и выработки единой стратегии.

В процессе взаимодействия каждый стремится ори​ентироваться на свои цели и цели партнера. В зависи​мости от степени учета во взаимодействии этих це​лей выделяют различные стратегии поведения: сотрудничество, соперничество, компромисс, приспособление, избегание. Важно помнить, что среди этих стратегий нет плохих или хороших. Все зависит от конкретной ситуации общения, от целей, которые ставят перед со​бой партнеры, и ряда других факторов.
Основные стратегии взаимодействия

	Стратегия взаимодействия
	Степень учета во взаимодействии целей своих и партнера
	Условия, при которых целесообразно использование данной стратегии

	Сотрудничество
	Ориентация на максимальное достижение целей своих и партнера
	Наличие сильной взаимозависимости между партнерами, отсутствие предубеждений друг против друга, стремление к сохранению хороших отношений и др.

	Соперничество
	Ориентация лишь на свои цели без учета целей партнера
	Ситуации экстремального или принципиального характера,

дефицит времени, вероятность

опасных последствий

	Компромисс
	Ориентация на частичное (зачастую, временное) достижение целей партнеров ради сохранения условного равенства и сохранения отношений
	Партнеры обладают равными возможностями и имеют взаимоисключающие интересы, стороны могут удовлетвориться временным решением и т.д.

	Приспособление
	Ориентация на принесение в жертву собственных потребностей для достижения целей партнера
	Осознание одной из сторон своей неправоты, необходимость сохранения хороших отношений, сильная зависимость от партнера, незначительность проблемы, отсутствие шансов на другой исход и пр.

	Избегание
	Ориентация на уход от контакта, отказ от стремления к достижению своих целей для исключения выигрыша другого
	Отсутствие сил и времени для решения проблемы, ситуация затянувшегося конфликта, отсутствие желания решать проблему вообще, отсутствие четкой линии своего поведения, стремление выиграть время и др.


В процессе взаимодействия необходимо правильно выбирать дистанцию при общении с собеседником, так как чрезмерно удаленное или слишком близкое расстояние  по отношению к нему отрицательно влияют на результаты общения.
Основные виды дистанций в общении
	Дистанция
	Расстояние
	Собеседники
	Ситуация

	Интимная
	Менее 40 – 50  см
	Родители и дети, влюбленные и т.д.
	Духовная близость,

полное доверие

	Личная
	От  0,4 – 0,5

 до 1,2 – 1,5  м
	Друзья, единомышленники
	Доверие, обсуждение личных проблем, совместная деятельность

	Социальная

(общественная)
	От 1,2 – 1,5  м

до 3,7 – 4  м
	Коллеги по работе, начальник и подчиненный, деловые партнеры
	Прием у руководителя, деловые переговоры, визит к чиновнику

	Публичная
	Более 3,7 – 4  м
	Оратор и слушатели, знакомые
	Выступление перед аудиторией, ситуации, позволяющие воздержаться от общения или просто поздороваться


Эффективность взаимодействия в процессе общения связана также с теми позициями, которые занимают общающиеся. Согласно концепции американского психолога Э. Берна (трансактного анализа), каждый человек общается, пребывая в каком либо из  трех основных внутренних «Я» - состояний   - то он ведет себя как взрослый (действует, опираясь на разум и логику, рассуждает, анализирует информацию), то - как ребенок (отдается эмоциям, играет и шалит), то копирует поведение своих ро​дителей (оценивает, учит, руководит, покровительствует). 

В рамках трансактного анализа общение рассматривается как серия трансакций. Трансакция - это единица общения, которая состоит из стимула (какие – либо слова или действия, обращенные к другому человеку) и ответа на него.     Трансакции исходят из определенного состояния «Я» одного партнера по об​щению и направлены к определенному состоянию «Я» другого партнера. Одни трансакции приводят к оптимальному взаимодей​ствию, другие, наоборот, к проблемам во взаимоотношениях. 
      С точки зрения трансактного анализа взаимодействие между людьми только тогда будет гармоничным и эффектив​ным, когда между ними будут установлены параллель​ные трансакции, тогда как использование партнерами по общению перекрещивающихся трансакцй может  привести  к конфликту. 
      Основные виды трансакций
(буквами Р, В, Д обозначены внутренние «Я» - состояния личности – родительское, взрослое, детское)
	Параллельные трансакции

равноправия
	Параллельные трансакции

неравноправия
	Перекрещивающиеся трансакции

	Р              Р

В             В

Д             Д
	
Р              Р

В             В

Д             Д

	Р              Р

В             В

Д             Д




         Различные виды  параллельных трансакций можно проиллюстрировать следующими примерами. 1) Один прохожий спрашивает у другого: «Который час?», и тот отвечает: «Три часа дня» (трансакция «Взрослый» – «Взрослый»). 

2) Руководитель говорит подчиненному: «Как Вам не стыдно опаздывать?!» Подчиненный отвечает: «Извините, больше не буду» (трансакция «Родитель» – «Дитя»). Следующую ситуацию можно привести в качестве примера перекрещивающейся трансакции. Муж спрашивает жену: «Дорогая, ты не видела мой галстук?», и жена отвечает: «Ты уже не маленький, ты сам должен знать где лежат твои вещи» (трансакция «Родитель» – «Дитя» в ответ на трансакцию «Взрослый» - «Взрослый»).

       Человек, говоря первую фразу, задает тон разговора тем, что невольно выбирает себе и собе​седнику определенное состояние «Я». Зрелая личность умело использует разные формы поведения. Главное, они должны быть уместны и адекватны конкретной ситуации общения. Самоконтроль и гибкость помога​ют человеку вовремя вернуться во «взрослое» состояние. 
Практические задания:
1. Определите стратегии взаимодействия (соперничество, компромисс, избегание, сотрудничество, приспособление), которые целесообразно использовать в указанных условиях:

1) Наличие сильной взаимозависимости между партнерами, отсутствие предубеждений друг против друга, стремление к сохранению хороших отношений. 
2) Ситуации экстремального или принципиального характера, дефицит времени, вероятность опасных последствий.

3) Партнеры обладают равными возможностями, имеют взаимоисключающие интересы и могут удовлетвориться временным решением. 
4) Осознание одной из сторон своей неправоты, необходимость сохранения хороших отношений, сильная зависимость от партнера, незначительность проблемы, отсутствие шансов на другой исход. 
5) Отсутствие сил и времени для решения проблемы, ситуация затянувшегося конфликта, отсутствие желания решать проблему вообще, отсутствие четкой линии своего поведения, стремление выиграть время. 
2. Определите виды взаимодействия (трансакций по Э. Берну), которые используются собеседниками  в следующих ситуациях: 
1) руководитель -  подчиненному: «Как вы думаете, что нужно предпринять, чтобы прекратить опоздания на работу?»; 
2) предприниматель – налоговому инспектору: «На каком основании Вы наложили штраф?!»; 
3) на переговорах одна сторона – другой: «Вы сорвали нам поставки, в результате чего мы понесли ощутимые потери!»
4) один студент другому: «Преподаватель еще не пришел. Давай уйдем с занятия»;

5) продавец – покупателю: «Вещь,  конечно, хорошая, но вы не сможете себе это позволить»;

6) один сотрудник – другому: «Делая работу не своевременно, мы подрываем свой авторитет».
