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Тема № 5.
Вербальная коммуникация
Заберите у меня все, чем я обладаю. 

Но оставьте мне мою речь. И скоро я обрету все, что имел. 

Даниэл Уэбстер
К вербальным средствам общения относится человеческая речь. Именно с ее помощью люди передают и получают информацию, «упакованную» в тот или иной текст. Не случайно нашу эру называют эрой «человека говорящего».
Специалистами подсчитано, что современный деловой человек за день произносит примерно 30 тыс. слов, или более 3 тыс. слов в час. Речевое (словесное) сообщение, как правило, сопровождается несловесным, помогающим осмыслить  речевой текст. 

Все средства коммуникации можно свести в одну таблицу. Стр. 34 (Панфилова)

Различают 4 вида речевой деятельности:

· Говорение и написание – участвуют в производстве текста (передача информации),
· Слушание и чтение (восприятие текста, заложенной в нем информации).
В речевом общении участвуют два и более человека. Общение в одиночестве, с самим собой («тихо сам с собой я веду беседу») называется аутокоммуникацией и считается неадекватным, так как общение всегда предполагает наличие партнера и обмен информацией.

В зависимости от намерений коммуникантов (что-то сообщить, узнать, выразить оценку, отношение, побудить к чему-либо, сделать что-то приятное, оказать услугу, договориться по какому-либо вопросу и тд.) возникают различные речевые тексты, речевые конструкты: 
Типы высказываний:

Сообщение

комплимент

Мнение, суждение

предположение

Рекомендация, совет

выводы, резюме

Критическое замечание

ответы, вопросы

В любом тексте (письменном, устном) реализуется система языка. Любой  национальный язык – это совокупность разнообразных явлений:

· Литературный язык – это язык образцовый, нормы обязательны для носителей языка.

· Просторечие – отклонение от литературной нормы, главная причина - недостаточное владение литературным, малообразованность.

· Территориальные диалекты (местные говоры) – устная разновидность языка ограниченного числа людей, живущих на одной территории.

· Социальные диалекты – диалекты отдельных групп, порождаемые социальной, сословной, профессионально-производственной, возрастной неоднородностью общества.

· Жаргон (сленг и язык арго). 

Язык – это система фонетических, лексических, грамматических единиц, являющаяся средством выражения желаний, намерений, чувств и т.д.

Основные функции языка:

· Конструктивная (формирование информации)

· Коммуникативная (обмен информацией)

· Эмотивная (выражение отношения говорящего к предмету речи и непосредственная эмоциональная реакция на ситуацию)

· Воздействие на адресата (партнера).

Язык реализуется в речи и только через нее выполняет свое коммуникативное предназначение. Речь – это внешнее проявление языка.

В зависимости от того, как мы используем слова, а также от условий, в которых протекает общение, выделяют различные виды речи:

                                                                   Речь


    Внутренняя                                      Внешняя (устная)                   Письменная

(речь для себя)                   

как мы решаем задачу                                                                     


                           Восклицательная        Диалог           Монолог

(появилась одна из первых-сообщить                                        (обращение к другому или другим 

всем о своем состоянии)                                                 одного чел., план выступления фиксируется)

                                                               разговорная, взаимные 

                                                                  реплики

При помощи речи осуществляется кодирование и декодирование информации:

Коммуникатор (К) в процессе говорения кодирует, а реципиент (Р) в процессе слушания декодирует.

Термины «говорение» и «слушание» введены И.А. Зимней, как обозначение психологических компонентов вербальной коммуникации.

Последовательность действий К и Р, с точки зрения передачи информации восприятия смысла сообщения, изображена схематично: К – С – Р , она ассиметрична, т.к. для коммуникатора смысл сообщения предшествовал кодированию, а для реципиента  смысл сообщения раскрывается одновременно с декодированием. В этом случае отчетливо проявляется значение ситуации совместной деятельности: ее осознание включено в сам процесс декодирования. Если смысл не будет понят, то не получится совместной деятельности.

Какие, на ваш взгляд, существуют виды коммуникаций?

Деловой разговор, деловая беседа по телефону, пресс-конференции, деловые переговоры, торги, дискуссии, симпозиумы, дебаты, спор, публичная речь, презентация, самопрезентация.

Как ранее было нами замечено, общение – это коммуникативный процесс обмена информацией, переживаниями, настроениями, желаниями т.д.. Также необходимо помнить, что коммуникация в общении всегда значима для ее участников, так как обмен сообщениями происходит не без причины, а ради достижения  целей, удовлетворения потребностей и т.д. Но на пути передачи информации  могут появляться затруднения, психологические препятствия, которые  названы психологическими барьерами.
Причины возникновения барьеров. Как преодолевать барьеры.
Барьеры непонимания.

Иногда в процессе общения нам кажется, что человек нас не понимает, наши слова до него не доходят, он защищается от нас наших слов и переживаний,  возводит барьеры.

В сущности, каждому человеку это  свойственно, защищаться от воздействия. Коммуникация – это влияние, следовательно, в случае успеха коммуникации должно произойти какие-то изменение в представлениях о мире того, кому адресована информация. Но не всякий человек хочет этих изменений, так как они могут нарушить его представления, его убеждения, его образ мыслей, его покой и т.д.

Человек должен уметь отличать «хорошую» информацию от «плохой».

Механизм возникновения коммуникационных барьеров:

Б.Ф.Поршнев дает интересную и оригинальную трактовку данного процесса. Он пришел к выводу, что речь является способом внушения, или суггестии, самым мощным из средств воздействия, имеющихся в арсенале человека. Об этом он писал: «Хотя всякий говорящий внушает, однако далеко не всякое словесное внушение приемлется как таковое, ибо в подавляющем большинстве случаев налицо и встречная психологическая активность, называемая контрсуггестией, противовнушением, которая содержит в себе способы защиты от неумолимого действия речи».

Именно контрсуггестия и является главной причиной возникновения коммуникативных барьеров.

Поршнев выделил: избегание, авторитет – защита от источника коммуникации, непонимание – защита от самого сообщения.

1. Избегание. Избегание источников воздействия, уклонение от контактов с партнером – невнимательность, не слушает, пропускает мимо ушей, не смотрит на собеседника, постоянно находит повод отвлечься, использует любой предлог для прекращения  разговора, уклонение от определенных ситуаций (при просмотре кино закрывает глаза в самом страшном месте).

Возможные причины:

· попытка избежать эмоционально тяжелой информации,

· не желание, чтобы на его решение оказывали влияние,

· игнорирование встреч, заседаний – способ избежать соприкосновения с источником воздействия.

Преодоление избегания:

в форме  невнимания (сидя на лекции, мы читаем книгу – самоустранение от воздействия,  разговариваем с другом, но пропускаем мимо ушей – избегание воздействия). Управление этим видом контрсуггестии – это управление вниманием.

Приемы привлечения внимания. 
1 фаза:

· «нейтральные фразы». Суть – в начале выступления высказывается фраза прямо не связанная с основной темой. Но имеющая какое-то значение, смысл и ценность для всех присутствующих и поэтому привлекающая внимание.

· «завлечение». Суть – произносится фраза трудно воспринимаемая, тихо, непонятно, монотонно, неразборчиво. Слушателю приходится напрягаться и концентрировать внимание. Говорящий провоцирует слушающего самого применить способы концентрации внимания.

· Установления зрительного контакта. Суть – обвести взглядом аудиторию, зафиксировать на одном, потом на нескольких. Прием широко распространен в любом виде общения. Пристально глядя на человека, мы привлекаем его внимание, постоянно уходя от чьего-то взгляда, мы показываем, что не желаем общаться. Любой разговор начинается со взаимного зрительного контакта.
Поскольку внимание может в любую минуту быть отвлечено чем угодно, то его нужно поддерживать

Группа или фаза поддержание внимания:

· «изоляция». Суть - когда мы хотим поговорить по душам, мы уединяемся, если это разговор в аудитории – лекция, то перед началом мы закрываем окна, двери. Если этого не сделать, то общение будет не эффективным. Но это внешние факторы, это максимум для говорящего. Но как изолировать от внутренних факторов? Чаще всего слушающий отвлекается на себя, готовя реплики, обдумывая аргументы, ждет окончания речи, чтобы вступить в разговор. Вот здесь требуется развивать собственные навыки для слушающего, не отвлекаться на свои мысли и не терять информацию.

· «навязывание ритма».  Суть – внимание всегда подвижно, оно как бы мерцает. Особенно отвлечению внимания способствует монотонное изложение материала, даже самый внимательный слушатель заснет. Чтобы этого не случилось, необходимо постоянно изменять голос, темп, интонации.
· Акцентировка внимания. Суть – делать акценты. 
В случае прямой акцентировка используются фразы служебные, смысл которых и составляет привлечение внимания – это «прошу обратить особое внимание», «важно отметить, что…»
Косвенная акцентировка  достигается за счет, того, что места, к которым нужно привлечь внимание, выделяются из общего строя общения за счет контраста – они организуются таким образом, чтобы контрастировать с окружающим фоном и поэтому автоматически привлекать внимание.
2. Авторитет – второй барьер коммуникации.

Человеку свойственно разделять человечество на авторитетных и неавторитетных.  Первым оказывается доверие, вторым нет.

Для того, чтобы справиться с этим барьером, нужно и важно хорошо представлять, что является для данного человека авторитетом, какое основание для этого, какие ценности, кокой статус партнера. Дело в том, что основания для этого очень индивидуальны, так как система ценностей формируется исходя из собственной истории жизни (пример: Черчель).

3. Непонимание. Довольно сложно в некоторых ситуациях определить, опасна информация или нет. Вот в такой момент и вступает защитная система – непонимание самого сообщения.

Но иногда такая система тоже дает сбой, и информация не воспринимается.

Например: иногда информация очень сложно изложена, используются сложные термины, некорректные аргументы, которые дискредитируют в общем очень важную мысль. Не даром говорят, что нужно стремиться строить простые предложения и не говорить длинных фраз, если есть более короткие. Дело в том, что данная защитная система работает автоматически, поскольку она как бы встроена в человека. 

Дело в том, что правильные предложения, исходящие от неприятного человека не усваиваются, а человек не обладающий авторитетом. Не знающий как это сделать, может положить всю жизнь на доказывание  своей правоты, но его не услышат.  Чтобы избегать таких ошибок, необходимо прилагать усилия, чтобы не попасть под ложное срабатывание системы безопасности.
