Общение

Основные понятия темы

Общение, коммуникация, коммуникативная сторона общения, средства общения (вербальные и невербальные), речь, говорение, слушание, интерактивная сторона общения, перцептивная сторона общения, эмпатия.

Примерный план ваших действий при подготовке к занятию

· Составьте словарь основных понятий темы.

· Опираясь на содержание рекомендованной литературы составьте схе​му средств общения и решите задачи (см. Практические материалы).

· На основе информационных материалов заполните следующую таблицу, раскрыв содержание видов слушания и их приемов.

Виды слушания

	Критерии анализа
	Виды слушания

	
	Нерефлексивное
	Рефлексивное
	Эмпатическое

	1.  Функции
	
	
	

	2.  Используемые приемы
	3.  
	
	


· Опираясь на информационные материалы укажите качества личности, необходимые для успешного общения.

Практические материалы

Психологические задачи (Сапогова Е.Е. Задачи по общей психологии. - М., 2001. С 117, 127; Атватер И. Я Вас слушаю. М.,1988. С.52)

Задача 1

Ниже приведен список утверждений. Оцените их с точки зрения правильности и неправильности (ответы обоснуйте).

1. Величина межличностной дистанции зависит от культурных традиций.

2. В большинстве случаев человек выбирает свою социальную роль добровольно.

3. Взаимное влечение двух людей определяется главным образом внутренними качествами каждого из них.

4. Достижение человеком власти чаще всего зависит от обстоятельств или даже от случая, а не от его внутренних качеств.

5. Эффект ореола состоит в том, что, усмотрев в человека какое-то главное (по нашему мнению) качество, мы склонны видеть у него и другие качества, гармонирующие с этим качествам.

6. Мы склонны чаще объяснять поведение другого человека внешними причинами, а не внутренними.

7. Стереотип – это сравнительно объективное представление о группе людей, с которой у нас были ограниченные контакты.

8. Установки «выкристализовываются» в период от 12 до 20 лет, и впоследствии изменить их очень трудно.

9. В случае когнитивного диссонанса мы всячески стараемся обосновать сделанный нами выбор.

10. Авторитетная личность менее подвержена предрассудкам, чем прочие люди.

Задача 2

Используя свои знания о невербальной коммуникации, по приведенным отрывкам попробуйте догадаться о том, что в действительно происходит с их персонажами.

1. …Однако бойкость не удавалась ей, и чаще всего, особенно при новых людях, взгляд Марии Ивановны пропадал в пространстве, хотя болтала она в это время без умолку. (И.А. Бунин)
2. Лицо Александра Ивановича сохраняло нейтральность, но руки его бесцельно шарили по столу, как у слепого. (И. Ильф, Е. Петров)
3. [Мармеладов] стукнул себя кулаком по лбу, стиснул зубы, закрыл глаза и крепко оперся локтем о стол. Но через минуту лицо его вдруг изменилось, и каким-то напускным лукавством и выделанным нахальством он взглянул на Раскольникова, засмеялся и проговорил:

– А сегодня у Сони был, на похмелье ходил просить! Хе, хе, хе! (Ф.М. Достоевский)
4. Разговаривая, он, как на пружинах, подскакивал на диване, оглушительно и беспричинно хохотал, быстро-быстро потирал от удовольствия руки, а когда и этого оказывалось недостаточно для выражения его восторга, бил себя ладонями по коленкам, смеясь до слез. (Б. Пастернак)

5. Его желтая барабанная пятка выбивала по чистому полу тревожную дробь. (И. Ильф, Е. Петров)
6. Как только присяжные уселись, председатель сказал им речь об их правах и ответственности. говоря свою речь, председатель постоянно переменял позу: то облокачивался на левую , то на правую руку, то на спинку, то на ручки кресел, то уравнивал каря бумаг, то гладил разрезной нож, то ощупывал карандаш. (Л.Н. Толстой)
7. Невольно я подняла голову и прямо напротив увидела две руки, какиз мне еще не приходилось видеть: они вцепились друг в друга, точно разъяренные звери, и в неистовой схватке тискали и сжимали друг друга, то что пальцы издавали сухой треск, как при раскалывании ореха. (С. Цвейг)
8. Ты запрокидываешь голову – Затем, что ты гордец и враль… (М. Цветаева)
9. Полыхаев удивительно быстро моргал глазами и так энергично потирал руки, будто бы хотел трением добыть огонь по способу, принятому среди дикарей Океании. (И. Ильф, Е. Петров)
10. Вазир-Мухтар смотрел спокойно, с неопределенною сосредоточенностью, как бы мимо глаз евнуха или сквозь него. (Ю. Тынянов)
Задача 3

Для каждого примера, приведенного ниже, подумайте: «Что собственно собеседник пытается сказать?», опишите (одним словом или короткой фразой) выражаемое чувство.

	Слова говорящего
	Выражаемое чувство

	Я сыт по горло Вашими извинениями
	

	Хорошо, я извиняюсь! Что еще Вы от меня хотите?
	

	Если бы я и попытался, я все равно не смог бы подготовить в тот момент другого документа
	

	Вы хотите меня проверить?
	

	Я бы с ней так не обошелся!
	

	Не могли бы Вы перенести обсуждение наших планов на следующую неделю? У меня в пятницу еще один экзамен.
	

	Кажется, он все делает лучше, несмотря на то, что у него нет такого опыта, как у меня.
	

	Я не могу понять этих людей. Может, хватит им угождать!
	

	Я никогда больше не буду ей помогать. Даже ни слова благодарности за все, что я сделал для нее!
	

	Мы могли бы попробовать снова, но, честно говоря, я думаю, что этого делать не стоит.
	


Информационные материалы

Атватер И. Я Вас слушаю: (Советы руководителю как правильно слушать собеседника). М.,1988. С 7–60.

<…> из всех умений, определяющих общение, умение слушать является самым необходимым и именно оно требует совершенствования в наиболь​шей степени. <…> Неумение слушать является основной причиной неэффективного общения, поскольку именно оно приводит к недоразумениям, ошиб​кам и проблемам. <…>

Почему мы не слушаем?

Мы не слушаем потому, что чрезмерно заняты собственной речью. <…> Как удачно выразился один психолог, "разговор - это соревнование, в котором первого, кто задержит дыхание, объявляют собеседником". Добавим, собеседником упорным и безнадежным, т.е. собеседником, который по существу не слушает совсем. <…>

Мы не слушаем потому, что ошибочно думаем, что слушать - значит просто не говорить. Это далеко не так. От высказываний воздерживаются по многим причинам. Собеседник, возможно, вежливо ждет своей очереди или обдумывает предстоящее высказывание. <…>

Мы не слушаем потому, что поглощены сами собой, своими переживаниями, заботами или проблемами. <…>

Мы не слушаем просто потому, что не хотим. <…>

Мы не слушаем также и потому, что просто не умеем слушать. Это нисколько не удивительно, если вспомнить, что человек приобретает любые навыки, в том числе и умение слушать, следуя примеру или подражая другим в период формирования личности. <…>

Мы не слушаем еще и потому, что судим. В результате многолетней клинической практики психологи пришли к такому выводу: одной из главных причин неэффективного слушания является «наша склонность к суждениям, оценкам, одобрению и неодобрению заявлений других». <…>

Слушание - активный процесс

<…> Прежде всего надо хотеть слушать. Иначе слова попадут в глухие уши, как это зачастую и бывает. 

Часто ли мы действительно слушаем, когда речь собеседника нам неинтересна или когда мы чувствуем себя усталыми? Да, мы слушаем, но вполуха, без энтузиазма. Оказывается, что мы почти ничего не услышали из того, что нам говорилось, поскольку на самом деле мы не слушали, и в основном потому, что не хотели.

Чтобы услышать мы должны заплатить вниманием. Именно "заплатить", т.е. отдать одно в обмен на что-то другое. Слушая, мы отдаем наше внимание, нашу заинтересованность и усилия с тем, чтобы получить взамен информацию, понимание, а возможно, и комфорт или развлечение. Слушание – тяжелый труд, вот почему мы не можем слушать долго. Но умение слушать – это еще и дар, ценнейший дар, которым можно одарить другого.

Слушание - активный процесс и в том смысле, что мы делим с говорящим ответственность за общение. 

Слушание - активный процесс и в том смысле, что оно требует определенных навыков. Вас это удивляет? Слушание на самом деле является умением общаться, учиться этому надо в первую очередь, поскольку слушать приходится часто. Кроме того, из всех видов общения умению слушать меньше всего учатся и меньше всего совершенствуют. <…>

Что такое нерефлексивное слушание?

Нерефлексивное слушание является по существу простейшим приемом и состоит в умении внимательно молчать, не вмешиваясь в речь собеседника своими замечаниями. Такое восприятие можно назвать пассивным условно. Это - активный процесс, требующий физического и психологического внимания. В зависимости от ситуации в процессе нерефлексивного слушания может быть выражено понимание, одобрение и поддержка. <…>

Минимизация ответов (невмешательство)<…> "Да!", "Это как так?", "Пониманию вас..." Эти нейтральные. по существу малозначащие фразы представляют собой те минимальные и простейшие ответы, которые позволяют содержательно продолжить беседу. Такие ответы являются приглашением высказаться свободно и непринужденно. Они помогают выразить одобрение, интерес и понимание. <…>

Например, многое о том, что человек хочет сказать, можно определить по выражению его лица, по его позе, движениям. 

В таких случаях могут помочь "буферные" фразы типа:

"У Вас вид счастливого человека"

"Вас что-то беспокоит?"

"Вы чем-то встревожены?"

"Что-то случилось?"

Исследования показали, что простейшая нейтральная реплика или утвердительный наклон головы ободряет собеседника и вызывает у него желание продолжать беседу, а главное - общение. Есть. конечно, и другие приемы ответов, служащих той же цели. Важно только, чтобы ответы возникали естественно и были бы всегда действительно нейтральными. Наиболее употребительными и минимальными ответами могут быть следующие:

"Да?"

"Продолжайте, пожалуйста. Это интересно."

"Понимаю".

"Приятно это слышать."

"Можно ли поподробнее?"

Эти реплики нейтральны, их иногда называют "открывающими", т.е. такими, которые способствуют развитию беседы, особенно в ее начале. Такие слова вдохновляют говорящего, снимают напряженность, возни​кающую из боязни быть непонятым или получить молчаливый отказ, по​скольку молчание часто истолковывается неправильно - как незаинтересованность или несогласие.

Рефлексивное слушание

<…> рефлексивное слушание является объективной обратной связью с говорящим, используемой в качестве контроля точности восприятия услышанного. Иногда эти приемы называют «активным слушанием», потому что слушающий более активно, чем при нерефелексивном слушании, использует словесную форму для подтверждения понимания сообщения говорящего. <…>

Применяя приемы рефлексивного слушания мы открываем наше понимание услышанного для критики и поправок. Важно то, что рефлексивное слушание помогает нам добиваться большей точности понимания собеседника. <…>

Рассмотрим четыре вида рефлексивных ответов: выяснение, перефразировние, отражение чувств и резюмирование. Обычно эти виды ответов используются в комбинации. <…>

Выяснение - это обращение к говорящему за уточнениями. Выяснение помогает сделать сообщение более понятным и способствует более точному его восприятию слушающим. Чтобы получить дополнительные факты или уточнить смысл отдельных высказываний, слушающий может сказать примерно так: «Пожалуйста, уточните это». Или если необходимо понять явление в целом, можно спросить, например: «В этом ли состоит проблема, как Вы ее понимаете?». Такие вопросы заставляют улучшить и уточнить первоначальное сообщение, чтобы слушающий точнее понял, о чем идет речь.

Перефразировать – значит сформулировать ту же мысль иначе. В беседе перефразирование состоит в передаче говорящему его же сообщения но словами слушающего. <…> Цель перефразирования - собственная формулировка сообщения говорящего для проверки его точности. Перефразирование, как ни странно, полезно именно тогда, когда речь собеседника кажется нам понятной. 

Перефразирование можно начать следующими словами:

"Как я понял Вас..."

"Как я понимаю, Вы говорите..."

"По Вашему мнению..."

«Вы думаете…»

«Вы можете поправить меня, если я ошибаюсь, но…»

"Другими словами, Вы считаете..." 

При перефразировании важно выбирать только существенные главные моменты сообщения, иначе ответ вместо уточнения понимания может стать причиной путаницы. Следует выборочно повторять речь собеседника.

<…>  значение перефразирования в том именно и состоит, чтобы убедиться, насколько точно наше понимание собеседника. <…>

Отражение чувств. Здесь акцент делается не на содержание сообщения, как при перефразировании, а на отражение слушающим чувств, выраженных говорящим, его установок и эмоционального состояния. > 

Отражая чувства собеседника, мы показываем ему, что понимаем его состояние, поэтому ответы следует формулировать, насколько это возможно своими словами. И тем не менее для облегчения рефлексивного отражения чувств можно пользоваться определенными вступительными фразами, например:

«Мне кажется, что Вы чувствуете…"

"Вероятно, Вы чувствуете… "

"Вы несколько расстроены…"

Резюмирование. Резюмирующие ответы подытоживают основные идеи и чувства говорящего. Этот прием применим в продолжительных беседах <…>. Резюмирующие высказывания помогают соединить фрагменты разговора в смысловое единство. Они дают слушающему уверенность в точном восприятии сообщения говорящего и одновременно помогают говорящему понять, насколько хорошо ему удалось передать свою мысль. 

Как и в других описанных выше видах ответов, резюме следует формулировать своими словами, но типичными вступительными фразами могут быть следующие:

"То, что Вы в данный момент сказали, может означать..."

"Вашими основными идеями, как я понял, являются..."

"Если теперь подытожить сказанное Вами, то..."

Эмпатия 

 Эмпатия, или сопереживание, означает понимание чувств другого человека, выражает понимание этих чувств в соответствии с его внутренними переживаниями. Чтобы лучше понять человека, мы стремимся определеить, какое для него значение имеют эти чувства. Мы переживаем чувства других, как если бы они были нашими собственными. Это «как если бы» и является ключом к эмпатии. Эмпатия – это чуткость к другим.Эмпатия прямо противоположна эгоцентрическому равнодушию, так распространенному в наши дни. Любой человек склонен отдавать предпочтения своим потребностям. Эмпатия помогает сочетать собственные интересы с заботами о других. Она и делает наше поведение социальным. Те, кто патологически лишен чувства эмпатии, как, например, психопаты, всегда заняты неотложным удовлетворением только своих потребностей и равнодушны к чувствам и переживаниям других. С другой стороны, люди, обладающие чрезмерной эмпатией, рискуют поставить под угрозу свое бытие, беря на себя непосильное бремя забот других людей. Большинство из нас находятся где-то между этими полюсами.

Эмпатическое слушание отличается от активного, рефлексивного слушания установкой, а не приемами. Оба вида слушания означают одно и тоже: внимание и отражение чувств. Разница заключается в цели или намерениях. Цель активного, рефлексивного слушания – осознать как можно точнее сообщение говорящего, т. е. значение его идей, или понять переживаемые чувства. Цель эмпатического слушания – уловить эмоциональную окраску этих и их значение для другого человека, проникнуть в систему его внутренних ценностей и понять, что истинно означает высказанное сообщение и какие чувства при этом испытывает собеседник. Эмпатическое слушание – это более интимный вид общения, чем активное слушание, оно является прямой противоположностью категоричного, критического восприятия. 

Подумайте к примеру, как могли бы Вы ответить на такое заявление: «Каждый раз, когда я предлагаю новую идею, ее заваливают! Поэтому зачем пытаться?». 

Равнодушный или нечуткий собеседник может ответить примерно так: «Действительно, почему бы и не прекратить попыток?» или «Я бы не беспокоился об этом, пока у тебя есть эта работа». Более отзывчивый собеседник мог бы ответить так: «Ты просто устал». А еще более чуткий (эмпатический) собеседник сказал бы примерно следующее: «Когда все идеи отвергают, опускаются руки» или «У тебя настолько отбили охоту, что ты готов сдаться. Но сама мысль об этом тебе не дает покоя». 

<…> Эмпатическое слушание труднее, чем активное, поскольку требует придерживаться техники рефлексивного слушания. Эмпатия означает искреннее желание понять другого человека, несмотря на риск услышать в ответ критику или требование изменить поведение в связи с услышанным. Эмпатическое слушание необходимо в ситуациях с высоким эмоциональным напряжением, как, например, при разрешении конфликтов между людьми, решении проблем или проведении переговоров.

