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Введение

Человек существует и развивается в обществе. В процессе жизнедеятельности люди вступают друг с другом в определенные отношения. Содержание и уровень этих отношений может быть различным: индивид вступает в отношения с индивидом, с группой, группы также вступают в отношения между собой, таким образом, человек оказывается субъектом многочисленных и разнообразных отношений. В этом многообразии необходимо, прежде всего, различать два основных вида отношений: общественные и межличностные.

В структуру общественных отношений входят экономические, социальные, политические, идеологические и другие. Специфика их заключается в том, что в них индивиды выступают как представители определенных групп (классов, профессий, политических партий). Такие отношения строятся не на основе симпатий и антипатий, а на основе определенного положения, занимаемого каждым в системе общества. Это означает, что общественные отношения носят безличный характер. Но, оставаясь личностями в системе безличных общественных отношений, люди вступают во взаимодействие, общение, где их индивидуальные характеристики неизбежно проявляются. Поэтому внутри системы безличных общественных отношений появляется второй ряд отношений – межличностные. 
Межличностные отношения как бы «опосредуют» воздействие на личность более широкого социального целого.  Их важнейшая специфическая черта – эмоциональная основа, они возникают и складываются на основе определенных чувств, рождающихся у людей по отношению друг к другу. Оба ряда отношений человека (и общественные, и межличностные) реализуются в общении. Поэтому условием успешности профессиональной и общественной деятельности, благополучия в личной жизни является умение  правильно общаться, взаимодействовать с людьми.
Многочисленные психологические исследования ясно показывают, что осознание человеком причин и закономерностей своего поведения может радикально изменить его отношение к жизненным ситуациям. У него возникает возможность понимать их глубже, видеть несколько вариантов собственных действий там, где раньше усматривался только один, предполагать несколько причин развития событий там, где приходила на ум только одна. Понимание возможного многообразия причин и способов поведения, ясное и вместе с тем гибкое видение ситуаций общения позволяют сделать наилучший выбор из нескольких возможных вариантов реагирования, что делает человека более свободным, «хозяином своего общения».

Конечно, из результатов исследований далеко не всегда можно сделать однозначные выводы, и, конечно, нельзя воспринимать приведенные сведения как рецепты, которые немедленно надо использовать. Нет. Важна попытка анализа своего общения, осознание его закономерностей и стремление улучшить свое взаимодействие с другими людьми.
Лекция 1
Понятие общения
На уровне житейского, обыденного понимания у каждого человека есть определенное представление о том, что такое общение. И все-таки каждый ли может четко определить, что есть общение и что не является общением. Можно ли назвать общением техническое совещание? Заказ авиабилетов по телефону? Не говоря уже о таких привычных словосочетаниях, как «общение с искусством», «общение с компьютером», «общение с животными». 
Изучением тех или иных сторон общения заняты разные науки: философия, психология, социология, информатика и др. Сложность определения того, что есть общение, во многом связана с очень широкой сферой применения этого слова. Но, как говорил выдающийся советский психолог Л.С.Выготский, когда объем понятия стремится к бесконечности, его содержание стремится к нулю. Поэтому важно определить границы понятия «общение».

Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.
Исходя из этого нельзя называть общением взаимодействие человека с животными, компьютером и другими объектами.
Функции общения. Наиболее очевидной функцией является передача каких-то сведений, какого-то содержания и смысла. Но эта передача в конечном счете влияет на поведение человека, его действия и поступки, на состояние и организованность его внутреннего мира. Отсюда ясна роль общения в достижении психикой каждого человека максимума в своем развитии. 
Общение выполняет три основные функции: 1) информационно-коммуникативную, 2) регулятивно-коммуникативную, 3) эмоционально-коммуникативную. 

Информационно-коммуникативная функция раскрывается в процессах передачи и приема информации партнерами по общению. В реальных процессах общения между людьми информация не просто передается – принимается, но и формируется. Это не только выравнивание различий в исходной информированности партнеров, но и стремление понять взгляды и установки друг друга, сопоставить их, выразить свое согласие или несогласие, прийти к определенным согласованным или новым результатам.

Регулятивно-управляющая функция общения проявляется в воздействии на поведение партнеров в процессе их общения. Благодаря общению человек получает возможность регулировать не только свое собственное поведение, но и поведение других людей. Происходит взаимная «подстройка» действий.

Третья функция общения – эмоционально-коммуникативная – оказывает большое воздействие на эмоциональное состояние человека. Весь спектр человеческих  эмоций возникает и развивается в процессе общения людей. В процессе общения людей может изменяться интенсивность эмоциональных состояний партнеров: происходит либо сближение этих состояний, либо их поляризация, взаимное усиление или ослабление. Человек в общении может эмоционально разрядиться или, наоборот, усилить эмоциональную напряженность. Сама потребность в общении часто возникает в связи с необходимостью изменить свое эмоциональное состояние.
Виды общения
Общение – необыкновенно сложный и многоплановый процесс. Поэтому существует множество его классификаций. Рассмотрим лишь некоторые из них.
В зависимости от способа контакта партнеров различают два вида общения: непосредственное и опосредованное.
Непосредственное общение реализуется с помощью естественных средств: речи, мимики, пантомимики, жестов и т.п. При этом партнеры находятся рядом друг с другом.
Опосредованное общение имеет место в условиях, когда партнеры разделены в пространстве и времени. В качестве инструмента общения здесь используются специальные посредники, выступающие как связующее звено между партнерами. К ним относятся предметы, записки, книги, объекты культуры, третьи лица – посредники, всевозможные технические средства: телефон, радио, телевидение, компьютер и др. 

В зависимости от уровня регламентированности общения можно выделить два его вида: формальное (ролевое) и неформальное.

Формальное общение регламентировано какими-то правилами, инструкциями, должностными обязанностями, морально-этическими нормами, правовыми и административными актами, ролевыми предписаниями и др. Они ограничивают общение по тем или иным параметрам: по содержанию, форме, средствам, времени, виду, количеству участников, месту, ситуации и др. Так, свои ограничения имеет профессиональное общение любого специалиста: педагога, врача, работника милиции, политика.
Неформальное общение не имеет никаких нормативных ограничений. Правила и нормы этого общения определяются самими партнерами. Поэтому оно глубоко личностно и индивидуально. Неформальное общение позволяет человеку максимально раскрыть себя в личностном плане. Подобное общение встречается среди очень близких друзей, влюбленных, супругов, родителей и детей.
В зависимости от соотношения интересов партнеров выделяют два основных типа общения: монологическое и диалогическое. 
Монологическое, в свою очередь, включает в себя императивное и манипулятивное общение. 
	Виды общения
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	Диалогическое
(субъект-субъектное)


	
	
	
	Монологическое 
(субъект-объектное)

	Партнера воспринимаем 
как равного 

(Я – активный субъект
и мой партнер тоже)
	
	
	
	Партнер воспринимается 
как объект, мишень
 для воздействия

(Партнер присутствует,
но активность партнера меня не интересует, 
идет как бы внутренний монолог)
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	Императивное

подразумевает 
прямые указания

(очевидно, что интересы 
партнера не учитываются)
	
	Манипулятивное

скрытое воздействие 
на партнера

(внешне кажется, 
что интересы партнера 
учитывают)


Диалогическое общение основано на равноправии партнеров. Оно возникает лишь в случае соблюдения ряда правил взаимоотношений:
- психологический настрой на эмоциональное состояние собеседника;
- полное доверие к намерениям партнера без оценки его личности;
- восприятие собеседника как равного, имеющего право на собственные мнения и решения;

- направленность общения на общие проблемы и нерешенные вопросы;

- обращение к собеседнику от своего имени (без ссылки на чужое мнение)

Монологическое общение отличается тем, что один из партнеров по общению стремится подчинить себе другого, хочет контролировать его поведение и мысли, принуждает к определенным действиям. При этом партнер по общению рассматривается как пассивный объект воздействия. 
Особенность императивного воздействия заключается в том, что конечная цель общения – принуждение партнера к чему-либо – не скрывается. Вам прямо и откровенно говорят, что вы должны обязательно сделать. Например: «Немедленно убери за собой!» Императивное общение называют также авторитарным или директивным.
В некоторых ситуациях этот тип общения используется достаточно эффективно. Сюда можно отнести: отношения в армии, где все определено воинским уставом; отношения между начальником и подчиненными; все виды работ в экстремальных условиях, при чрезвычайных обстоятельствах, когда нет времени на обсуждения и промедление может привести к непоправимым потерям. Но можно выделить и те сферы человеческих отношений, где применение императива неуместно. Это отношения между друзьями, супругами, детско-родительские контакты, а также вся система педагогических отношений.
Манипулятивное общение сходно с императивным, цель его – оказать воздействие на партнера по общению. Но здесь достижение своих намерений осуществляется скрыто. Чаще всего манипуляции встречаются в сфере бизнеса и деловых отношений. Широко распространен манипулятивный стиль общения также в области рекламы и пропаганды. В обыденной жизни мы также нередко прибегаем к манипуляции. Самый простой способ добиться своего – задобрить партнера по общению. Если вы перед тем как попросить человека о чем-то, сделаете ему небольшой подарок или скажете комплимент, то он будет более расположен пойти вам навстречу.
Следует отметить, что использование средств манипулятивного воздействия во всех сферах взаимоотношений может принести определенный вред. Сильнее всего разрушаются от манипуляции отношения, построенные на любви, дружбе и взаимной привязанности.

Из этого не стоит делать вывод о том, что манипуляция – это всегда плохо. Огромное количество профессиональных задач предполагает именно манипулятивное общение. По сути, эффективность любого обучения, убеждения, управления во многом зависит от степени владения законами и техникой манипулятивного общения.
Императивную и манипулятивную форму общения можно охарактеризовать как монологическое общение. Человек, рассматривающий другого как объект своего воздействия, по сути дела, общается сам с собой, не видя истинного собеседника, игнорируя его. 
По достигнутым результатам можно выделить общение конструктивное (показывает направленность на будущее) и эффективное (то, которое позволяет добиваться цели здесь и сейчас).

Конструктивное направлено на перспективу отношений, когда, может быть, нужно пожертвовать какими-то сегодняшними интересами, чтобы добиться долгосрочных и более значимых целей. Если ситуация одномоментная, нет задачи работать на перспективу, манипулятивное общение может быть выгодно. Например, если нужно получить какую-то справку у бюрократа, при помощи манипуляции это сделать проще, чем идти на конфликт.
Общение можно классифицировать также и по многим другим основаниям: в зависимости от количества участников, статусных позиций партнеров, целей, содержания, формы протекания и т.д.

Сложность, разнообразие, многоуровневость проявлений общения требует выделения отдельных его составляющих, описания структуры.
Структура общения схематично может быть изображена следующим образом:
	Общение
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	Социальная  
перцепция


	
	Коммуникация
	
	Интеракция


Перцептивная сторона общения означает процесс восприятия и познания друг друга партнерами по общению и установления на этой основе взаимопонимания. Коммуникативная сторона общения состоит в обмене информацией между ними. Интерактивная сторона общения заключается в организации взаимодействия между общающимися индивидами, то есть в обмене не только знаниями, но и действиями. 

Конечно, в реальной действительности каждая из сторон не существует изолированно от двух других.
Вопросы для самопроверки

1. Что является объектом исследования психологии общения?

а) восприятие и понимание людьми друг друга;

б) сплоченность и конфликтность;

в) совместная деятельность;

г) межличностные отношения.

2. Какие виды общения вы знаете?

3. Опишите несколько жизненных ситуаций, в которых актуализируется каждая функция общения.
4. Какие правила надо соблюдать при диалогическом общении?

5. Интерактивная сторона общения представляет собой:
а) обмен информацией между людьми;

б) обмен действиями;

в) восприятие и понимание людьми друг друга.
Лекция 2
Социальная перцепция 
(социальное восприятие)

Процесс общения начинается с наблюдения за собеседником, его внешностью, голосом, особенностями поведения и пр.  Происходит восприятие одним человеком другого. Под восприятием в социальной психологии понимается целостный образ другого человека, формируемый на основе оценки его внешнего вида и поведения. В самом общем плане можно сказать, что восприятие другого человека означает восприятие его внешних признаков, соотнесение их с личностными характеристиками индивида и объяснение на этой основе его поступков.

Термин «социальная перцепция», то есть «социальное восприятие», впервые был введен американским психологом Дж. Брунером. Назвав восприятие социальным, он обратил внимание на то, что, несмотря на все индивидуальные различия, существуют какие-то общие, вырабатываемые в общении, в совместной жизни социально-психологические механизмы восприятия.

Дж. Брунер провел целую серию экспериментов, показавших, что восприятие как предметов, так и других людей зависит не только от индивидуально-личностных, но и от социокультурных  факторов. Так, например, в одном из его опытов дети из бедных семей воспринимали размеры монеток больше их реальных размеров, а дети из богатых семей, наоборот, меньше. 

Восприятие взрослых также подвержено подобному искажению. Это подтверждает, например, следующее исследование. Студенты колледжа тянули карточки, на которых был напечатан их денежный эквивалент – от «плюс» 300 долларов до «минус» 300 долларов. Студенты выигрывали или теряли сумму, указанную на карточках, которые они вытянули. После того, как карточки собрали, студентов попросили вспомнить их размер. И хотя все карточки были одного и того же размера, величина тех из них, на которых была указана максимальная сумма (выигрыша или проигрыша) казалась студентам наибольшей.

Такой же деформации подвергаются и образы людей. Австралийский психолог П.Р.Уилсон показал, что рост человека в глазах посторонних не всегда равен фактическому, а часто зависит от социального статуса человека. Уилсон показывал пяти группам студентов Мельбурнского университета одного и того же человека, представив его как гостя из Англии, работающего в Кембриджском университете, но каждый раз присваивая ему новые звания и титулы - в разных студенческих аудиториях этот человек был представлен как студент, лаборант, лектор, старший лектор, профессор.  Затем студентов просили назвать его примерный рост.  
Результаты оказались поразительными. Когда человек был представлен как студент, средняя оценка его роста составила 171 см, но стоило назвать его ассистентом кафедры психологии, как его рост поднялся до 178 см., при звании «старший лектор» рост перевалил за 180 см. Наконец, рост «профессора» равнялся 184 см.

Р. Чалдини сделал наблюдение, что поскольку рост и статус взаимосвязаны, некоторые индивиды с выгодой для себя заменяют первым последнее. Так, результаты исследований показали, что рост мужчин в значительной степени влияет на их успех у женщин: женщины гораздо чаще откликаются на брачные объявления мужчин, когда те описывают себя как высоких. Интересно, что для дающих объявление женщин их рост играет «обратную» роль. Женщины, сообщающие о себе, что они невысокие и сравнительно немного весят, получают больше писем от мужчин. 

Таким образом, «социальной» перцепция называется, во-первых, потому что опосредуется социальной системой ценностей, социальными стандартами восприятия; во-вторых, потому что восприятие людей отличается от восприятия объектов несоциальных тем, что при этом:
- воспринимаются не только физические характеристики объекта, но и поведенческие его характеристики;
- формируются представления о его намерениях, мыслях, способностях, эмоциях, установках и т.д;
- формируются представления о тех отношениях, которые связывают субъект и объект восприятия;
- на процесс восприятия большое влияние оказывают ожидания, желания, намерения, прошлый опыт субъекта;
- воспринимаемый влияет своим поведением на результат восприятия.
Поскольку восприятие социальных объектов обладает многочисленными специфическими чертами, употребление самого слова «восприятие» оказывается не совсем точным. Поэтому некоторые психологи говорят о «формировании представления» о другом человеке или о «процессе познания другого человека». 

Важной сферой социальной перцепции является изучение процесса формирования первого впечатления о другом человеке, так как с самого начала именно на его основе строится общение. 
Как возникает этот образ человека, о котором мы еще ничего не знаем? Если учесть скорость и непринужденность «изготовления» первого впечатления, то легче всего представить себе это так: едва увидев человека, мы вынимаем откуда-то уже готовое представление и в дальнейшем обращаемся уже не к реальному партнеру, а к своему представлению о нем. У нас ведь есть опыт, мы же знаем, чего ждать от человека, который «так» выглядит.

В самом деле, у каждого из нас есть свой багаж, состоящий из представлений и суждений о людях, о мире, о себе, из воспоминаний, из планов, которые надо осуществить и еще многого другого. Вот из этого багажа и вынимается образ партнера. Тем самым всё, что есть в багаже, может каким-то образом отразиться в первом впечатлении о другом человеке.

Конечно, багаж у каждого свой, и поэтому люди обращают внимание на разные черты и качества окружающих, используют разные элементы своих общих представлений и своего опыта и получают разный результат. Возникает вопрос: как, по каким схемам, по каким законам из имеющегося багажа в каждом конкретном случае строится представление о другом человеке и насколько оно может быть объективно.

То, что представление о партнере по общению совершенно необязательно соответствует объективной реальности, не означает, что образ другого зависит только от того, кто его строит. Партнер может оказать и оказывает определенное влияние на представление о самом себе. Хочет человек этого или нет, осознанно он употребляет определенные знаки или неосознанно - в каждом акте общения присутствует система самоподачи, самопредъявления. 
Как правило, ситуация формирования первого впечатления сопровождается определенным дефицитом сведений о партнере, но решение о стратегии поведения надо принимать в очень ограниченное время. В этом случае начинают работать наши установки. Установки – это те ориентиры, которые позволяют нам в любой момент предстать перед тем или иным человеком, событием или сообщением в «полной готовности». Сравнивая собеседника с определенным эталоном на основе некоторых общих признаков между ними, мы приписываем ему одновременно и множество других черт, которые, по нашему мнению, обычно встречаются у людей такого типа.

Социальные установки, лежащие в основе трудностей общения, обычно содержат в себе неадекватные, идеализированные представления о межличностных отношениях. Наиболее частые (популярные) проявления этих представлений – эффект стереотипизации и эффект ореола.

Суть процесса социальной стереотипизации заключается в том, что образ другого человека строится на базе тех или иных типовых схем. Под социальным стереотипом понимается устойчивое представление о каких-либо явлениях или признаках, свойственных представителям той или иной социальной группы. В более широком смысле слова стереотип – это некоторый устойчивый (и в то же время упрощенный) образ какого-либо явления или человека, складывающийся в условиях дефицита информации, которым пользуются как известным «сокращением» при взаимодействии с этим явлением. 
Стереотип – это привычный нам взгляд, штамп, к которому мы обращаемся при взаимодействии с каким-либо явлением. Несмотря на то, что стереотипы не всегда точны, они позволяют нам существенно сократить время реагирования на изменяющуюся реальность, ускорить процесс познания. Таким образом, они  выполняют функцию упрощения и сокращения процесса восприятия другого человека. 
Стереотипы представляют собой своего рода «прибор грубой настройки», позволяющий человеку «экономить» психологические ресурсы за счет обезличивания и формализации общения, использовать уже знакомую модель поведения, действовать как бы автоматически. Именно по этой причине официальное общение с незнакомыми и малознакомыми людьми происходит больше по стереотипу. 

Так, например, у каждого более или менее опытного продавца формируется набор стереотипов покупателей типа «внимательный» – «рассеянный»; «придирчивый» – «добродушный»; «вежливый» – «хамоватый» и т.д., что позволяет продавцу, не задумываясь, вести себя определенным образом. 

Разные социальные группы, взаимодействуя между собой, вырабатывают определенные социальные стереотипы. Наиболее известны этнические или национальные стереотипы – представления о членах одних национальных групп с точки зрения других. Например, стереотипные представления о чопорности англичан, легкомысленности французов, педантичности немцев, эксцентричности итальянцев, медлительности финнов, загадочности славянской души. 
Частыми являются ситуации, когда в основе трудностей общения лежат жесткие стереотипные представления о лицах противоположного пола («Ну как можно доверять мужчинам?», «О чем можно говорить с женщиной?»)
Существуют стереотипы и по внешним признакам: большой лоб - умный; квадратный подбородок – сильная воля; полные люди – добродушные; худые – сердитые и замкнутые.

Очень часто стереотип возникает относительно принадлежности человека его к какой-то профессии. Тогда ярко выраженные черты у встреченных в прошлом представителей этой профессии рассматриваются как черты, присущие всякому представителю этой профессии («все учительницы назидательны»,  «все бухгалтеры – педанты», «все аптекари – чистюли», «все военные дисциплинированны», «все математики точны», «все медсестры мягкосердечны» и т.д.) 
Таким образом, социальный стереотип – это порождение группы; адекватно он может использоваться только в межгрупповых отношениях для быстрой ориентировки в ситуации и определении людей как представителей различных групп. 
Как правило, стереотип возникает на основе достаточно ограниченного опыта. Здесь проявляется тенденция строить заключения по сходству с этим предшествующим опытом, не смущаясь его ограниченностью. И чем дальше мы от социального объекта, тем в большей степени попадаем под влияние коллективных представлений, тем резче и грубее социальные стереотипы (например, национальные).

Стереотипы предопределяют восприятие конкретной жизненной ситуации, поскольку мы постигаем окружающую нас социальную действительность не напрямую, а опосредованно, через призму сложившихся в нашем сознании или усвоенных извне социальных стереотипов. С детства окружающие люди, предметы, события, принадлежащие к определенной культуре, тысячами невидимых способов вкладывают в человека целую сеть «само собой разумеющихся» стандартных обстоятельств со стандартным смыслом. В разных формах эта сеть обязательно проникает в структуру личности человека, он смотрит на мир и понимает мир как бы через решетку стереотипов восприятия и интерпретаций. Это касается не только черт данной культуры, но также и черт семьи, в которой человек вырос.
Такие социально-семейные стереотипы представляют собой препятствие и одновременно необходимое условие понимания другого человека. Эта «сетка» с одной стороны мешает, но с другой придает стабильность содержанию, как бы уменьшает  неопределенность индивидуального восприятия в общении.

Все свои мнения, стереотипы, оценки и убеждения мы приобретаем в ходе общения с другими людьми, через контакты в семье, социальной группе, школе, институте. Сюда же присоединяются сведения, полученные из книг, кинофильмов и т.д. Многие стереотипы передаются и развиваются в соответствии с образами, заложенными в нашем сознании ещё родителями. Свою окончательную форму они, однако, приобретают между 12-м и 30-м годами жизни. Образовавшись в подростковом возрасте, установки и стереотипы между 20-м и 30-м годами «кристаллизуются». После этого данные образования меняются с большим трудом. 
Стереотипы очень стойки и зачастую передаются от поколения к поколению, даже если они далеки от реальности. (Сюда можно отнести, например, свойственную многим веру в «доброго царя», президента, который разом решит все проблемы и сделает нашу жизнь лучше).  

При этим стереотипизированные знания могут быть не только сомнительными, но и вовсе ошибочными. Наряду с правильными заключениями могут оказаться глубоко неверными, формируя ошибочные знания людей и серьезно деформируя процесс межличностного взаимодействия.

Показательным в этом отношении является эксперимент, проведенный известным психологом А.А. Бодалевым. В ходе эксперимента группе испытуемых были показаны несколько фотографий. Участники эксперимента, видевшие фотографию в течение пяти секунд, должны были воссоздать образ человека, которого они только что видели. Говорилось, например: «Сейчас вы увидите портрет преступника» или «…портрет героя» и т.д. Под влиянием предложенной установки оказались 35,5%, не испытали её заметного влияния – 54%, активно сопротивлялись предлагаемому стереотипу – 10,7% испытуемых. Вот такие характеристики были даны одному и тому же молодому человеку, изображенному на фотографии:

«Этот зверюга понять что-то хочет. Умно смотрит и без отрыва. Стандартный бандитский подбородок, мешки под глазами, фигура массивная, стареющая, брошена вперед», (установка на стереотип «преступник»).

«Молодой человек лет 25-30. Лицо волевое, мужественное, с правильными чертами. Взгляд очень выразительный. Волосы всклокочены, небрит; ворот рубашки расстегнут. Видимо, это герой какой-то схватки», (установка – герой).

Из этого не следует, что первичное восприятие другого человека всегда ошибочно. Но в реальной жизни всегда присутствует тот или иной процент ошибок.

Вопрос о том, насколько точным является первое впечатление, совсем не прост. С одной стороны, почти каждый взрослый человек, имеющий опыт общения, способен по внешности человека, его одежде, манере говорить и поведению достаточно точно определить многие его социально-психологические характеристики: возраст, социальный статус, примерную профессию, некоторые свойства личности. Но эта точность бывает только в нейтральных ситуациях. Чем менее нейтральны отношения, чем более люди заинтересованы друг в друге, тем больше вероятность ошибок.

Это объясняется тем, что перед человеком никогда не стоит задача просто «воспринять» другого. Образ партнера, который создается при знакомстве, - это регулятор последующего поведения. Он необходим для того, чтобы правильно и эффективно в данной ситуации построить общение. 
Наше общение строится существенно различным образом в зависимости от того, с кем мы общаемся. Для каждой категории партнеров есть как бы разные техники общения, выбор которых определяется характеристиками партнера. Поэтому наиболее важные в данной ситуации характеристики – это те, которые позволяют отнести партнера к какой-то группе. Именно эти характеристики и воспринимаются достаточно точно. А остальные черты и особенности просто достраиваются по определенным схемам, и именно здесь появляется вероятность ошибки. То есть ошибкой является не само по себе построенное по схеме первое впечатление, а использование этого впечатления не по адресу в длительном межличностном общении
Очень часто наше первое впечатление о человеке оказывается очень прочным, и новая информация, получаемая о нем, накладывается на образ, созданный ранее. Этот образ становится фильтром, через который пропускается лишь ограниченное число либо позитивной, либо негативной информации о человеке. Такое явление носит название «эффект ореола».

Эффект «ореола» проявляется при формировании первого впечатления о человеке в том, что общее благоприятное впечатление приводит к позитивным оценкам и неизвестных качеств воспринимаемого и, наоборот, общее неблагоприятное впечатление способствует преобладанию негативных оценок. 

Например, у школьников, получавших в начале года отличные отметки, а затем переставших работать, больше шансов оставить у преподавателя благоприятное впечатление, чем у учеников, посредственные результаты которых в начале года сменились неуклонным прогрессом, продолжившимся до его конца.

Существует несколько правил, типовых схем, с помощью которых мы комбинируем различные части информации о человеке в единое впечатление. Знание этих схем может дать очень много для понимания того, как формируется первоначальный образ человека, и поможет избежать ошибок социального восприятия.

1. Фактор превосходства. Эта схема часто «срабатывает» в случае неравенства партнеров в той или иной сфере. Человека, превосходящего нас по какому-то существенному для нас параметру (уму, росту, материальному положению, социальному статусу и т.д.), мы склонны оценивать несколько более положительно, чем это было бы, если бы он был нам равен. Если же мы имеем дело с человеком, которого мы в чем-то превосходим, то мы его недооцениваем. Причем превосходство фиксируется по какому-то одному параметру, а переоценка (или недооценка) происходит по многим параметрам.

Эта схема начинает работать не при всяком, а только при действительно важном, значимом для нас неравенстве. Если я, болезненный и слабый, хочу быть здоровым и сильным и встречаю пышущего здоровьем человека, то в моих глазах он будет одновременно и красив, и счастлив, и добр. Если же для меня главное в человеке – эрудиция, сильный человек не произведет на меня впечатления, зато при встрече с интеллектуально превосходящим ошибка неравенства проявится.
Для того чтобы подействовал фактор превосходства, нам надо это превосходство сначала оценить. Как это сделать? По каким признакам мы можем судить о превосходстве человека, например, в социальном положении? Для определения этого параметра в нашем распоряжении есть два основных источника информации: 1) внешность человека - его одежда, прическа, макияж; такие атрибуты, как очки, драгоценности, знаки отличия, награды, а в определенных случаях – машина, оформление кабинета и т.д.; 2) манера поведения человека – совершаемые действия, эмоциональные реакции, мимика и т.д.
Эти элементы служат знаками групповой принадлежности и для самого «носителя» одежды и «автора» поведения, и для окружающих его людей. Выделение превосходства какими-то внешними, видимыми средствами существовало всегда.

В прежние времена это было настолько важно, что определенная одежда не только могла носиться людьми определенного статуса или общественного положения, но и должна была носиться ими. Существовали определенные не только неписаные нормы, но и закрепленные письменно правила, что и кому можно или нельзя надевать. 
Например, в средние века церковь диктовала в одежде практически все, до деталей – ширину и длину платьев, длину носка обуви, количество и характер украшений для каждого сословия. Понятно, что любой житель Европы средних веков, только взглянув на человека, сразу понимал, кто (в социальном плане) перед ним. Предписания касались не только одежды – всего: карет, количества лошадей в упряжке, даже количества окон дома, которые могут выходить на улицу. Таким образом, задача распознания статуса в то время была довольно простой.

Вместе с демократизацией общества официальная роль одежды меняется. Сейчас здесь нет запрещений или правил, каждый может надеть все, что захочет. Тем не менее, связь одежды с тем или иным видом превосходства остается достаточно сильной. Исследования показывают, что почти все взрослые могут по одежде определить социальный статус человека, примерно указать род занятий. Даже дети успешно используют этот признак. В одном из исследований испытуемым, десятилетним девочкам, предъявлялись фотографии наборов женской одежды. 
Результаты исследования продемонстрировали большую согласованность оценок испытуемых не только в вопросе социального слоя, к которому может относиться девушка, носящая «такую» одежду, но и в оценках ее личностных характеристик. 

Можно, вероятно, говорить о существовании неофициальной знаковой системы одежды и внешних атрибутов человека, элементы или сочетания элементов которой направляют формирование первого впечатления по схеме превосходства. Полное описание этой системы – очень сложная задача. Не претендуя на полноту, попробуем рассмотреть только некоторые, наиболее заметные элементы.

Что же в одежде свидетельствует о превосходстве?

В первую очередь – цена, чем она выше, тем выше статус. Цену мы «вычисляем», видя качество одежды, частоту встречаемости данной модели и ее соотношение с модой.

С социальным статусом, кроме цены, тесно связан выбор силуэта одежды. Многие люди называют одежду людей высокого социального положения «строгой», «официальной» и т.п. Причем чаще всего эти слова относятся к силуэту. Проведенные исследования показывают: как «высокостатусный» воспринимается силуэт, приближающийся к прямоугольнику (подчеркнутые плечи, длинная юбка, брюки), как «низкостатусный» и, следовательно, вызывающим меньшее доверие, – приближающийся к шару.  Действительно, с высоким статусом обычно несовместим, например, пиджак типа реглан, свитер (особенно пушистый), мягкие брюки или джинсы (нет стрелок) и т.д. 
Все эти особенности неосознанно фиксируются нами и влияют на оценку статуса. Надо отметить, что в ситуациях неофициального, неформального общения существует обратная тенденция: на дружеской вечеринке мягкий пуловер воспринимается лучше, чем строгий пиджак.

Третьим фактором в одежде, который всегда отмечается как признак статуса, является ее цвет. Символические значения цветов отличаются в разных культурах, но в европейской одежде признаком высокого статуса (независимо от веяния моды) считаются ахроматические цвета (черно-бело-серые оттенки) и натуральная гамма с преобладанием светлых тонов, а чем ярче и насыщенней цвет одежды, тем ниже предполагаемый статус. Наиболее низкостатусный – мелкий, цветной рисунок.

Впрочем, все три фактора важны не сами по себе, а во взаимодействии. Так, если высокая цена «просматривается» в яркой разноцветной одежде, то, как показывают исследования, у вашего партнера возникает впечатление, что вы совсем недавно улучшили свое материальное положение; а если высокая цена сочетается с неподходящим силуэтом, то «носителя»  скорее признают высокостатусным «деятелем искусства», чем человеком низкого статуса. 
Точно так же по одежде может быть воспринято и превосходство, например, интеллектуальное. Известно, в частности, что умственный и образовательный уровень человека в очках часто переоценивается. Похожий эффект возникает и при восприятии такого признака, как длинные волосы у мужчин. При прочих равных условиях, если исключается версия социального протеста (хиппи), то фиксируется интеллектуальное превосходство. Мужчин с длинными волосами склонны считать более духовными, умными, интеллигентными, с более широким кругом интересов. У женщин как высокостатусная прическа воспринимается короткая гладкая стрижка, узел на затылке; как низкостатусная  – химическая завивка, обесцвеченные волосы.
Теперь обратимся к манере поведения как признаку превосходства. В манере поведения, как и в одежде, всегда присутствуют элементы, позволяющие судить о статусе человека. В чем проявляется «превосходство» в манере поведения? Скорее всего, его можно определить как независимость в различных обстоятельствах и ситуациях. Сюда относится, прежде всего, независимость от партнера: человек показывает, что ему неинтересен тот, с кем он общается, его реакции, настроения, состояние или то, о чем он говорит. Такая независимость «снаружи» может выглядеть как высокомерие, наглость, уверенность в себе и т.п. 
Независимость от ситуации общения обнаруживается в следующем: человек как бы не «замечает» некоторых ее аспектов – наличия свидетелей, неудачно выбранного момента, различных помех и т.д. Такое поведение может восприниматься по-разному, но почти всегда свидетельствует об определенном превосходстве. 
Об этом же свидетельствует независимость от различных мелких, неписаных норм общения. Слишком расслабленная поза (например, развалившись в кресле) при важном разговоре, взгляд в сторону от собеседника может означать превосходство в ситуации, власть. Люди зависимые, напротив, обычно внимательно смотрят на собеседника, «заглядывают в глаза». Если человек говорит непонятно для собеседника, употребляет много специальных терминов, иностранных слов, то есть не стремится к тому, чтобы его поняли, то такое поведение фиксируется иногда как интеллектуальное превосходство, хотя в сущности это тоже нарушение нормы общения – говорить доступно.

Манера поведения может содержать в себе признаки превосходства по разным причинам: вследствие действительного превосходства, объективного или только субъективного; а также вследствие превосходства ситуативного. Каждый может оказаться в ситуации, которую он не понимает, в которой он очень плохо ориентируется, и поэтому попадает в определенную зависимость от окружающих – их советов, ответов на вопросы и т.д. В этом случае человек легко ориентирующийся – «хозяин» ситуации, обязательно будет вести более уверенно, независимо и, следовательно, демонстрировать в манере поведения элементы превосходства. 
Те же элементы может показывать и человек с субъективным превосходством, «знающий себе цену», «высоко себя ценящий». Если же такое поведение не подкреплено нашими собственными представлениями или сведениями об истинном или ситуативном превосходстве, то тогда мы модем оценить в первую очередь не статус, а, например, некоторые личные качества данного человека, уровень его притязаний («он много о себе мнит»).

Таким образом, восприятие превосходства по манере поведения зависит от оценки независимости в поведении и от нашей готовности признать эту независимость обоснованной, то есть от нашей собственной позиции в этот момент, которая определяется значимостью для нас ситуации.

Если в какой-то значимой для себя ситуации человек чувствует себя неуверенно, неустойчиво, зависимо от каких-то, может быть, еще не состоявшихся событий, то в этой ситуации фактор превосходства может начать действовать даже от незначительного толчка, от восприятия микроскопических (и в другое время не подействовавших бы) отклонений в манере поведения, во внешнем виде другого человека. Тогда по любому намеку, иногда воображаемому, «запускается» действие превосходства. И ошибки не замедлят сказаться. Много примеров тому: люди в острых, экстремальных ситуациях доверяются тем, кому никогда не поверили бы в обычной обстановке, слушают советы и следуют советам тех, кого в незначимой, спокойной ситуации слушать бы не стали.

Прекрасным примером служит ситуация, описанная Н.В.Гоголем в «Ревизоре». Помните, как случилось, что Хлестаков был принят за ревизора? Молодой человек, «одетый по моде», сам боящийся пришедших чиновников и от этого развязный, воспринимается ими как важная фигура:
 «Он! И денег не платит и не едет. Кому ж бы быть, как не ему? И подорожная прописана в Саратов… С какой стати сидеть ему здесь, когда дорога ему лежит в Саратовскую губернию? Да-с. А вот он-то и есть этот чиновник». 
Что привело людей к такой явной, казалось бы, ошибке? Значимая ситуация, введенная Гоголем, звучит так: «Я пригласил вас, господа, с тем, чтобы сообщить вам пренеприятное известие: к нам едет ревизор». На восприятие чиновников могла повлиять не только сама ситуация, сколько их личные установки, ожидания, их системы ценностей, значимость лично для них чинов и званий.  Безусловно, на восприятие превосходства действительно влияет весь психологический багаж человека и его внутренняя позиция.
2. Фактор привлекательности. Не менее узнаваемыми являются ошибки, связанные с тем, нравится нам внешне наш партнер по общению или нет.

Исследования показали, что мы автоматически приписываем индивидам, имеющим приятную внешность, такие положительные качества, как доброта, честность, ум, талант, то есть мы склонны переоценивать многие его психологические характеристики. Более того, мы не отдаем себе отчета в том, какую большую роль играет физическая привлекательность в восприятии людей.

В ходе одного исследования, описанного Р. Чалдини, определялось, насколько важен внешний вид претендентов на какую-либо ответственную должность. Во время смоделированных интервью работодатели больше внимания обращали на внешность кандидатов, нежели на их рабочие навыки. Эта тенденция прослеживалась вполне определенно. Причем проводившие собеседование люди позже утверждали, что внешность практически не влияла на их решение.
Другое исследование показало, что даже решения судей во многом зависят от внешнего вида подсудимых: оказалось, что внешне привлекательные подсудимые имели в два раза больше шансов избежать тюремного заключения по сравнению с некрасивыми.

Еще один интересный эксперимент был проведен в 1968 году. Некоторым обитателям нью-йоркской тюрьмы, имеющим изъяны на лице, были сделаны пластические операции; другим преступникам с похожими проблемами операции не делали. Каждому из этих 2-х групп была оказана одинаковая помощь в обучении и консультировании с целью их реабилитации. Проведенная через год проверка показала, что после освобождения те из преступников, кому были сделаны пластические операции, значительно реже попадали в тюрьму. 
Отсюда некоторые криминологи сделали вывод, что, когда дело касается заключенных, имеющих отталкивающую внешность, имеет смысл отказаться от проведения дорогостоящей социальной реабилитации, а вместо этого предложить преступникам сделать пластическую операцию. Это будет эффективнее и обойдется дешевле.
Однако проведенное позже исследование показало, что хирургические операции не всегда дают ожидаемый эффект. Превращение безобразного преступника в более привлекательного не обязательно уменьшит вероятность того, что он совершит другое преступление. Оно может лишь увеличить шансы обвиняемого на то, что его за новое преступление не посадят в тюрьму.

В одном из экспериментов учителям были предложены для оценки «личные дела» учеников и ставилась задача определить уровень интеллекта, планы на будущее, отношения со сверстниками. Секрет эксперимента состоял в том, что для оценки давалось одно и то же дело, но с разными фотографиями – красивых и некрасивых детей. Красивые дети получили более высокую оценку своих возможностей: им учителя приписывали более высокий статус в группе сверстников, их родителям - то, что они больше уделяют внимания воспитанию своих детей.

Ещё один эксперимент: человеку (испытуемому) предлагалось сформировать из детей две группы: «любимых» (куда отбирались, как правило, дети внешне привлекательные) и «нелюбимых». Затем дети выполняли различные задания, а испытуемый ставил им оценки. И хотя «любимые» дети намеренно делали ошибки, их оценки были, как правило, выше.

Подобные примеры подсознательного допущения того, что «красивая форма равна прекрасному содержанию», можно найти и в художественной литературе. Например, у Л.Н.Толстого в «Крейцеровой сонате» говорится:
«Удивительное дело, какая полная бывает иллюзия того, что красота есть добро. Красивая женщина говорит глупости, ты слушаешь и не слышишь глупости, а слышишь умное. Она говорит, делает гадости, а ты видишь что-то милое. Когда же она не говорит ни глупостей, ни гадостей, а красива, то сейчас же уверяешься, что она чудо как умна и нравственна»
.  
У Н.В.Гоголя в произведении «Невский проспект»: 
«Красота производит совершенные чудеса. Все душевные недостатки в красавице вместо того, чтобы произвести отвращение, становятся как-то необыкновенно привлекательны»
.

Итак, чем привлекательнее внешне человек, тем он кажется лучше во всех отношениях. Но сверхвыраженность фактора создает противоположный эффект - «слишком привлекательные женщины – глупы». Обычно сверхвыраженность возникает тогда, когда к физической привлекательности добавляется стремление выделиться. 
Если с определением знаков превосходства особых затруднений не возникает, то относительно знаков привлекательности этого не скажешь. Каковы внешние знаки, позволяющие считать одного человека привлекательным, а другого нет? Ответить на этот вопрос бывает очень трудно, хотя практическое определение привлекательности, как правило, проблем не вызывает. Сложность этого вопроса вызвана тем, что все привыкли считать привлекательность только индивидуальным впечатлением, и мы внутренне сопротивляемся всяким попыткам ее как-то обобщить. 
Между тем мало для кого будет открытием, что в разное время разное считалось привлекательным, что у разных народов имеются свои каноны красоты. Значит, привлекательность нельзя считать только индивидуальным впечатлением, она скорее носит социальный характер. Привлекательность – не что иное, как степень приближения к тому типу внешности, который максимально одобряется группой, к которой мы принадлежим. В качестве знаков привлекательности могут рассматриваться те усилия, которые затрачиваются человеком для соответствия социально одобряемому типу внешности. 

3. Фактор отношения к нам. Эта схема тоже хорошо известна: те люди, которые к нам относятся хорошо, кажутся нам значительно лучше тех, кто к нам относится плохо. 
Показателен в этом плане результат следующего исследования. Студенты в течение получаса общались с новым преподавателем, который с одними испытуемыми вел себя доброжелательно, с другими отстраненно, подчеркивая социальную дистанцию. После этого студентов просили оценить ряд характеристик преподавателя. Результаты оказались достаточно однозначными: оценки преподавателя доброжелательного оказались значительно выше, чем оценки «высокомерного», «холодного».
Знаком, запускающим соответствующую схему восприятия, является всё, что свидетельствует о согласии или несогласии партнера с нами. 

Психологи, выявив мнения испытуемых по ряду вопросов, ознакомили их с мнениями по тем же вопросам других людей и попросили дать оценку каждого человека. Оказалось, что чем ближе было чужое мнение к собственному, тем выше была оценка высказавшего это мнение человека. Каждый из нас может вспомнить случай, когда, слушая человека, согласного с нашими взглядами, мы радовались: «Как хорошо, что есть умные люди!» Это правило имеет и обратную силу: чем выше оценивается некто, тем большего сходства его взглядов с собственными от него ожидают. 
В описанном эксперименте согласие задавалось впрямую. Однако существует огромное количество косвенных признаков согласия. Это и определенное поведение – кивки, одобряющие или ободряющие, улыбки в нужный момент, другие проявления, соответствующие вашей позиции, слова и даже сама манера держаться.
Схема восприятия по факту отношения к нам – по сути тоже стереотип. Здесь действует представление не о реальных группах, а о тех,  которые существуют в нашем сознании. Скажем, человек считает себя умным, знающим инженером, хорошо разбирающимся в политике и футболе и т.д. Это то же самое, что относить себя к группам умных людей, знающих инженеров, знатоков политики, футбола и др. А значит, иметь субъективные представления (стереотипы) о том, что такое умный человек, знаток футбола и т.д. Естественно, что знаком принадлежности к этим группам будет согласие с ним, а дальше срабатывает соответствующий стереотип.

Таким образом, схема отношения к нам как бы дополняет первые две. Если сложить их вместе, то получится, что все они дают возможность при формировании первого впечатления определить групповую принадлежность человека, степень его заинтересованности в ней и принадлежность к тем группам, которые важны для нас субъективно. Все это осуществляется за счет одного механизма – стереотипизации.

Задачей первого впечатления является быстрая ориентировка в межгрупповом общении. Однако дальше, по мере развития отношений, стереотип должен уйти в тень, так как механизмы восприятия на межличностном уровне общения совершенно другие. Однако если стереотип слишком силен и продолжает оказывать свое действие, это может стать серьезной помехой в дальнейших контактах. 
Скажем, мы систематически ошибаемся в оценке собственных начальников, красивых женщин, все время попадаем в плен к подхалимам. В таких случаях необходимо попытаться уменьшить действие стереотипа. Если задуматься – сделать это довольно просто. Раз нам одежда мешает правильно разглядеть человека, надо мысленно его переодеть. Например, представить, как этот важный чиновник в дорогом костюме, властно разговаривающий с вами в подавляющем своими размерами кабинете, бегает по  утрам  трусцой  в  тренировочном  костюме,  кедах,  в  трикотажной шапочке. 
Такой способ защиты от ошибок социальной перцепции – способ мысленного эксперимента. Владение им заключается в умении быстро поменять в воображении все те признаки превосходства, которые мы называли выше (цена, силуэт одежды, независимость поведения) на прямо противоположные. Эксперименты показывают, что такие мысленные опыты очень быстро «проясняют» восприятие – иногда видно действительное превосходство, иногда – явное его отсутствие.

Так же с ошибками привлекательности и отношения к нам. Для управления впечатлениями привлекательности (непривлекательности) попробуем изменить аккуратность человека. Представим привлекательного человека в грязной, неопрятной одежде, с прической типа «взрыв на макаронной фабрике», а человека непривлекательного мысленно оденем с иголочки и со вкусом. Это поможет разобраться в истинных свойствах интересующих нас людей.

Теперь попробуем снять ошибки отношения к нам. Мысленно представим человека, относящегося к нам хорошо, спорящим с нами по важному вопросу, насмехающимся над нами. Труднее вообразить человека, относящегося к нам плохо, согласным с нами во всех  важных для нас вопросах. Но если это удастся, мы можем вдруг понять, что этот человек не таков, как мы его привыкли представлять.

«Эффект ореола» может принести большую пользу, если применять его умело. Создавая хорошую репутацию коллегам, друзьям, мы через некоторое время с удивлением обнаружим, что нас окружают только хорошие люди, которые прекрасно ладят между собой и великолепно относятся к нам.

В некоторых фирмах можно встретить людей, равноценно выполняющих одну и ту же работу. Они разделяют свои функции следующим образом: то один принимает клиента, вникает в его проблемы, а потом заявляет, что это сложное дело, с которым может справиться только второй, специалист именно по этим вопросам. Приглашается второй, которому уже создан соответствующий «ореол», и все его слова воспринимаются клиентом значительно весомее. Приходит следующий посетитель, и работники меняются ролями.

Близким к эффекту ореола является эффект проекции, который возникает тогда, когда приятному для нас собеседнику мы склонны приписывать свои собственные достоинства, а неприятному – свои недостатки. Поэтому неграмотный человек очень внимателен к ошибкам других; трус радуется сомнениям и неудачам смелых; бедные презирают богатых и т.п.

Иногда слишком активное общение - предложение что-то сделать или отстоять свое мнение в споре - приводит к обратному результату. Особенно наглядно это видно в политике: некоторые лидеры всеми способами доказывают, что их курс самый лучший, а народ голосует за их противников. Этот феномен получил название эффект бумеранга. Людям свойственно подсознательно оказывать противодействие сильному давлению извне, в чем бы оно ни выражалось, так как воспринимается оно на их право свободного выбора. 

Оценивая другого человека, мы обычно избегаем крайних суждений и определений. Подобная тенденция смягчить оценки наиболее ярких особенностей другого в сторону среднего получила название эффекта средней ошибки. Возможно, поэтому мы верим, что даже отпетый негодяй имеет в себе что-то хорошее и может исправиться, а у вполне благопристойного человека могут быть черные мысли («в тихом омуте черти водятся»).

Если информация о человеке оказывается противоречивой, то мы сталкиваемся с эффектом первичности и новизны. Мнение, сложившееся вначале, очень часто надолго определяет отношение к человеку или событию, первая информация оказывается сильнее последующей. Отсюда понятно, почему столь важно при встрече с новым человеком произвести благоприятное впечатление. Психологи советуют особое внимание обращать на первые 10 секунд общения, потому что в этот момент человек ещё не знает, какую «роль» с нами играть, и является тем, кто он есть на самом деле.
В постоянном общении законы и результаты первого впечатления продолжают действовать. Однако постоянное и длительное общение не может удовлетвориться тем списком приписанных партнеру черт и свойств, которые сформировались при первой встрече. В постоянном общении становится важным более глубокое и объективное понимание партнера – его актуального эмоционального состояния, динамики его отношения к нам, восприятие им ситуации. Здесь восприятие и понимание партнера происходит на другой основе, стереотипы мало помогают, если не мешают.
Вопросы для самопроверки
1. Почему процесс восприятия и познания друг друга партнерами по общению называют «социальной перцепцией»? Назовите специфические черты восприятия социальных объектов.
2. Какие признаки наиболее информативны для понимания и оценки другого человека?

3. В чем заключаются специфика передачи информации в межличностной коммуникации?
4. Какие факторы, при помощи которых мы комбинируем различные части информации о человеке в единое впечатление, «запускают» эффект ореола?
Лекция 3
Психологические механизмы взаимопонимания 
в межличностном общении
В реальном общении мы почти всегда примерно понимаем, что происходит с нашим партнером. При этом мы далеко не всегда отдаем себе отчет в этом понимании, но оно даже в скрытом виде является регулятором нашего поведения. Вряд ли каждый может в любой момент общения объяснить, почему ему кажется, что собеседник чем-то расстроен или не хочет продолжать разговор. Однако это понимание у нас есть, иначе мы не стали бы выяснять, что же произошло, или стараться закончить беседу. Значит, восприятие другого человека в общении дает нам материал для выводов. Другое дело, что мы не знаем (не осознаем), что это за материал.

Известно и то, что способности адекватного восприятия других людей у каждого из нас различны. Многие слышали о великих врачах, которые только за время, пока пациент идет от дверей кабинета к столу, успевали составить о нем и о его болезнях вполне достоверное представление. Или об опытных следователях, которые, только посмотрев на человека, сейчас же все про него узнают. Такие выдающиеся способности восприятия можно было бы отнести за счет профессионализма, опыта. Да, это верно. Опыт у них есть. Но опыт этот, как правило, совершенно не осознан, и поэтому так трудно его передать другому. С другой стороны есть много людей, доживших до преклонного возраста, которым их жизненный опыт мало помогает во взаимодействии с другими. 
Кроме того, у каждого из нас наверняка есть знакомый, «хорошо разбирающийся в людях», но не имеющий специального образования или профессионального опыта. И, наконец, маленькие дети – уж какой там у них жизненный опыт! – однако многие знают, насколько точно и верно дети воспринимают взрослых, буквально чувствуют их. Вероятно, действительно есть способность, позволяющая за внешними признаками видеть внутреннее содержание. Этой способностью в большей или меньшей мере обладают практически все люди, но она может быть значительно усилена при наличии жизненного опыта и знаний.

Изучая социальную перцепцию, ученые выделили ряд универсальных психологических механизмов, объясняющих, как происходит процесс оценки другого человека на основе воспринятых внешних особенностей. 

Эти механизмы можно разделить на три группы: 
1) механизмы познания и понимания людьми других (идентификация, эмпатия, аттракция); 
2) механизмы познания самого себя (рефлексия); 
3) механизмы, обеспечивающие прогнозирование поведения партнера по общению (каузальная атрибуция).
1. Идентификация (от лат. Identifico – отождествление, уподобление) – это способ понимания другого человека через осознанное или бессознательное уподобление его характеристикам самого субъекта. 

Одним из самых простых способов понимания другого человека является уподобление себя ему, когда предположение о внутреннем состоянии партнера по общению строится на основе попытки поставить себя на его место. Поэтому, когда мы считаем, что окружающие нас неправильно понимают, мы говорим им: «Поставьте себя на мое место!» Тем самым мы как бы приглашаем их «включить» психологические механизмы идентификации.

Близким по содержанию идентификации является такой механизм как эмпатия. Эмпатия (от греч. Empatheia – сопереживание) – это способность к постижению эмоционального состояния другого человека в форме сопереживания.  

Для того чтобы понимать другого человека, необходимы не столько знания и опыт, сколько нечто другое – особое отношение к партнеру, особая направленность на него. Каждый может вспомнить ситуации, когда восприятие и понимание в общении были ясными, легкими, наполненными. Это отношения с любимыми, с близкими друзьями. Вряд ли здесь возникает необходимость в специальных знаниях для правильного восприятия и понимания партнера – все происходит само собой, без труда и раздумий. Оно и понятно, ведь в таких ситуациях нам очень хотелось понять другого, не обидеть его, не сделать что-то не так и т.д.

Эмпатия – это особый способ понимания другого человека, который подразумевает не столько рациональное осмысление его проблем, сколько стремление откликнуться на них эмоционально. Ситуация партнера по общению не столько «продумывается», сколько «прочувствуется». Эмпатия основана на умении правильно представлять себе, что происходит внутри другого человека, что он переживает, как оценивает окружающий мир. Именно благодаря эмпатии мы, читая книгу или смотря фильм, чувствуем то же, что чувствует герой. Способность к эмпатии возрастает вместе с жизненным опытом. Пожилые люди, многое повидавшие на своем веку и многое пережившие, лучше понимают, что испытывает человек, попавший в те или иные обстоятельства, чем, скажем, подросток.

Очевидно, что механизм эмпатии в какой-то степени сходен с механизмом идентификации: и там, и здесь присутствует умение поставить себя на место другого, взглянуть на вещи с его позиций. Однако взглянуть на вещи с чьей-то точки зрения необязательно значит отождествлять себя с этим человеком. Если я проявляю к нему эмпатию, я просто принимаю во внимание его линию поведения (отношусь к нему сочувственно), но свою могу строить совсем по-иному.

Эмпатия прямо противоположна стереотипизации – мы видим не тип, а конкретного человека. Стереотипизация свойственна межгрупповому общению, эмпатия включается в межличностном общении, то есть в таком, где возможно пренебречь социальными характеристиками людей и на первый план выдвинуть их психологические свойства. 

Однако ни в коем случае не стоит забывать, что эмпатия – не только и не столько техника, сколько определенная позиция по отношению к партнеру – заинтересованная, доверительная, открытая. В отсутствии этой позиции всякий технический прием будет малоэффективен, присутствие же доверия «автоматически» предполагает лучшее понимание. Поэтому в тех случаях, когда мы хотим лучше понять партнера, «почувствовать» его, важно уметь настроить себя на соответствующий лад - доверия, терпимости, открытости.  
И здесь иногда помогает прием, который можно назвать подстройкой и который часто интуитивно применяют многие люди, пытаясь понять состояние другого человека. Заключается он в том, что нужно попробовать максимально подстроиться к партнеру через подражание его внешнему поведению – занять подобную ему позу, перенять свойственный ему в данный момент темп речи и т.п., то есть повести себя так, как если бы вы заразились его состоянием со всеми вытекающими отсюда последствиями. Если вам удастся это сделать, то вы наверняка почувствуете, что происходит с ним, откроетесь для его переживаний, и понимание будет достигнуто.

Эмпатия очень важна для представителей коммуникативных профессий (врачи, педагоги). Но если она сверхразвита, то может со временем перейти в свою противоположность. Стремление помочь и посочувствовать всем, «выплакаться со всем миром» очень затратно для психики.  Срабатывает психологическая защита – синдром «эмоционального выгорания». Как правило, наиболее черствые люди получаются из тех, кто не может отключиться от чужих эмоций.

В том случае, когда познание партнера по общению осуществляется через механизмы формирования привязанности, дружеского или более глубокого  интимно-личностного  отношения,  то  говорят об аттракции. Аттракция (от лат. attrahere – привлечение, притяжение) представляет собой  форму познания другого человека, основанную на возникновении к нему положительных чувств. Палитра этих чувств чрезвычайно разнообразна: от простой симпатии до глубокой любви. Включение аттракции в процесс межличностного восприятия с особой четкостью раскрывает ту характеристику человеческого общения, что оно всегда есть реализация определенных отношений.

2. Для того чтобы правильно понять партнера по общению, надо знать его отношение к нам, то, как он воспринимает и понимает нас. Это явление носит название «рефлексии». В социальной психологии под рефлексией понимается осознание действующим субъектом того, как он воспринимается партнером по общению. Рефлексия формируется в подростковом возрасте. В некоторых случаях может стать навязчивой - человек постоянно оценивает все, что он делает, не может расслабиться, реагировать спонтанно, отключиться от постоянной оценки себя со стороны. 

3. Стремясь понять другого человека, верно оценить его в целом и какие-то качества в отдельности, мы пытаемся выстроить определенную систему, которая помогла бы нам это сделать. Особенно нас интересует то, что заставляет окружающих действовать тем или иным образом. Мы стремимся понять мотивы, внутренние пружины поведения партнера. Ведь зная их, можно предсказать его дальнейшие поступки.

Однако в обыденной жизни люди часто не знают действительных причин поведения другого человека или знают их недостаточно. Тогда в условиях дефицита информации они начинают приписывать друг другу как причины поведения, так иногда и сами образцы поведения. Приписывание осуществляется либо на основе сходства поведения воспринимаемого лица с каким-то другим образцом, имевшимся в прошлом опыте субъекта восприятия, либо на основе анализа собственных мотивов, предполагаемых  в аналогичной ситуации. Так или иначе, возникает целая система способов такого приписывания - каузальная атрибуция.
Для каждого из нас понимание истоков действий другого человека настолько важно и актуально, что иногда мы пытаемся понять даже «планы и желания» неодушевленных предметов. 
«Меня не любят вещи. Мебель норовит подставить мне ножку. Какой-то лакированный угол однажды буквально укусил меня. С одеялом у меня всегда сложные взаимоотношения. Суп, поданный мне, никогда не остывает. Если какая-нибудь дрянь – монета или запонка – падает со стола, то обычно закатывается она под трудно отодвигаемую мебель. Я ползаю по полу и, поднимая голову, вижу, как буфет смеется» (Ю.К.Олеша «Зависть»)
.

Таким образом, даже неживые объекты наделяются намерениями и желаниями, что уж тут говорить о людях. От адекватности понимания действий и их причин во многом зависит построение взаимодействия с другим человеком и, в конечном счете, успешность совместной деятельности. Каузальная атрибуция - механизм, который позволяет нам как-то для себя объяснить мотивы действий другого человека – партнера по общению. 

С явлениями каузальной атрибуции мы сталкиваемся ежедневно. В любом взаимодействии мы каким-то образом, даже не задаваясь специальными вопросами, получаем представление о том, «почему» и «зачем» человек сделал то-то и то-то. Как будто бы сразу в действии человека записана и его причина: «он сделал это, потому что …», «она не пришла из-за того, что …», «он поступил так, чтобы …»

Когда продавец говорит: «Это платье удивительно идет вам», отражает ли это высказывание истинные чувства? Или это уловка, присущая торговой сделке? Вы рассказываете другу о своих проблемах, а он вдруг посредине разговора извиняется и просит отложить разговор на завтра. Почему? У него какое-то срочное дело именно сейчас или вы ему просто надоели со своими проблемами. Вы приходите на работу, а ваш коллега встречает вас комплиментами. С чего бы это? Вы действительно так хорошо выглядите или ему что-то от вас нужно? А может быть, у него просто хорошее настроение?

Возникновение интереса к процессам каузальной атрибуции обычно связывают с работами выдающегося  американского психолога Ф. Хайдера. Размышляя о том, как происходит «наивный анализ поведения» у любого обычного человека, Хайдер указал на решающую роль степени ответственности человека за поступок. Он считал, что «наивное» понимание исходит из двух предположений: люди в большей степени ответственны за свои намерения и усилия, чем за свои способности, и чем больше факторы окружающей среды влияют на действие, тем меньшую ответственность несет за него человек.  

В этих положениях Хайдер отметил два пункта, вокруг которых впоследствии развилась теория атрибуции: это, во-первых, различение намеренных и ненамеренных действий, а во-вторых, различение личностных и средовых атрибуций, или вопрос о локализации причины.

Вопрос о намеренности действия включает в себя вопрос о собственно намерении и вопрос о предвидимых результатах. Действительно, в любой ситуации очень важно понимать, поступает ли человек намеренно или случайно, предполагает ли он возможность появления тех или иных результатов, или они являются для него полной неожиданностью. Это можно заметить во многих привычных разговорных формулах. Когда человек говорит: «Я вижу, что я вас расстроил, но поверьте, я совсем не хотел этого», - он объясняет, что его поступок был ненамеренным. Когда же он говорит: «Я знаю, что говорю вам неприятные вещи, но надеюсь, что вы меня правильно поймете», - он сообщает, что результат его слов – обида собеседника – им предполагается как возможный, но намерения обидеть нет. 

Вопрос различения личностных и средовых атрибуций, то есть приписывания причин действия либо человеку, являющемуся «автором» действия, либо внешним по отношению к нему факторам, так же актуален при объяснении поведения человека. Одно дело сказать, что «он поступил так, как считал нужным», и совсем другое, что «его к этому вынудили обстоятельства», - каждый человек сразу чувствует, что за этими высказываниями должны следовать разные предположения о дальнейшем поведении этого человека в подобных ситуациях.

Представьте встречу одноклассников через 20 лет после окончания школы. Мы узнаем, что кто-то добился очень больших успехов в жизни, кто-то, наоборот, ничего не добился. Мы будем не только констатировать ситуацию, но и пытаться ее объяснить. У нас сохранились воспоминания, представления о «личностных ресурсах», способностях каждого. Мы знаем  (или нам кажется, что знаем) и «трудность задачи» достижения успеха. И вот про кого-то мы думаем: «Как ему повезло, он много добился без всяких шансов на успех. Наверняка, отец его жены ему помог». Здесь явно проскальзывает следующая мысль: добиться успеха трудно, ресурсы этого человека, на наш взгляд, минимальны, следовательно, его успех – не его заслуга, за это отвечает случай (повезло) или чья-то помощь (тесть помог).
Следовательно, делается заключение о внешних причинах достигнутого результата. При этом мы неосознанно присваиваем значительно больший вес факторам окружения (во главе с тестем) одноклассника по отношению к его личным усилиям и возможностям. Про кого-то мы думаем совершенно иначе: «Сам виноват, при таких-то возможностях – и ничего». Здесь видно другое: наши представления о «личностных ресурсах» предполагали, что способности у человека большие, явно сильнее «сил окружения», но успеха нет. Значит, он не прилагал усилий.
Тем не менее, в реальном общении мы не останавливаемся обычно на этом этапе, а идем дальше: нам важны именно конкретные причины, определяющие действия людей. Определить их попытались Джоунс и Дэвис в своей модели каузальной атрибуции. Результатом  рассмотрения причин и следствий по этой схеме была уже не просто их локализация в личности или в ситуации, а выделение какой-то вполне определенной индивидуальной черты, диспозиции или предпочтения, которые лежали в основании действия. 
Основное предположение авторов состоит в том, что для атрибуции намерений действие может быть информативно в той степени, в какой оно отражает выбор одной из многих альтернатив. Действительно, когда мы знаем, что человек поступил единственно возможным способом, мы вряд ли сможем что-либо сказать о его личностных пристрастиях – мы не знаем, как еще он мог бы себя вести, если бы у него была возможность выбора.

Рассмотренные модели предполагают сложный анализ разнообразной информации о действиях человека. Между тем далеко не всегда в нашем распоряжении есть необходимая информация и время для ее анализа.

Исследования каузальной атрибуции направлены на изучение попыток «рядового человека», «человека с улицы» понять причину и следствие тех событий, свидетелем или участником которых он является.

Как на практике человек объясняет поведение других? 

Например, кто-то опаздывает на назначенную встречу. Один из ожидающих считает, что это может быть связано с плохой работой транспорта; другой предполагает, что опоздание – результат легкомыслия того, кто опаздывает; третий считает, что их специально заставляют ждать; четвертый может подумать, что человек просто не заинтересован в этой встрече; пятый начинает сомневаться, правильно ли он сообщил опаздывающему время и место встречи.
Таким образом, у каждого возникают свои представления о причине опоздания. Первый видит её в обстоятельствах; второй, третий и четвертый – в особенностях личности опаздывающего; пятый видит причину в себе. Следовательно, существуют разные виды атрибуции. Исследования показывают, что у каждого человека есть свои привычные, любимые способы или схемы причинности, то есть привычные объяснения чужого поведения. 

Обычно выделяют три типа атрибуции:

1. Личностная атрибуция - причина приписывается лично совершающему поступок.

2. Объектная атрибуция - причина приписывается тому объекту, на который направлено действие. 

3. Обстоятельственная атрибуция - причина совершающегося приписывается обстоятельствам.

Например, успех студента на экзамене мы можем приписать либо его умственным способностям и упорной работе (личностная атрибуция), либо тому факту, что билет был легким (объектная атрибуция), или что во время экзамена появилась возможность воспользоваться шпаргалкой или подсказкой  (обстоятельная атрибуция).

Наши заключения о том, почему  люди поступают так, как они поступают, очень важны: они определяют наши реакции и решения относительно других. Мы бесконечно анализируем и обсуждаем вопрос, почему происходит то, что происходит, особенно когда сталкиваемся с чем-то негативным. От того, какой тип атрибуции был применен, во многом зависит то, как дальше сложатся наши отношения с человеком.

Например, те супруги, которые интерпретируют негативные действия партнера как типичные для него, применяют личностную атрибуцию («она – нервная, раздражительная особа»), обычно несчастливы в браке. Тем, кто видит причину негативных действий в обстоятельствах, использует обстоятельную атрибуцию («она расстроена тем, что я так поступил» или «у него сегодня был тяжелый день») легче принять партнера таким, каков он есть и построить стабильные семейные отношения.

За любыми поступками всегда кроются определенные причины. Понять их – значит понять человека. Но легко ли это сделать? Увы, нет. Ибо, чтобы продолжить деятельность, не встречающую одобрения окружающих, люди обычно выдвигают ложную, но внешне благородную мотивировку, в которую со временем сами подчас начинают верить. «Я ненавижу Н., потому что он завистник и консерватор» (а в действительности потому, что он помешал достижению моих личных целей). «Я плохо занимаюсь, так как у меня нет математических способностей» (а фактически нет желания и интереса).

Изучая процесс каузальной атрибуции, психологи установили интересные закономерности:
1. Причину успеха люди обычно приписывают себе, а неудачи – обстоятельствам. Мало найдется людей, которые бы честно признались: «Да, я виноват». 

2. Оценка события будет различна в зависимости от того, был ли человек участником события или наблюдателем. 

Психологами было выявлено, что наблюдатель чаще использует личностную атрибуцию, а участник склонен объяснять совершающееся обстоятельствами. Грубо говоря, если действует другой, то причина в том, что «он сам такой», а если действую я, то «таковы обстоятельства».

 Мы часто объясняем свое собственное поведение с точки зрения ситуации, но считаем, что другие сами несут ответственность за свое поведение. Например, некто Иванов сам мог бы объяснить свое поведение ситуацией: «я злюсь, потому что всё идет не так, как нужно». А его коллеги могли подумать: «Иванов так враждебно ведет себя, потому что он злой человек». Когда мы объясняем свои поступки, то обычно используем глаголы, которые характеризуют обстоятельства («меня раздражает, когда…»). Интерпретируя кого-то другого, мы чаще характеризуем какой это человек («он раздражительный»).

Почему мы склонны недооценивать ситуативные факторы, определяющие поведение других, но не своё собственное? 

Информационные различия между наблюдателем и деятелем заключаются в различном владении информацией о действии – деятель знает об «истории» действия больше, чем наблюдатель, он также «знает» свои желания, мотивы, ожидания, а у наблюдателя этой информации нет.

Когда действуем мы, себя мы не видим, нашим вниманием командует окружение. Когда мы наблюдаем действия другого, то человек попадает в центр нашего внимания, а ситуация становится относительно невидимой. Если использовать понятие «фигуры» и «фона», принятое в гештальтпсихологии, то человек – это фигура, которая выделяется из окружающего фона. Поэтому для наблюдателя человек кажется причиной происходящего. Это явление получило название «фундаментальной ошибки атрибуции».

Фундаментальной ошибкой каузальной атрибуции считается то, что мы склонны полагать, будто поведение других отражает их истинную сущность.  Например, когда мы смотрим на актера, играющего «хорошего» или «плохого» парня, мы не можем отделаться от ощущения, что его запрограммированное поведение отражает внутренние диспозиции. Каждый, несомненно, знает, что тот, кто задает вопросы, имеет преимущество. И всё же у тех, кто отвечает, и тех, кто слушает, возникает впечатление, что тот, кто спрашивает, знает больше. Те, кто обладает социальной властью, обычно начинают и контролируют беседу, и это приводит подчиненных к переоценке их знаний и интеллекта.

Люди также склонны полагать, что заявление отражает истинную позицию человека, который его сделал. Удивительно то, что люди продолжают так думать даже тогда, когда узнают, что человек не имел выбора. Доказательства того, что дело обстоит именно так, приводит следующее исследование. Американцам показывали очерк, в котором восхвалялся Фидель Кастро, и просили их отгадать истинные чувства автора письма. Некоторым из этих людей сказали, что автор написал очерк, исходя из собственных убеждений. Другим же они сообщали, что автора принудили написать такой очерк. Как ни странно, даже те люди, которые знали, что автору заказали прокастровский очерк, полагали, что ему нравится Кастро.

Безусловно, что мы можем знать о социальном процессе, который искажает наше мышление, и всё же поддаваться ему. Возможно, это происходит потому, что для оценки влияния ситуации на поведение человека необходимо затратить больше интеллектуальных усилий, чем на то, чтобы просто приписать поступок личности.

Особенно важными являются индивидуальные различия в стиле атрибуции. Многочисленные исследования показали, что одни люди склонны больше к личностной атрибуции, другие – к обстоятельственной (ситуационной). Первые – «субъективисты» - чаще объясняют свои и чужие действия намерениями, желаниями и усилиями самого человека, а вторые – «ситуационисты» - чаще объясняют все, исходя из обстоятельств. Само наличие таких «стилей» свидетельствует о существовании систематических и неустранимых ошибок в приписывании причин поведения.

Наряду с «фундаментальной ошибкой» выявлены также другие «ошибки атрибуции», связанные с характером используемой информации. Это в первую очередь ошибка «иллюзорных корреляций» и «ошибка ложного согласия».

Ошибка «иллюзорных корреляций» возникает из-за того, что в соответствии со своими представлениями человек склонен в ситуации выделять одни моменты и совершенно не замечать других и вместо поиска причин просто вынимать из памяти то, что ближе лежит. 
Скажем, если что-то болит, то это потому, что «наверное, что-то съел». Плач младенца молодые родители могут объяснять по-разному. Одни склонны «переводить» плач как просьбу о еде и кормят ребенка; другие считают, что «ему холодно», и утепляют его; третьи уверены, что «у него что-то болит» и приглашают врача и т.п. Поскольку достоверно установить причину плача в каждом случае очень трудно, то, очевидно, что при атрибуции используются какие-то предварительные представления о том, почему дети плачут. 
Если рассматривать «механизм» ошибки «иллюзорных корреляций» как влияние ожиданий, то очень важен вопрос о происхождении этих ожиданий. Действительно, почему одни родители полагают, что ребенок все время голоден, а другие, что все время болен? Почему одни люди, почувствовав себя плохо, в первую очередь вспоминают, что они ели, а другие, где они нервничали? Очевидно, что «иллюзорные корреляции» появляются у человека в силу разных обстоятельств – прошлого опыта, профессиональных и иных стереотипов, полученного воспитания, возраста и личностных особенностей и много другого. И в каждом случае иллюзии будут свои, а следовательно, и атрибуция различная.

 «Ошибка ложного согласия» в атрибуции состоит в том, что приписывание причин всегда происходит с эгоцентрической позиции – человек отталкивается от своего поведения, причем переоценивая его обычность и распространенность. 
Вот пример. В одном эксперименте испытуемых просили полчаса походить по территории университета с рекламным плакатом «Обедайте у Джо». Те, кто соглашались на это, считали свое поведение вполне обычным и находили, что отказ в такой просьбе – следствие особенностей личности отказавшегося. Те же, кто отказался выполнить просьбу, считали, что это как раз обычно и нормально, а вот согласие свидетельствует о каких-то личностных особенностях.

Еще одна причина, вызывающая различия в атрибуции, – мотивационная предубежденность. Хорошо иллюстрирует это эксперимент: испытуемые должны были научить считать двух учеников. Один из учеников не проявлял успехов в учении, другой очень быстро учился. Испытуемые («учителя») склонны были приписывать неудачу ученикам, а удачу – самим себе. В случае же, если испытуемым сообщали, что их «педагогическая деятельность» будет записываться на пленку для последующего анализа, то есть они узнавали о последующем гласном обсуждении, то атрибуция менялась – испытуемые были склонны нести ответственность скорее за неудачу, чем за успех обучения.

Получается, что атрибуция каждый раз проводится таким образом, чтобы ее результаты не противоречили представлениям о себе, подтверждали самооценку. Если зрителей не предполагалось, то поддерживалось представление о себе как хорошем преподавателе, если же считалось возможным гласное обсуждение, то испытуемые представляли себя скромными и самокритичными. В этом и проявляется мотивационная предубежденность, или мотивационная ошибка атрибуции.

Представьте себе лектора, который видит, что какой-то человек встает и выходит из аудитории. Если лектор молодой, не уверен в себе, то ему будет казаться, что вышедшему стало скучно или он что-то не то сказал. Уверенный в себе человек решит, что тот, кто вышел, просто невоспитан, не умеет себя вести. Просто же опытный человек знает, что чаще всего выход из аудитории никак не связан с лектором и лекцией – человек вышел в связи со своими обстоятельствами. Однако во всех этих атрибуциях явно «просвечивает» мотивация.

Ошибки атрибуции приводят также к предубеждениям при объяснении поведения членов группы. Эти ошибки позволяют оправдывать членов своей собственной группы («Он ответил отказом, потому что его вынудили обстоятельства»). В то же время при объяснении действий членов других групп люди чаще предполагают негативные причины («Он ответил отказом, потому что он – эгоист»). 

Положительное поведение членов «чужой» группы чаще всего не замечается. Оно может рассматриваться как «редкий случай» («он усиленно работает, совсем не так, как другие в их группе»); как удачное стечение обстоятельств («её приняли в университет, потому что надо было заполнить квоту для народностей Севера») или как результат приложения сверхусилий («он, наконец-то, смог защитить диссертацию, над которой мучился 10 лет»).

Предубеждения и неверное приписывание групповых причин поведения постепенно начинают отражаться в языке. Ученые обнаружили, что позитивное поведение члена своей группы часто описывается как общая тенденция («Катя всегда поможет на контрольной»). То же самое поведение члена «чужой» группы часто описывается как редкий случай («Катя позволила заглянуть в свою тетрадь»).

Таким образом, исследования показывают, что существует множество «ошибок атрибуции», вызванных разными причинами, в силу которых атрибуция приводит к различным результатам.

Если вспомнить нашу компанию ожидающих друзей, то один из них исходит из представления, что чаще всего причина опоздания – транспорт (иллюзорная корреляция); другой считает опоздание совершенно недопустимым для себя и поэтому связывает его с легкомысленностью приятеля (ложное согласие); третий не уверен в себе… У каждого свои «ошибки», свои атрибуции и свои причины этих атрибуций. Кто же прав, когда же все-таки каузальная атрибуция является верной?

Целый ряд исследований показывает, что необходимость в каузальной атрибуции имеет место в тех ситуациях, в которых возникают неожиданные преграды, трудности на пути социального взаимодействия или совместной деятельности. Это могут быть разные ситуации – трения в семейной жизни, вызванные разным пониманием каких-то проблем, обнаруженные рассогласования между ожидаемым и реальным поведением человека при необходимости решать вопрос о линии поведения в неопределенных отношениях с другими, в ситуациях конфликтов. 
При возникновении трудностей, конфликтов, столкновении интересов или взглядов на проблему или ситуацию люди прибегают к каузальной атрибуции своего или чужого поведения и пытаются таким образом оказать влияние на дальнейшие события. Причем, чем большие затруднения встречаются нам при взаимодействии, тем более серьезно мы подходим к поиску причин этих затруднений, и тем более тщательно этот поиск будет осуществляться.

Что же касается «ошибок» атрибуции, то, вероятно, «ошибками» они являются только по отношению к идеальным моделям приписывания причин. При реальной атрибуции эти «неправильности» являются просто отражением особенностей видения ситуаций взаимодействия и целей деятельности. Ведь приписывание причин происходит не ради себя самого, даже не ради абстрактной потребности в понимании мира, а ради улучшения совместного общения, нахождения общего с партнером взгляда на проблему. 
Если цели деятельности общие и одинаково приняты партнерами, если тем самым задано общее для них восприятие условий взаимодействия, то в таком случае приписывание причин поведения будет более близким к реальности и таким образом окажется правильным.

Очень важно, что знание закономерностей и «ошибок» каузальной атрибуции помогает сделать ее более эффективным орудием для налаживания взаимодействия. Скажем, знание о существовании «фундаментальной ошибки атрибуции» может направить наше восприятие по более правильному пути учета различных ситуационных воздействий на человека.

Привычные слова: «Если бы ты был на моем месте, ты думал бы иначе?» означают, что у каждого имеется подспудное представление о том, что с разных точек зрения всё выглядит по-разному. В этом плане очень важно осознание своего стиля атрибуции. Опыт психологов показывает, что во многих ситуациях осознание и смена своего стиля приписывания причин приводят к увеличению успешности общения.
Вопросы для самопроверки

1. Вы рассказываете другу о своих проблемах, а он вдруг посредине разговора извиняется и говорит, что ему срочно надо идти.

Объясните его поступок, используя разные виды каузальной атрибуции.

2. Назовите известные вам механизмы взаимопонимания в межличностном общении.

3. Эмпатией можно назвать:

а) способ понимания другого человека;

б) эмоциональное вчувствование в проблемы другого человека;

в) сопереживание другому;

г) все ответы верны.

Лекция 4
Общение как коммуникация

Одна из главных особенностей человека – это наша способность передавать друг другу информацию о событиях, подчас очень далеких во времени и пространстве, а также о наших душевных состояниях и чувствах. Но межличностная коммуникация не сводится только к процессу передачи информации. В условиях человеческого общения информация не только передается, но и формируется, уточняется, развивается. 
Суть коммуникативного процесса – не просто взаимное информирование, но совместное постижение предмета. Информация должна быть не просто принята, но и понята, осмыслена. Иначе говоря, та информация, которая передается и принимается, есть лишь средство достижения цели. Поэтому правильнее говорить не о «передаче» информации, а об обмене ею. Межличностная коммуникация – это процесс обмена различными представлениями, идеями и чувствами, знаниями и эмоциями, установками взаимодействующих между собой людей. 
В чем заключается специфика межличностной коммуникации?

1. Общение в данном случае нельзя рассматривать как отправление информации какой-то передающей системой или как прием ее другой системой. В межличностной коммуникации мы имеем дело с отношением индивидов, каждый из которых является активным субъектом. Схематично коммуникативный процесс может быть изображен как интерсубъектный процесс (S ( S). В этом случае нужно предполагать, что в ответ на посланную информацию будет получена новая информация, исходящая от партнера.  

2. Любое сообщение имеет содержательное и экспрессивное (т.е. выразительное) намерение. Содержательный аспект – та информация, которая передается в сообщении. Например, содержанием фразы «Закройте дверь» является ожидание вполне определенного действия. Экспрессивный аспект – способы выражения и сообщения информации, отражающие характер отношений между коммуникаторами. 
Та же самая фраза может быть произнесена по-разному: как команда, просьба, мольба, предложение и т.д. Избранный способ выражения содержит сообщение о том, какими видят партнеры свои взаимоотношения: доброжелательными или враждебными; равными в социальном отношении или неравными; чувствуют себя спокойно и комфортно или переживают состояние тревоги и т.д. В межличностном общении экспрессивная окраска сообщения часто более важна, чем его содержание.

3. Коммуникация может быть как намеренной, так и ненамеренной. Бывает, что люди обдумывают свое поведение (речь, манеры), особенно в ситуациях небытовых. Однако часто мы действуем необдуманно, о чем можем впоследствии сожалеть: другой человек может услышать тихо сделанное нами замечание; мы можем выйти из себя; не подумать о том, как будет воспринята наша реплика. В присутствии другого человека не вступать в коммуникацию вообще невозможно. Стремление прекратить общение - тоже информация.
4. Успешная коммуникация возможна лишь тогда, когда человек, направляющий информацию (коммуникатор), и человек, принимающий её (реципиент), обладают единой или сходной системой кодификации и декодификации.  В обыденной речи это правило выражается словами: «все должны говорить на одном языке».

В легенде о строительстве Вавилонской башни рассказывается, что люди возгордились и решили бросить Богу вызов – построить башню до самого неба. Стремясь не допустить этого, Бог смешал языки людей, «чтобы они не могли понять речь друг друга». Так в древности объясняли разноязычие народов, по сей день затрудняющее их общение.

Язык становится средством общения для тех, кто им владеет, и средством изоляции для тех, кто им не владеет.  Однако нередко бывает так, что, даже зная значение одних и тех же слов, люди не всегда понимают их одинаково (социальные, политические, возрастные особенности могут быть тому причиной). Ещё Л.С. Выготский отмечал, что мысль никогда не равна прямому значению слов. В результате процесс коммуникации значительно усложняется.

Кроме того, слово «язык» не следует понимать в буквальном смысле. Речь может идти и о неречевых знаках в общении. Известны, например, недоразумения, которые возникают из-за того, что русские и болгары вкладывают противоположное значение в один и тот же жест – вертикальное покачивание головой.
5. Обмен информацией между людьми обязательно предполагает воздействие на партнера. Эффективность коммуникации измеряется именно тем, насколько удалось это воздействие. Целью воздействия может быть либо изменение во внешнем поведении партнера, либо изменение в его внутреннем мире (изменение каких–то представлений, оценок, взглядов и т.д.) 
Но изменить жизненный багаж партнера не так просто: надо, чтобы партнер слушал, слышал, понимал, правильно отнесся и т.д. Если воспользоваться ассоциациями, связанными с переливанием крови, для того чтобы оно было эффективным, существенны два момента: соблюдение санитарно–гигиенических правил (важно не занести инфекцию) и переливание «совместимой» крови (важно не вызвать иммунную реакцию отторжения).
Несмотря на схематичность подобных аналогий, многое в них напоминает о требованиях, выполнение которых обязательно для успешной коммуникации. Наш индивидуальный психологический багаж также выдерживает далеко не всякое новое «вливание». Скажем, информация на непонятном языке «не проходит», потому что не может быть понята; а информация о том, что драка - лучший способ разрешения конфликта, не будет принята  потому, что она несовместима с уже сложившимися представлениями. В первом случае барьер на пути коммуникации будет связан с формой ее подачи, во втором – с грубым несоответствием содержания сообщения нравственным нормам. 
Каким бы ни было конкретное происхождение барьера, его присутствие может свести общение на нет – эффективность коммуникации будет мала, и взаимопонимание вряд ли достижимо. Зная природу коммуникативных барьеров, можно было бы осознать необходимые и достаточные условия их преодоления в общении, и тогда мы имели бы «ключи» к любому багажу.

Таким образом, чтобы коммуникация была эффективной, способствовала достижению целей участников общения, необходимо выяснение следующих вопросов: 1) каковы средства коммуникации и как правильно ими пользоваться в процессе общения; 2) как преодолеть коммуникативные барьеры и сделать коммуникацию успешной.

Средства коммуникации

Передача любой информации возможна лишь посредством знаковых систем. Существует несколько знаковых систем, которые используются в коммуникативном  процессе. Соответственно им можно построить классификацию способов коммуникации.
Различают вербальную коммуникацию - в качестве знаковой системы используется речь (устная и письменная) и невербальную – используются различные неречевые знаковые системы, а именно:
1. Визуальные:

·  Кинесика (движения рук, головы, ног, туловища, походка)

·  Поза, осанка, положение головы
·  Выражение лица, выражение глаз

·  Направление взгляда, визуальные контакты

·  Кожные реакции (покраснение, побледнение, потение)

·  Проксемика (пространственная и временная организация общения: расстояние до собеседника, угол поворота к нему, персональное пространство)

·  Вспомогательные средства общения: подчеркивание или сокрытие особенностей телосложения (признаков пола, возраста, расы)

·  Средства преобразования природного телосложения: одежда, прическа, косметика, очки, украшения, татуировки, усы, борода, предметы в руках.
2. Акустические:

·  Паралингвистические (качество голоса, его диапазон, тональность): громкость, тембр, ритм, высота звука

·  Экстралингвистические: речевые паузы, смех, плач, вздохи, кашель.
3. Тактильные:

·  Такесика: прикосновения, пожатие руки, объятие, поцелуй.
4. Ольфакторные:

·  Приятные и неприятные запахи окружающей среды

·  Естественный и искусственный запахи человека.

Между вербальными и невербальными средствами общения существует своеобразное разделение функций: по словесному каналу передается чистая информация, а по невербальному – отношение к сообщению или к партнеру по общению. На первый взгляд может показаться, что невербальные средства не столь важны, как словесные. Но это далеко не так. Согласно проведенным исследованиям передача информации происходит:

·  за счет вербальных средств (только слов) - на 7%;
·  звуковых средств (включая тон голоса, интонации звука) – на 38%; 

·  за счет невербальных средств – на 55%.

Невербальное  общение

Почти все детали внешнего облика человека могут нести информацию об его эмоциональном состоянии, отношении к окружающим его людям и к людям вообще, о его отношении к себе, о том, как он чувствует себя в данной ситуации.

Невербальные средства, как правило, не могут самостоятельно передавать значения слов (за исключением языка глухонемых). Когда говорят о невербальной коммуникации, то, прежде всего, подразумевают дополнительную информацию о человеке. На основе невербального поведения раскрывается внутренний мир личности. Каждого человека отличают определенная манера поведения, жесты, походка, движения тела. 
Когда люди долго не видятся (допустим, сокурсники встречаются через 20-30 лет после окончания института), они узнают друг друга чаще всего не по лицу, которое очень изменилось, а по отдельным жестам и манере движения. Один как-то особенно пожимал плечами, другой размахивал руками, третий вздергивал головой. Как заметил один мыслитель: легче изменить свое мировоззрение, чем свой в высшей степени индивидуальный способ подносить ложку ко рту.

Общая моторика тела отображает также эмоциональные реакции человека и выполняет функцию уточнения или замещения высказывания. (Если вам что-то сильно надоело, вы можете об этом сказать, а можете просто провести ребром ладони по горлу). Благодаря этому общение приобретает новые нюансы, становится богаче.
Таким образом, основными задачами невербального общения можно считать следующие:

· создание и поддержание психологического контакта, регуляция процесса общения;

· придание новых смысловых оттенков словесному тексту, правильное толкование слов;

· выражение эмоций, оценок, ролей, смысла ситуации.

Успех любого делового разговора в значительной мере зависит от умения устанавливать доверительный контакт с собеседником, а такой контакт зависит не столько от того, что вы говорите, сколько от того, как вы себя держите и насколько верно вы понимаете невербальный язык партнера.
Люди довольно быстро научаются приспосабливать свое вербальное поведение к изменяющимся обстоятельствам, но язык тела оказывается менее пластичным. Иногда слова собеседника не соответствует тому, что он на самом деле думает и чувствует. Информация, считываемая с лица и рук, является более достоверной, чем информация, полученная через обычный речевой канал общения. 
Совершенно особое значение для правильного понимания языка тела имеют многочисленные мелкие, почти невидимые проявления. Человек не осознает их и, следовательно, не может управлять ими. Кроме того, они никогда не могут быть полностью подавлены (по крайней мере, без того, чтобы стали заметны усилия по их подавлению). Телесные проявления – это нечто совершенно спонтанное. Когда мы пытаемся их изменить, исчезает спонтанность. И любой, сколько-нибудь понимающий наблюдатель тут же почувствует искусственность, «сделанность» жеста, мимики, позы.
Благодаря невербальной коммуникации мы можем считывать информацию прямо со своего собеседника, как с экрана, на котором идет немой фильм. Не говоря ни слова, мы понимаем, в каких случаях следует прибегнуть к рукопожатию, а в каких воздержаться; кому приветливо улыбнуться, а к кому повернуться спиной. 
В нашем внешнем поведении проявляется то многое, что происходит в нашем внутреннем мире. Только эти проявления нужно уметь распознать, увидеть за ними настроение, желания, помыслы партнера. Читая жесты, мы осуществляем обратную связь, которая играет главную роль в целостном процессе делового взаимодействия. Мы можем понять, как встречено то, что мы говорим, - с одобрением или враждебно, открыт собеседник или замкнут, занят самоконтролем или скучает. 
Знание языка жестов и телодвижений позволяет не только лучше понимать собеседника, но и предвидеть, какую реакцию произвело на него услышанное еще до того, как он выскажется по этому поводу. Другими словами, такой бессловесный язык может предупредить вас о том, надо ли изменить свое поведение или сделать что-то другое, чтобы достичь нужного результата.

Первое, что привлекает наше внимание в облике другого человека, – его лицо. Оно может сказать нам о собеседнике очень много. Можно сделать «умное» лицо и тем самым воздействовать на мнение собеседника о себе, кроме того, лицо часто бывает «одухотворенное», «смешное», «просветленное» и т.д.

Первое и главное, что отражается в лице человека, его мимике, - это эмоции. Причем важно отметить, что исследователи демонстрируют очень большие способности всех людей к распознаванию основных эмоций по выражению лица, а передача эмоциональных состояний – одна из основных функций лицевой экспрессии. 
Существует семь основных лицевых выражений – конфигураций мимики, выражающих семь эмоций: счастье, удивление, страх, страдание, гнев, отвращение (презрение) и интерес. Основную нагрузку несут брови и область вокруг рта (губы). Эксперименты показывают, что все люди, независимо от национальности и культуры, в которой они выросли, с достаточной точностью и согласованностью интерпретируют эти мимические конфигурации как выражение соответствующих эмоций. 
Восприятие эмоционального состояния человека по выражению лица происходит настолько точно и настолько быстро, что японскими психологами было предложено использовать схематические выражения лица человека при переживании определенных эмоций для скорейшей передачи оператору информации о состоянии управляемой системы (машины). Оказалось, что этот способ информирования оператора – самый быстрый и надежный из всех, во всяком случае, намного опережающий по всем параметрам цифровые, графические, цветовые способы.

В мимике и пантомимике отражаются не только динамические, преходящие эмоциональные состояния, но и устойчивые качества личности, характерологические особенности человека. 
Впервые правильное объяснение связи между стабильной экспрессивностью лица и повторными движениями мимической мускулатуры дал Леонардо да Винчи. Ч.Дарвин задавался вопросом: «Что есть научного в физиогномике?» Отвечая на него, он писал, что стойкая экспрессия зависит «от того, что каждый индивидуум сокращает преимущественно только определенные мускулы лица, следуя своим личным склонностям. Эти мускулы могут быть сильнее развиты, и поэтому линии и морщины лица, образуемые их обычным сокращением, могут сделаться более глубокими и видными». 
С большой долей вероятности можно утверждать, что морщины вокруг глаз свидетельствуют о веселом характере, искренней смешливости.  Известен и мимический эквивалент волевого характера – сдвинутые брови, поперечные складки на лбу.

Таким образом, сложный комплекс мимических движений отдельного человека хотя и совершается по общим законам физиологии и анатомии, но он отражает приобретенные, сформированные в течение жизни черты характера именно этого индивида. «Лицо человека вылеплено его совестью и жизнью. Оно – итог множества воздействий, оставляющих на нем свой след», - утверждал В.Гюго.
Взгляд  (трактовка сигналов глазами).
Очень важным «инструментом» общения является взгляд. С помощью глаз передаются самые точные и открытые сигналы из всех сигналов человеческой коммуникации. Поэтому важно научиться контролировать выражение своих глаз во время делового разговора.

 В самом деле, неприятно говорить с человеком, который все время не смотрит на нас, «отводит глаза». Многие из нас справедливо считают, что люди, которые не смотрят нам в глаза, что-то скрывают. М. Эргайл в своей книге «Психология межличностного поведения» подсчитал, что люди смотрят друг на друга от 30 до 60% времени общения. Неудивительно, что скованный собеседник, который встречается с вами взглядом менее чем 1/3 времени общения, редко пользуется доверием. Если два человека во время разговора смотрят друг на друга больше 60% времени, то они, вероятно, более заинтересованы в собеседнике, чем в том, что он говорит. (Две крайности на этом полюсе – влюбленные, с обожанием смотрящие друг на друга, и два противника, готовых к драке). 
Замечено также, что люди склонны к контакту глаз в большей степени, когда они слушают, чем когда говорят. Отводят глаза тогда, когда чувствуют себя неудобно, ощущают вину. В общем и целом можно сказать, что если на нас смотрят мало, то мы имеем все основания полагать, что к нам или к тому, что мы говорим и делаем, относятся плохо.

При деловом разговоре рекомендуется направить взгляд на воображаемый треугольник на лбу вашего собеседника. Этим вы сможете контролировать ход беседы при помощи взгляда. Собеседник будет чувствовать, что вы настроены по-деловому, правда, при условии, что ваш взгляд не будет опускаться ниже его глаз.  И будет испытывать чувство неловкости, если взгляд  опустится ниже уровня его лица. Неприятное ощущение возникает и в том случае, когда взгляд на длительное время останавливается на какой-либо точке лица или одежды. 

Если искушенные собеседники и в состоянии сдерживать свои эмоции, выражаемые с помощью мимики, то уж никто не способен контролировать реакцию своих зрачков. Они непроизвольно расширяются и сужаются и тем самым честнейшим образом передают информацию о вашей реакции на услышанное. Когда человек радостно возбужден, его зрачки расширяются в 4 раза по сравнению с нормальным состоянием. Наоборот, когда он сердится или у него мрачное настроение, его зрачки сужаются.
Поэтому, когда вы разговариваете со своими партнерами или клиентами, научитесь смотреть в их зрачки. Этим приемом пользуются опытные предприниматели. К примеру, китайские и турецкие купцы назначают цену товара, ориентируясь на зрачки покупателя: если тот удовлетворен ценой и получает желаемое, зрачки его глаз расширяются.

Однако, хотя лицо, по общему мнению, является главным источником психологической информации, тем не менее, во многих ситуациях оно гораздо менее информативно, чем нам кажется. Связано это с тем, что лицевая мимика довольно хорошо контролируется, несмотря на расхожие представления о том, что «на лице всё написано». Специальные исследования показали, что это не совсем верно. 
При определенных обстоятельствах (например, при соблюдении правил этикета), когда человек хочет скрыть свои чувства, лицо становится малоинформативным, а тело – главным источником информации для партнера. Один из психологов даже назвал тело местом «утечки информации» о наших душевных состояниях. 

О той информации, которую несет жестикуляция, известно довольно много. Прежде всего, важно количество жестикуляции. Несмотря на то, что нормальное количество жестов различно у разных народов и в разных культурах (больше на юге и меньше на севере), тем не менее, везде их количество и интенсивность растут вместе с возрастанием эмоциональной возбужденности человека, его взволнованности. Возрастает интенсивность жестикуляции и при желании достичь более полного понимания между партнерами, особенно если оно почему-либо затруднено. 
Конкретный смысл отдельных жестов различен в различных культурах. Однако во всех культурах есть сходные жесты, выполняющие сходные функции: указательные, подчеркивающие, выделяющие что-то и иллюстративные («Я вчера поймал во-о-о-от такую щуку»), и конечно эти жесты всем понятны.

Гораздо меньшая ясность существует в осознании различных поз. Хотя уже довольно давно и достаточно прочно установлен тот факт, что эмоциональное состояние человека, его отношение к партнеру в ситуации общения, несомненно, связаны с позами. 
Показано, что «закрытые» позы, когда человек как-то пытается закрепить переднюю часть тела и занять как можно меньше места в пространстве (например, руки, скрещенные на груди, или обе руки упираются в подбородок и т.п.) воспринимаются как позы недоверия, несогласия, противодействия, критики или даже страха перед партнером. 
«Открытые» же позы (руки раскрыты ладонями вверх) воспринимаются как позы доверия, согласия, доброжелательности, психологического комфорта. Есть явно читаемые позы раздумья (поза роденовского мыслителя), поза критической оценки (рука под подбородком, указательный палец вытянут вдоль виска).

Одним из важнейших ключей к пониманию внутреннего состояния человека является также его походка. Не зря походка так узнаваема – она строго индивидуальна, и в ней хорошо видны многие характеристики человека. Поэтому неудивительно, что походка хорошим врачам служила диагностическим симптомом различных болезней. 
По походке наблюдатель довольно легко может распознавать эмоциональное состояние ее владельца: гнев, злость, радость, гордость, счастье. Причем оказалось, что самая «тяжелая» походка – при гневе, самая большая длина шага – при гордости. Когда человек испытывает страдание, он почти не размахивает руками, они «висят», а если он счастлив – он «летит», у него более частые и легкие шаги.

Следует подчеркнуть, что большое значение для правильного толкования и понимания языка тела имеет принципиальная многозначность всех выразительных черт. Одно и то же мимическое явление может иметь совершенно разные истоки. Например, горизонтальные складки на лбу образуются при поднятии бровей, при максимально раскрытых глазах, что типично для испуга, удивления, для неспособности понять что-то увиденное, а также для внезапного понимания («А, так вот оно как!»). Тот же самый мимический образ приобретает человек, заинтересовавшийся какой-либо новостью, и высокомерный человек, который свысока поглядывает на окружающих. Все это – источники для горизонтальных складок на лбу и, следовательно, возможных толкований. 
Какое же из них верно в конкретном случае? Этого никогда нельзя вывести из отдельного мимического образа (скажем, фотографии). Это можно понять только из целостной ситуации и общей оценки человека с его манерами, способами поведения, взятыми вместе. Тот, кто этого не усвоит, тот будет, по сути, заниматься лишь примитивным толкованием знаков. Если бы взаимосвязи были настолько просты, то любой прилежный школьник был бы отличным знатоком людей! 
Например, если в публикациях утверждается, что дотрагивающийся до своего носа собеседник говорит этим: «Я солгал», или что человек, играющий с карандашом, демонстрирует этим страх и поиск опоры, то это толкование как таковое необоснованно. Нельзя так упрощать взаимосвязи, язык тела и его сигналы не должны так пониматься.

Понимание различных выразительных движений также значительно осложняется тем, что почти каждый из нас в ходе своей жизни приобрел что-то похожее на вторую натуру, приобретенные закрепившиеся способы поведения.

Так, например, у слабохарактерных и добродушных людей под влиянием злоупотреблений со стороны окружающих нередко развивается внешне подчеркнуто бойкий, солидный или жесткий способ самоподачи как естественная защитная реакция («Твердая скорлупа, но мягкое ядро»). Бросающаяся в глаза агрессивность часто маскирует беспомощность. Известен закон: чем больше человек утверждает, что у него есть определенное качество, тем менее он его имеет в действительности. («Я, по своей скромности…», «Я, следуя своей обычной объективности…»).

Для правильного понимания языка тела необходимо учитывать следующие закономерности.
1. Обращайте особое внимание на так называемые мелочи, то есть совершенно незаметные, невидимые выразительные проявления. Уделяйте им даже больше внимания, чем обычным протяженным движениям.
2. Сторонитесь приукрашивания того, что найдено: сохраняйте четкое значение каждой черты! Нет ничего легче, чем поддаться своему предубеждению.

3. Никогда не выносите поспешного суждения, основанного лишь на одной черте, какой бы убедительной она вам ни казалась. Иначе вы быстро скатитесь к «толковательству». Выносите суждение тогда, когда несколько сигналов тела указывают в одном направлении, едины по своей сути.
Итак, по индивидуальным телесным явлениям можно более или менее точно понять индивидуальный характер, а также господствующее в настоящий момент настроение данного человека. Отсюда легко сделать вывод, что, зная выразительные черты и признаки, можно осознанно отнестись к собственному языку тела с целью, например, обеспечить успех речи или переговоров. Это вполне понятный, но все же ошибочный взгляд.
Далеко не всякий человек, посещавший театральное училище, становится хорошим артистом. Тем более без профессиональной подготовки просто по желанию изобразить любую мимическую картину чрезвычайно сложно, а в некоторых случаях просто невозможно. Почему? Потому что самые главные предпосылки языка тела идут из глубин человеческой сущности, и нельзя одни изменить без других. Любое хорошее воспитание работает с телом, чтобы обусловить развитие духа в нужном направлении.

Вербальные средства общения
Как бы ни были важны чувства, эмоции, отношения людей, которые передаются в основном по невербальному каналу, но деловое общение предполагает не только и не столько передачу эмоциональных состояний, сколько передачу информации.

Вербальная коммуникация использует в качестве знаковой системы человеческую речь. Речь – особая и наиболее совершенная форма общения, свойственная только человеку. Она выполняет две основные функции – сигнификативную и коммуникативную, благодаря которым речь является и формой существования мысли, сознания, и средством общения. 
Слово может обозначать какой–либо предмет, вызывать у нас образ того или иного объекта. Этим язык человека отличается от «языка» животных, который выражает в звуках лишь аффективное состояние, но никогда не обозначает звуками определенных предметов. Это основная функция слова, которая называется  сигнификативной. Она позволяет человеку произвольно вызывать образы соответствующих объектов даже в их отсутствие. Слово позволяет «удваивать» мир, иметь дело не только с наглядно воспринимаемыми образами предметов, но и с образами предметов, вызванными во внутреннем представлении с помощью слов.

Ещё одна функция речи – коммуникативная – включает в себя средства выражения и средства воздействия. Живая речь обычно выражает неизмеримо больше, чем она собственно обозначает. Человеческая речь не сводится лишь к совокупности знаний, она обычно выражает и эмоциональное отношение человека к тому, что он говорит, и к тому, с кем он общается. 
В устной речи всегда есть эмоционально–выразительные компоненты, проступающие в ритме, паузах, в интонациях, в модуляциях голоса и других экспрессивных моментах. В письменной речи они также присутствуют в ритме и в расстановке слов. Звук, как средство выражения, имеется и у животных. Но речью, словом этот звук становится лишь тогда, когда он перестает только сопровождать соответствующее аффективное состояние субъекта и начинает его обозначать.

Слово – великое средство общения. Оно помогает людям понять друг друга и договориться между собой. Однако речь как средство общения имеет и недостатки.
1. Слова и фразы понимаются достаточно субъективно. В итоге их смысл может искажаться теми, кто воспринимает сообщение. Предложение может быть вполне правильным грамматически и, тем не менее, трудным для использования из-за того, что его можно понимать двумя разными способами («Он встретил ее на поляне с цветами»).
2. Слова порождают целую вереницу ассоциаций, некоторые из них отвлекают от главной темы, мысль собеседника неожиданно сворачивает в сторону.

3. Любые слова неизбежно являются упрощением, схематизацией мысли. Они в какой-то мере поверхностно отражают идеи и переживания говорящего, поэтому словесное разъяснение всегда приблизительно, неполно.

4. Далеко не каждый человек хорошо владеет устным словом. Оттого в общении много штампов, скучных, заученных оборотов.

В силу указанных причин при передаче содержания информации при помощи языка (по вербальному каналу) частично искажается смысл информации, частично происходит ее потеря. 

Этот процесс шутливо проиллюстрировал А.Моль в примере передачи указаний по цепочке: капитан – адъютант – сержант – капрал – рядовые солдаты:
Капитан – адъютанту: Как вы знаете, завтра произойдет солнечное затмение, а это бывает не каждый день. Соберите личный состав в 5 часов утра на плацу в походной одежде. Они смогут наблюдать это явление, а я дам им необходимые объяснения. Если будет идти дождь, то наблюдать будет нелегко, в таком случае оставьте людей в казарме.

Адъютант – сержанту: по приказу капитана завтра утром произойдет солнечное затмение. Капитан в походной одежде даст на плацу необходимые объяснения, а это бывает не каждый день. Если будет идти дождь, наблюдать будет нечего, тогда явление состоится в казарме.

Сержант – капралу: По приказу капитана завтра утром в 5 часов произойдет затмение на плацу людей в походной одежде. Капитан даст необходимые объяснения насчет этого редкого явления, если будет дождливо, что бывает не каждый день.

Капрал – солдатам: Завтра в самую рань, в 5 часов, солнце на плацу произведет затмение капитана в казарме. Если будет дождливо, то это редкое явление состоится в походной одежде, а это бывает не каждый день.

На каждом этапе передачи информации неизбежно происходят её искажение. П. Мицич предложил рассматривать эти потери на основе  следующей схемы:
	
	Предел воображения
	Активный языковый фильтр
	Языковый барьер 

словарных запасов
	Фильтр 

воображения и желания
	Объем 

запоминания

	Задумано 100%
	Приобрело словесные формы во внутренней речи  90%
	Высказано 80%
	Услышано 70%
	Понято 

60%
	Осталось

 в памяти 24%


Таким образом, на каждом этапе передачи теряется не менее 10% информации. Конкретная величина этих потерь определяется и общим несовершенством человеческой речи (невозможностью полно и точно воплотить мысли в словесные формы), и наличием или отсутствием доверия к собеседнику, и личными целями и устремлениями (когда желаемое принимается за действительное), и совпадением или несовпадением словарного запаса собеседников, и многим - многим другим.

Коммуникативные барьеры

Во многих ситуациях человек сталкивается с тем, что его слова, его желания и побуждения как-то неправильно воспринимаются собеседником, «не доходят» до него. Иногда даже складывается впечатление, что собеседник защищается от нас, наших слов и переживаний, что он возводит какие-то преграды, барьеры. От чего же зависит появление барьеров, почему они возникают, что, собственно, они защищают, и есть ли какие–нибудь общие правила их возникновения и преодоления?

С одной стороны, коммуникативные барьеры могут быть порождены объективными социальными причинами - принадлежностью партнеров по коммуникации к различным социальным группам (политическим, религиозным, профессиональным), что приводит к различному объяснению одних и тех же понятий. Говоря о социальных различиях, можно вспомнить поговорку: «Сытый голодного не разумеет». 
Политическое непонимание лучше всего демонстрирует Государственная Дума, где каждый закон подолгу обсуждается представителями разных партий и иногда так и не принимается. Религиозные войны в Ирландии, Турции, Афганистане и др. говорят о том, что люди, исповедующие разные религии, также испытывают трудности в общении друг с другом. Естественно, что процесс коммуникации осуществляется и при наличии этих барьеров: даже военные противники ведут переговоры. Но вся ситуация коммуникативного акта значительно усложняется благодаря их наличию. 

С другой стороны, барьеры при коммуникации могут носить и ярко выраженный психологический характер. Они могут возникнуть вследствие индивидуальных психологических особенностей общающихся (например, чрезмерная застенчивость одного из них, скрытность или «некоммуникабельность») или в силу сложившихся между общающимися особого рода психологических отношений: неприязни, недоверия и т.п. 
Если исходить из того, что коммуникация – это не просто передача информации, а влияние, то, следовательно, в случае успеха коммуникации должно произойти какое-то изменение в представлениях о мире того, кому она адресована. Между тем не всякий человек хочет этих изменений, так как они могут нарушить его представление о себе, его образ мыслей, его отношения с другими людьми, его душевное спокойствие. Изменения, вызванные коммуникацией, могут потребовать решительной перестройки всего внутреннего мира человека, подорвать веру в себя, вынудить к несвойственным для него действиям. Естественно, что человек будет защищаться от такой информации. В сущности, каждому человеку есть, что защищать от воздействия.

Разумеется, не всякая информация, не всякое влияние в общении чем–то угрожает. Наоборот, есть большое количество таких ситуаций, когда те изменения, которых требует полученная информация, благотворны. Тогда они помогают человеку, укрепляют его жизненные позиции, дополняют, не внося противоречий, его картину мира и дают полное эмоциональное удовлетворение. Человек должен каким-то образом отличать «хорошую» информацию от «плохой». «Пропускать» первую и «останавливать» вторую. Каким образом это происходит?

Интересное и оригинальное понимание механизмов, которые создают барьеры, предложил Б.Ф. Поршнев. Он пришел к выводу, что речь является способом внушения (суггестии), самым мощным из средств воздействия, имеющихся в арсенале человека. Об этом он писал так: «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 тех барьеров, которые появляются на пути коммуникации.

Выделяют три вида контрсуггестии: избегание, авторитет и непонимание. Избегание и авторитет – это защита от источника коммуникации, а непонимание – от самого сообщения.

1. Избегание. Подразумевается избегание источников воздействия, уклонение от контактов с партнером, при котором вообще всякое общение становится невозможным. Определив партнера как опасного в каком–то отношении, человек просто избегает общения с ним или, если совсем уклониться невозможно, прилагает все усилия, чтобы не воспринять его сообщение. Со стороны эта «защита» очень хорошо прослеживается – человек невнимателен, не слушает, «пропускает мимо ушей», не смотрит на собеседника, постоянно находит повод отвлечься, использует любой предлог для прекращения разговора.

Избегание как вид защиты от воздействия проявляется не только в том, что индивид избегает определенных людей, но и в уклонении от определенных ситуаций. Если некто при просмотре кинофильма закрывает глаза на «страшных местах», то это можно классифицировать как попытку избежать эмоционально тяжелой информации. Когда некто, не желая, чтобы на его решение или мнение оказывали влияние, просто не приходит на назначенную встречу, то это тоже избегание.

Установленный факт: исследования показывают, что, например, статьи о том, что курение вызывает рак, читают всего около 30% курящих. Остальные 70% просто уклоняются от возможности получения таких неприятных для них знаний.

Таким образом, самый простой способ защиты от воздействия – избежать соприкосновения с источником этого воздействия.
Борьба с этим видом контрсуггестии включает в себя управление вниманием партнера. В любом общении важно, во-первых, чтобы внимание слушающего было привлечено к говорящему и к тому, что он говорит, а во-вторых, чтобы внимание это было постоянным, не рассеивалось. Только в этом случае можно повысить эффективность общения.
Внимание может привлекаться внешними и внутренними факторами. Внешние – это новизна (неожиданность), интенсивность и физические характеристики сигнала, внутренние – это те, которые определяются актуальностью, значимостью, важностью сигнала для человека в зависимости от его намерений и целей в данный момент.

Вторая задача по управлению вниманием – поддержание его во время всего общения. Внимание слушающего может быть отвлечено любым посторонним по отношению к данному взаимодействию стимулом – громким стуком двери, визгом тормозов проезжающей за окном машины, интересным разговором соседей, сменой освещения и т.д.

Первая группа приемов поддержания внимания в сущности сводится к тому, чтобы по возможности исключить все посторонние воздействия, максимально изолироваться от них. Поэтому эту группу можно назвать приемами «изоляции». Когда мы хотим спокойно поговорить с кем-то, мы отводим его в сторону (от возможных отвлекающих воздействий). Всем известно, как тяжело и малоэффективно общение «под телевизор».

Еще одна группа приемов поддержания внимания – это приемы «навязывания ритма». Внимание человека постоянно колеблется, как бы мерцает, и если специально не прилагать усилий к тому, чтобы все время его восстанавливать, то оно неотвратимо будет ускользать, переключаться на что-то другое. Особенно способствует такому отвлечению монотонное, однообразное изложение. Преодоление такого рода препятствий заключено в попытке говорящего «взять в свои руки» колебания внимания слушающего. Именно здесь и применяются приемы «навязывания ритма». Постоянное изменение характеристик голоса и речи - наиболее простой способ задать нужный ритм разговора.

Следующая группа приемов – так называемые «приемы акцентировки». Они применяются в тех случаях, когда надо особо обратить внимание партнера на определенные, важные, с точки зрения говорящего, моменты в сообщении. «Приемы  акцентировки» условно можно разделить на прямые и косвенные. Прямая акцентировка достигается за счет употребления различных служебных фраз, смысл которых и составляет привлечение внимания. Например, «прошу обратить внимание», «важно отметить», «необходимо подчеркнуть» и т.д.  Косвенная акцентировка внимания 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 привлекают внимание.

2. Авторитет. Действие авторитета как вида контрсуггестии заключается в том, что, разделив всех людей на авторитетных и неавторитетных, человек доверяет только первым и отказывает в доверии вторым. Таким образом, доверие и недоверие как бы персонифицируются, они «зависят» не от особенностей передаваемой информации, а от того, кто говорит. Действие этого вида контрсуггестии хорошо отражено, например, в пословице «яйца курицу не учат». Однозначно сказано, что если некто относится к партнеру, как «яйцо к курице» (по возрасту, образованию, опыту и т.п.), то его можно не слушать – он «не авторитет».

В связи с таким действием авторитета очень важно знать, как он формируется и от чего зависит присвоение конкретному человеку авторитета. Здесь можно найти много разных оснований. Это может быть и социальное положение партнера, его превосходство по важному в данный момент параметру или его привлекательность, а также хорошее отношение к адресату воздействия, принадлежность к важным для него группам и т.д. Основания для этого у каждого свои, и определяются они собственным положением в системе общественных отношений, собственной историей и основными ценностями.

Например, представьте, что советы по воспитанию детей дает простая женщина без специального образования, но мать–героиня, и педагог–профессионал, но не имеющий собственных детей. Чьи советы будут иметь большую эффективность? 
Это зависит от того, что для нас важнее – личный опыт или теоретические знания. Если для нас существенна научная база воспитания, то мы скорее выслушаем педагога, и не будем серьезно относиться к словам матери–героини («Это ее частный опыт, почему я должен на него опираться?»). Если для нас важнее личный опыт – мы внимательно выслушаем мать–героиню. Если  самое важное для нас – принадлежность собеседника к значимой группе, скажем, мы не доверяем молодым, тогда тот, кто старше в этой ситуации, будет для нас авторитетом. Если мы склонны к консерватизму, то авторитетен для нас тот, кто меньше склонен к новаторству и изменению традиций. 
Рассуждать можно очень долго, но главное, что у каждого есть те навыки, которые позволяют наделить источник информации авторитетом и, следовательно, предрешить таким способом степень эффективности его воздействия.

Понятно, что, только учитывая характер формирования представлений об авторитете у собеседника, можно надеяться на реальную эффективность общения. Очевидно, что если говорящий добьется присвоения себе авторитета, то это будет ключом к эффективному воздействию. Обычно принято считать, что авторитетность источника информации может устанавливаться после определения таких его параметров, как надежность, компетентность, привлекательность, искренность, полномочия, объективность. Они позволяют определить партнера как «своего» или «чужого». И, конечно же, чем более «свой» говорящий, тем эффективнее его влияние. Поэтому тот, кто хочет убедить, должен в первую очередь демонстрировать общность интересов и целей со слушателями, показывать, что он «свой».

3. Непонимание. Далеко не всегда имеется возможность определить источник информации как опасный, чужой и неавторитетный и таким образом защититься от нежелательного воздействия. Довольно часто какая-то потенциально опасная для человека информация может исходить и от людей, которым мы, в общем, доверяем. В таком случае защитой будет своеобразное непонимание самого сообщения.

Выделяют четыре уровня непонимания – фонетический, семантический, стилистический и логический. Все они связаны с определением некоторых свойств передаваемого сообщения, которые позволяют считать это сообщение «чужим» и потому опасным. Очень упрощая, можно сказать, что в основе всех этих способов определения угрожающей информации лежит следующее, вполне понятное представление: «чужие говорят не так, как мы». Определив  признаки «чужого» в сообщении, человек защищается – он не понимает.

Фонетический уровень непонимания. Первый уровень непонимания – фонетический. Действительно, если с нами говорят на непонятном для нас языке (на иностранном, например), мы можем быть спокойны – внушение нам не угрожает. Фонетическое непонимание имеет диапазон от незначительного (например, в произнесении некоторых слов) до полного и может иметь различные источники. 
Неполное понимание будет тогда, когда говорят непонятно, быстро, невнятно, с акцентом, когда используются незнакомые или несоответствующие контексту жесты или жестикуляция слишком активная и быстрая. Между тем, это именно защита, так как ее можно убрать – если нам очень важно получить сообщение, то мы понимаем даже совершенно бессвязную речь (например, речь ребенка или сильно взволнованного человека).
Как преодолевать фонетические барьеры? Вряд ли кого-нибудь удивит совет: для того чтобы быть правильно понятым, надо говорить внятно, разборчиво, достаточно громко, не слишком быстро и т.д. Однако, кроме перечисленных общих пожеланий, существуют и вполне конкретные закономерности восприятия речи. Например, какова оптимальная скорость речи? Оказалось, что она зависит от многих переменных: от степени знания языка, от степени знакомства с предметом обсуждения. На восприятие быстрой или медленной речи влияют: образование (чем оно выше, тем лучше слушающий понимает быструю речь), принятые нормы (в разных странах говорят с разной скоростью), возраст (пожилые люди хуже поймут быструю речь, а молодые – медленную), индивидуальные особенности.

Семантический уровень непонимания

Точно так же автоматически срабатывает защита от воздействия и в том случае, если фонетически язык наш, но по передаваемому смыслу «чужой». В таком случае фиксируется не чужая фонетика, а чужая семантика, и можно говорить о семантическом непонимании. Существование этого барьера определяется самим фактом многозначности слов любого языка. «Смысловые поля» слов у разных людей различны, и, следовательно, одни и те же (на первый взгляд) слова и действия могут по разным причинам иметь различный (от чуть-чуть другого до прямо противоположного) смысл для разных людей.

Особенно хорошо это видно на примере использования жаргонов. В таких языках известные всем обычные слова наделяются совершенно новыми значениями, благодаря чему непосвященный человек не в состоянии что-либо понять. К примеру, в так называемом блатном жаргоне «капуста», «хвост», «перо» не имеют ничего общего с тем значением, которое они имеют в обыденном языке. 
Однако не всегда при использовании жаргона специально преследуется цель «быть непонятным». Существует, скажем, научный жаргон, профессиональный, студенческий. Кроме того, возможен жаргон внутри каких-то компаний, обязанный своим возникновением обычно общим для всех воспоминаниям, событиям. Но каково бы ни было происхождение «непонятного» языка, его пользователи всегда образуют некую группу «знающих язык».

Семантический барьер может не просто задержать непонятное, но и перестроить его - на место одного смысла слова, непонятного по причине семантических различий, подставляется другой смысл, вместо одной эмоции видится другая, в результате возникает не просто отказ, а неверное, другое понимание, причем часто неожиданное. 
Для адекватного понимания какого-либо сообщения необходима определенная общность «тезаурусов» отправителя информации и адресата. Этот термин введен в научный оборот советским философом Ю.А. Шрейдером. В переводе с древнегреческого «тезаурус» означает «сокровище». В данном случае под ним понимается «представление о мире», вся совокупность информации, которой располагает данный человек. У собеседников не должно быть больших различий в запасе информации, ибо это препятствует эффективным коммуникациям. Например, отмечает Шрейдер, «текст очень содержательной математической статьи не содержит, по существу, никакой информации для человека, который не является специалистом в данной области математики. Тот или иной жест руководителя может не иметь никакого смыслового значения для новичка, но быть вполне конкретным приказом с точки зрения опытного работника, давно знающего своего руководителя. 
Таким образом, взаимная согласованность тезаурусов источника информации и адресата является предпосылкой успеха коммуникации. Эта согласованность тезаурусов может существовать на разной основе. Представители одного поколения понимают друг друга лучше, чем «отцы и дети». Люди, которые читали одни и те же книги, смотрели одни и те же фильмы, жили одной жизнью, имеют не только похожий жизненный опыт, но и сходный «духовный багаж».
Многочисленные ошибки в коммуникации связаны именно с недооценкой разности тезаурусов. Пример такой недооценки приводит советский логик А.А. Ильин: 
«Бригадир строителей поддел балконную стойку ломом и приказал молодому парню – новичку на стройке: - Бей по ребру! - Ты что, с ума сошел? - изумился парень. – Бей по ребру! – закричал бригадир и крепко выругался. Тогда парень размахнулся и ударил бригадира кувалдой по ребрам. Суд новичка оправдал».

Конечно, этот случай кажется нелепым исключением, ведь обычно-то мы друг друга понимаем. Однако именно благодушное отношение к этим проблемам и приводит к тому, что семантический барьер блокирует понимание. Но из этого не следует, что невозможно взаимопонимание между людьми. Конечно, в любом общении всегда есть несоответствие – каждое слово, каждое сообщение будет иметь для воспринимающего чуть-чуть другой, новый смысл. Однако важно, чтобы это «чуть-чуть» не превращалось в «совсем». 
Что же позволяет преодолеть этот барьер? Прежде всего, наиболее полное представление о тезаурусе партнера. В сущности, мы делаем это постоянно, хотя и непроизвольно. Вряд ли кто-то в беседе с ребенком будет употреблять специальные термины – очевидно, что он их не поймет. Объясняя какую-нибудь специальную проблему непрофессионалу, мы также будем стараться говорить на доступном его пониманию языке. 

Стилистический уровень непонимания.

Следующим уровнем непонимания, который может быть причиной затруднений в общении и его низкой эффективности, является уровень стилистический или синтаксический.

Не только явное нарушение грамматики вызывает реакцию непонимания, но и явное нарушение стиля, некоторого соотношения между формой и содержанием сообщения. 

Например, Л.К. Чуковская приводит такой пересказ известной сказки А.С.Пушкина: 
«Показ Пушкиным поимки золотой рыбки, обещавшей при условии ее отпуска в море значительный откуп, не использованный вначале стариком, имеет важное значение. Не менее важна и реакция старухи на объяснение ее старика о неиспользовании им откупа рыбки, употребление старухой ряда вульгаризмов, направленных в адрес старика и принудивших его к повторной встрече с рыбкой, посвященной вопросу о старом корыте».

Может привести к непониманию и стилевое переусложнение, когда родной язык воспринимается почти как иностранный. Пример такой ситуации, к сожалению, довольно часто встречающейся в действительности, в юмористической форме описал В.Дубровский:

«Доклад кончился, и председательствующий профессор Дробыш предложил задавать вопросы. Первым поднялся Пятаков:

- Скажите, пожалуйста, ваш молоток не очень сильно трясет?

Докладчик, услышав вопрос, оторопело захлопал глазами. Его путь в науку пролег через среднюю с уклоном и высшую школы. С живым производственником он встретился впервые. Наступила томительная пауза. На помощь молодому коллеге пришел многоопытный профессор Дробыш:

- Товарищ имеет в виду, - пояснил он, - в какой степени одна из важнейших характеристик установки – вибрационная константа – соответствует условиям применения, исключающего негативное воздействие виброфактора на исполнителя.

- Вопрос понял, - облегченно кивнул головой кандидат. - Поясняю. В результате проведенных экспериментов удалось выяснить, что частотная амплитуда среднеквадратичной погрешности отклонения рабочей поверхности от мнимой геометрической оси совпадает с математическим ожиданием результата, поэтому есть все основания предполагать, что данное соответствие действительно имеет место.

Теперь захлопал глазами Пятаков. На помощь опять поспешил профессор:

- Докладчик считает, что работать молотком можно. У вас еще есть вопросы?»

Действие этого барьера сводится к тому, что стилевые характеристики сообщения могут препятствовать его восприятию. Если стиль коммуникации «плохой» - неуместный, слишком тяжелый, излишне легковесный, не соответствующий содержанию, то слушающий его не понимает (или не хочет понимать). Поскольку стиль – это отношение формы сообщения к его содержанию, отсюда – преодоление данного барьера связано с соответствием формы содержанию. 

По сути дела, стиль передачи информации точно также «наводит» на определение групповой принадлежности его хозяина, как фонетика и семантика. Если стиль коммуникации определяется как «чужой», а тем более «враждебный», то понимания ждать не приходится. Существенно, что различение «своего» и «чужого» зависит не от объективных характеристик стиля, а от субъективных представлений слушающего.
Еще одной причиной неэффективности общения может быть логический уровень непонимания, который вызывается неприятием одним из участников общения логики и аргументов другого. Если человек, с нашей точки зрения, говорит или делает что-то в противоречии с правилами логики, то мы его не только отказываемся понимать, но и эмоционально воспринимаем отрицательно. При этом неявно предполагаем, что логика есть только одна – правильная, то есть наша. 
Но мы говорим, что есть логика «женская», «детская», значит, представления о логике могут быть разными. Когда ребенок говорит: «Ветер дует, потому что деревья качаются», он мыслит по своей, подчиняющейся достаточно строгим законам логике. Каждый человек живет и думает по своей логике, но в общении, если у человека нет ясного представления о логике партнера, о ее отличиях от собственной, «срабатывает» барьер логического уровня непонимания.

По сути дела, логика тоже бывает «наша», «своя» и «чужая». Чужая логика – неправильная, и, следовательно, к ней мы можем относиться недоверчиво или пренебрежительно. Если мы отказываем логике сообщения в правильности, то на нас не произведут никакого впечатления слова: «следовательно», «потому что», «можно заключить».
Преодоление логического барьера связано со знанием эффективности разных аргументов и способов аргументации. Выделяют два основных способа построения аргументации: восходящий (возрастающий) и нисходящий (убывающий). Восходящая аргументация – это такое построение последовательности аргументов, при котором их сила возрастает от начала к концу сообщения. При нисходящей аргументации, наоборот, сила аргументов убывает к концу сообщения. Необходимо подчеркнуть, что понятие «сила аргумента» - субъективное, определяющееся субъективной значимостью аргументов для данного человека или группы людей. 
К проблеме построения логической структуры сообщения относится и исследование сравнительной эффективности односторонней и двусторонней аргументации (аргументы только в пользу высказываемого мнения; или те же аргументы, но вместе с другими, противоположными, указывающими на слабые стороны данной позиции). 
Оказалось, что односторонняя аргументация более действенна в том случае, когда она укрепляет уже имеющиеся взгляды людей, тогда как двусторонняя аргументация больше действует на людей, которые вначале негативно настроены к содержанию пропаганды, то есть когда аргументы противоречат их сложившимся представлениям, имеющимся сведениям и установкам. Из опытов следует также, что лица с более высоким уровнем образования предпочитают двустороннюю аргументацию, в то время как люди с низким образовательным уровнем сильнее поддаются односторонней аргументации.

Понятно, что способы аргументирования очень важны для преодоления логического непонимания. Однако ясно и то, что любой вид аргументации – это один из способов управления мышлением партнера, возможны и другие способы. Один из наиболее известных приемов управления мышлением другого – это риторический вопрос (вопрос, на который не ждут ответа). Дело в том, что вопрос – пусковая точка мыслительного процесса, и, задавая риторический вопрос, говорящий так или иначе надеется «включить» мышление собеседника и направить его в нужное русло (навязать логику).

Можно закончить разговор о преодолении логического барьера достаточно общим, но, тем не менее, очень существенным выводом: для того чтобы быть понятым собеседником, надо по возможности учитывать логику партнера. Очень хорошо сказано об этом у замечательного американского поэта Огдена Нэша: «… запомните, что разум многих людей помещается за дверью с надписью «к себе», так что, если вы, не заметив надписи, станете давить на дверь логикой фактов, вы добьетесь только того, что дверь закроется с максимальной плотностью».

Итак, защита от воздействия другого в общении может принимать вид избегания, отрицания авторитетности источника или непонимания. При наличии в коммуникации хотя бы одного из этих оснований для контрсуггестии может сработать защита, и эффективность коммуникации будет под угрозой.

Необходимо подчеркнуть одно важное обстоятельство. Не следует представлять себе эти барьеры в коммуникации как результат сознательной, произвольной и направленной защиты от воздействия. Дескать, сначала определяется, кто перед нами («свой» или «чужой»), и если чужой, то принимается решение его избегать. Систему барьеров можно представить себе как автоматизированную охранную систему – при срабатывании сигнализации автоматически перекрываются все доступы информации к человеку. Во многих случаях сигнализация срабатывает вовремя. Однако возможны и другие варианты – ложная тревога и отключение сигнализации.

Во многих ситуациях барьеры непонимания могут сослужить человеку плохую службу, когда ничего угрожающего или опасного в воздействии нет, а ложное срабатывание сигнализации приводит к тому, что нужная и актуальная информация не воспринимается.

Противоположной ситуацией является «отключение» защиты. Предположим, некто выясняет, что единственным владельцем жизненно важной информации является очень неприятный для него человек. Обычно он избегает даже встречаться с ним, но в данном случае контакт очень нужен. Проведя работу с собой, объяснив себе, что у всех есть недостатки, что от него не убудет, если он один раз поговорит с этим человеком, он идет на встречу и получает важную информацию. 
Любой нормальный человек в обычной ситуации не будет даже пытаться понять текст на «чужом» языке, которым он плохо владеет. Однако специалист, для которого этот текст – статья по его теме, при отсутствии других вариантов приложит все усилия, чтобы ее понять (перевести). Любящие люди обычно понимают друг друга «с полуслова» или вообще без слов, что возможно только при недействующих барьерах. Их отключение связано с особой заинтересованностью в партнере.

Важно также подчеркнуть, что все перечисленные барьеры можно охарактеризовать как внешние в том смысле, что они включают фильтр недоверия, не пропускающий воздействия «внутрь» человека, они охраняют мир человека снаружи.

Что же происходит, если эти внешние барьеры отключены или вовремя не сработали? В таком случае человек доверяет собеседнику, а значит, воздействие состоится. Наилучшим примером достижимости огромной эффективности воздействия одного человека на другого является гипноз.
Гипноз возможен только при условии доверия гипнотизируемого к тому, кто внушает. Естественно, все внешние барьеры в такой ситуации не работают, и влияние гипнотизера невероятно велико. С помощью гипноза возможно изменение физиологического состояния организма человека, снятие боли, стресса, напряженности, доступно управление его психическими процессами – памятью, мышлением, восприятием и управление его поведением.

Конечно, гипноз как пример коммуникации может показаться слишком искусственным, однако нам важно подчеркнуть, что если барьеры отсутствуют, то эффективность воздействия максимальна. В реальной жизни доверие к собеседнику весьма редко (хотя это и бывает) напоминает ситуацию гипноза. Но, тем не менее, это тот предел, к которому можно стремиться. 
Но самое интересное, что даже в гипнозе возможны защиты в тех случаях, когда то, что внушается, требует каких-то глубоких изменений во внутреннем мире человека. Многие авторы указывали, что даже в случае глубокого гипнотического состояния испытуемый не теряет некоторого контроля над ситуацией и что невозможно заставить его совершать действия, которые ему отвратительны.
Внутренние барьеры
Очевидно, что, помимо внешних барьеров, существуют и какие-то внутренние защиты, которые определяют отношение человека к уже принятой и понятой, но в то же время неприятной, опасной информации.

Представим себе простую ситуацию. Ваш лучший друг (избегание отключено), замечательный врач (для вас авторитет), в один прекрасный день говорит: «Знаешь, тебе все-таки надо бросать курить – у тебя ухудшается дыхание, да и сердце пошаливает».  Предположим, что вы прекрасно поняли друга (непонимание отключено). Казалось бы, раз контрсуггестия не работает, его слова должны подействовать неотвратимо, вы должны с ним согласиться и бросить курить. Однако обычно этого не происходит. Очевидно, что причина – какие-то внутренние препятствия. 
Можно представить себе много причин, по которым бросить курить трудно. Это может быть и трудность отказа от многолетней привычки, и представление о том, что курение помогает снимать нервное напряжение, и включенность курения в представление о себе (Я-концепцию), невозможность чем-нибудь заменить его в стандартных ситуациях – в общении (покурили-поговорили) или работе (когда нет сигареты, работа не клеится), в передышках между работой (отдохнул, покурил – и за дело) и т.п. 
Итак, можно сказать, что отказ от курения связан с сильной перестройкой всех представлений человека, его поведения. Эта «дурная привычка» как бы встроена во многие представления и стереотипы поведения, и исключение ее грозит разрушением, обвалом всех этих представлений. Именно эта опасность обвала и служит глубинным барьером для воздействия информации о вреде курения. Для многих курящих опасность от предупреждения «курение – яд» - ничто по сравнению с опасностью от информации «ты ведешь себя не как все», «нам трудно с тобой общаться». 
Понятно, что информация, грозящая перестройкой представлений о мире, встречает сопротивление. Контруггестия нужна уже не для того, чтобы не пропустить неприятного воздействия, а чтобы избавиться от него. Это можно сделать разными способами.

Во-первых, способом «избегания». Неприятную, опасную информацию можно забыть, задвинуть куда-нибудь подальше, чтобы не встречаться с ней. Вероятно, все курящие знают, что курить вредно, однако они об этом постоянно не думают – избегают воспоминаний, скрывают сами от себя эту тревожную информацию. Точно так же можно избегать воспоминаний о каком-то своем неблаговидном поступке, избегать размышлений на опасные темы, избегать представлений о надвигающихся трудностях. В любом случае это избегание – но уже внутреннее, избегание самого себя.

Во-вторых, получив опасную информацию, можно «задним числом» снизить авторитетность источника. «Мой друг, конечно, хороший человек, но он все-таки травматолог, в кардиологии не очень понимает». Таким образом, снижается значимость информации, и ее легче забыть.

В третьих, можно подвергнуть информацию сомнению с помощью разных уровней непонимания, тоже задним числом. Например: «Почему, если сердце шалит, надо бросать курить – нервничать надо меньше. А курение как раз и помогает успокоиться».

Следовательно, даже если коммуникация происходит на фоне доверия к собеседнику, контрсуггестия все равно может иметь место, но уже не как внешний барьер, а как способ понижения значимости неприятной информации.

Что можно сказать об эффективности воздействия, если оно встретило внутренние препятствия. Видимо, признать его полностью неэффективным нельзя. Дело в том, что как бы ни прятался человек от себя, до конца это никогда не удается. Казалось бы, прочно забытое вспоминается, «ненужные» мысли все равно приходят в голову, и даже очень неприятные воспоминания все равно оказывают влияние на человека. Если информация понята и принята, то, что бы ни было, она будет оказывать влияние на человека. А если «опасная» информация будет копиться, то постепенно будет расшатываться та часть представлений, к которой она относится, и, в конце концов, может произойти перестройка. 
Нельзя назвать такой результат редким исключением из правил. Люди довольно часто меняют свои мнения, привычки, представления о жизни, и часто это следствие воздействия других людей. Если уж мы говорили о курении, то ведь и курить все-таки многие бросают, несмотря на все трудности. Очевидно, что какие-то воздействия все-таки находят отклик и приводят к успеху.

Практически для всех людей важно уметь общаться таким образом, чтобы их правильно понимали, чтобы их слова не наталкивались на стену непонимания, чтобы их слушали и слышали. В общении участвуют, по крайней мере, двое людей. Каждый человек одновременно и воздействует, и подвергается воздействию. Условно договоримся разделить эти функции и выделить говорящего (того, кто воздействует) и слушающего (того, на кого воздействуют), понимая, что каждый в общении попеременно является и тем, и другим. 
Если имеются говорящий и слушающий, то кто из них несет ответственность за эффективность общения? Часто на уровне обыденного сознания слушающий воспринимается как пассивная сторона, а говорящий - как активная. Это он «виноват», если не смог привлечь внимания к главному, если собеседник не услышал, не понял, не запомнил.  
Между тем эффективность общения – дело общее: и говорящий, и слушающий могут внести вклад в повышение эффективности общения. Существуют ситуации, когда, вопреки нашим обычным представлениям, именно от слушающего зависит эффективность. Например, когда мы разговариваем с маленьким ребенком, мы прилагаем массу усилий, чтобы адекватно понять то, что он говорит (а говорит он неправильно, непонятно и неизвестно про что). И мало кому придет в голову, что ребенок должен говорить так, чтобы мы его поняли. Наоборот, каждый понимает, что успех общения (эффективность) зависит от того, как мы слушаем (от наших усилий), ответственность в данном случае лежит на нас.
Процесс слушания и понимания звучащей речи обозначается термином  «аудирование». Успех общения во многом зависит не только от умения говорить, но и от умения слушать собеседника. Все понимают, что слушать можно по-разному. Представление о том, что «слушать» и «слышать» – это не одно и то же, зафиксировано в русском языке самим фактом наличия разных слов для обозначения эффективного и неэффективного слушания. Существуют также выражения, которые отражают безрезультатность слушания: «в одно ухо влетело, в другое вылетело».

Ранее уже говорилось, что коммуникативную защиту можно не только активизировать, но и отключить полностью или частично. Причем разные люди в разной степени умеют это делать: про одних говорят, что они «умеют слушать», про других, что они слушать «не умеют». Хороший  собеседник не тот, кто охотно говорит сам, а тот, с кем охотно говорят другие. Конфликты порой возникают лишь потому, что каждый слышит только самого себя. Почему мы запоминаем не более 25% услышанного? Потому что слушать - это больше, чем слышать. 
Процесс слушания включает в себя восприятие, упорядочение, осмысление, оценку услышанного и, наконец, реагирование на услышанное. Часто, однако, личные взгляды, чувства, предрассудки мешают услышать то, что хочет нам сообщить собеседник. А так как человеческий мозг работает в четыре раза быстрее, чем говорят многие люди, то наши мысли часто уходят в сторону.

Неумение слушать – основная причина неэффективного общения, именно оно приводит к недоразумениям, ошибкам и проблемам. При кажущейся простоте (некоторые думают, что слушать – значит просто помалкивать) слушание – сложный процесс, требующий значительных психологических затрат, определенных навыков и общей коммуникативной культуры.

От чего зависит это умение слушать? Очевидно, что в первую очередь от того, насколько важно для нас понять партнера. Каждый может вспомнить ситуации, когда, несмотря на «объективные» причины, затрудняющие коммуникацию, взаимопонимание все-таки достигалось. Когда мы говорим по телефону, связь плохая, партнера практически не слышно, мы его, тем не менее, понимаем, если очень хочется или нужно. Мы можем понять детей, хотя они говорят очень невнятно; иностранцев, хотя они говорят на незнакомом или сильно искаженном языке и т.д. Как говорится, «можем, если захотим». 
Очевидно, что, когда мы «хотим» достичь взаимопонимания, мы слушаем как-то по-другому, чем в случае, если мы не заинтересованы в понимании. Само желание услышать и понять партнера без всякой специальной техники практически всегда приводит к улучшению взаимопонимания. И было бы правильным говорить не о том, что мы «не умеем слушать», а о том, что разного рода предубеждения приводят к тому, что мы слушать не хотим. 

О неумении слушать говорят в самых разных ситуациях. Обратимся к наиболее очевидным из них.

В общении с давно и хорошо знакомыми людьми нередко возникает иллюзия, что как-то особенно внимательно слушать их нет никакой необходимости, поскольку в силу многолетнего опыта общения мы наперед знаем все, что они могут сказать и даже подумать. Ситуация воспринимается как рутинная, надоевшая, давно знакомая.  Эта иллюзорная высокая предсказуемость поведения близких людей приводит нас к убеждению (а на самом деле – к предубеждению), что нет необходимости анализировать их слова, поскольку мы заранее уверены, что все поймем правильно. Такая позиция, в конце концов, приводит к потере важной информации и росту взаимного непонимания.

Если ситуация трактуется участниками как враждебное противостояние, как опасная, требующая зашиты своих позиций, мы часто наблюдаем, как «неумение» выслушать другого спокойно, доброжелательно, отказаться от заведомой предубежденности порождает полнейшее взаимное непонимание и создает ситуацию, когда принятие каких-либо конструктивных решений становится попросту невозможным. 
В то же время более спокойный взгляд на позиции, выдвигаемые как противоположные, нередко позволяет увидеть, что они, в сущности, мало чем отличаются. И если бы участники дали себе труд вслушаться и понять то, что говорят остальные, то исчез бы сам предмет спора. Очевидно, что и в этом случае причина непонимания – не «умение», а нежелание слушать, которое определяется спецификой восприятия ситуации.

Аудирование занимает самое важное место среди всех видов речевой деятельности: большую часть речевого времени (около 45%) мы слушаем других. Слушающий, следовательно, действительно может ощутимо повлиять на эффективность коммуникации – либо увеличить, либо уменьшить ее. 
Готовность приспособиться к чужому речевому опыту позволяет говорить о поиске «общего языка». Для говорящего это значит быть способным актуализировать навыки, сходные с навыками слушающего, в соответствии с его ожиданиями и особенностями. «Говорить на одном языке» – означает также ориентироваться на ведущую репрезентативную систему (сенсорный тип) собеседника. 
Представление о сенсорных типах было разработано в рамках теории нейро-лингвистического программирования. 
Нейро-лингвистическое программирование (НЛП) появилось в начале 70-х гг. ХХ в. в университете Санта-Круз в США. Его основателями были Джон Гриндер, в то время ассистент кафедры лингвистики, и Ричард Бэндлер – студент психологического и математического факультетов. Гриндер и Бэндлер в своих исследованиях попытались «смоделировать» деятельность трех психотерапевтов, уже получивших к тому времени международное признание. Ими были Фриц Перлз, основатель гештальт-терапии, Вирджиния Сатир, специалист в области семейной терапии, и Милтон Эриксон, основатель современной гипнотерапии. 
Изначально Гриндер и Бэндлер не собирались создавать новую школу терапии. Цель, которую они ставили перед собой, состояла в том, чтобы воспроизвести те модели общения, которыми пользовались эти ученые, с тем, чтобы использовать их в работе со своими пациентами. 
Следующий значительный вклад в дело развития НЛП был сделан Грегори Бейтсоном, британским антропологом, а также специалистом по коммуникации и теории систем. Принципы мышления и идеи этого выдающегося ученого сделали нейро-лингвистическое программирование системным знанием о возможностях человека. Без этого прочного теоретического фундамента самые совершенные психотехники остались бы легковесными конструкциями, не выдерживающими столкновения с реальностью.
Нейро-лингвистическое программирование – это многомерная модель структуры человеческого опыта. Оно описывает динамическое взаимодействие нервной системы, физиологии, языка и поведенческого программирования, то есть тех основных компонентов, которые создают субъективный опыт. НЛП представляет собой стратегию ускоренного обучения эффективному общению, а также приемы и навыки развития системного познания, особого отношения к миру, жизни и к себе, в основе которого лежит стройная система убеждений и предположений относительно масштабов человеческих возможностей.

Все базовые предположения НЛП условно можно свести к двум главным: жизнь и разум – системные процессы,  карта – это не территория.

С точки зрения НЛП, есть окружающая нас действительность – «территория», на которой мы живем. И есть «карта» этой «территории», которую мы к настоящему моменту имеем. Но «карта – это не территория», «территория» не равна «карте». Каждый человек живет не в реальном мире, а в мире своей собственной «второй реальности», которая определяется набором его «карт». Находясь в одной и той же ситуации и изучая один и тот же предмет, люди могут оценивать эту ситуацию и описывать данный предмет совершенно по-разному – в силу особенностей своих «карт».
 Главной ошибкой является предположение людей, что их собственная «карта» и есть подлинная «территория», игнорирование того факта, что «карты» других могут совершенно не совпадать с нашей. Так как ни одна «карта» никогда не может в точности соответствовать «территории» (мир познаваем, но никогда не будет до конца познан), зато вполне может устаревать, не поспевая за меняющимся миром, то нормальным и экологичным (соответствующим сути жизни) является стремление к расширению и видоизменению своих «карт». Более гибкие люди, способные изменять и расширять свои «карты», всегда будут иметь преимущество перед менее гибкими людьми.

Что определяет особенности «карт» различных людей? Во-первых, их жизненный опыт. Во-вторых, некоторые характеристики нервной организации. К важнейшим из них относятся предпочитаемые человеком особенности восприятия и переработки информации, так называемые репрезентативные системы. 
Известны пять основных способов, с помощью которых мы познаем окружающий мир: зрение, слух, ощущения, вкус и запах. Наиболее важны первые три из них – визуальный, аудиальный и кинестетический каналы получения информации, а также четвертый, свойственный только людям, логический (или иначе, дискретный). Отсюда четыре репрезентативных системы, которыми пользуется в жизни любой человек. Однако только одна из них является для него предпочитаемой. Именно поэтому всех людей условно можно разделить на визуалов, аудиалов, кинестетиков и дискретов. 
Репрезентативная система - это один из самых мощных «фильтров», определяющих прием и переработку информации. Предпочитаемые репрезентативные системы представляют собой лишь фрагменты нашего опыта, нечто вроде плоских отпечатков с объемного изображения мира. Следовательно, чтобы получить полный образ «территории» нужно научиться использовать все модальности.

Если вы знаете, какой канал восприятия предпочитает использовать ваш партнер по общению, вы можете использовать лексику, соответствующую его любимой модели восприятия, и тем самым донести до него гораздо больше информации, а вас сочтут человеком, с которым приятно общаться, легко установить контакт и взаимопонимание. Если же вы хотите установить дистанцию, то можете намеренно употреблять слова из другой системы представлений, отличной от системы собеседника.

Как узнать, какую систему восприятия предпочитает человек? Многое скажут слова, которые он употребляет, ещё красноречивее будет его невербальное поведение.

Визуал часто употребляет слова: «ясно», «наглядно», «посмотрите, это же так четко видно», «точка зрения», «картина», «вид».
Информацию визуалы лучше воспринимают, если она представлена в наглядном виде – схема, диаграмма, рисунок. Воспринятый материал хранится в их памяти в виде мозаики, поэтому при его изложении визуалы могут быть непоследовательными. 

При общении для визуала важна дистанция, ему необходимо видеть ситуацию в целом. Собираясь что-то сказать, визуал перебирает и просматривает в памяти картинки, и его глаза при этом расфокусированы на пятно на расстоянии около 60 см от лица. Если вы встанете прямо на это место, вы можете помешать такому человеку собраться с мыслями.  Чтобы нормально воспринимать информацию, визуал должен видеть партнера («Если я не вижу, значит, я не слышу»). 
Визуалы много жестикулируют. Чем более значим предмет разговора, тем ярче выражена жестикуляция. Если ограничить такому человеку возможность жестикулировать, он не сможет говорить – мысли уходят.
Визуалам свойственен верхний тип дыхания, отсюда высокая скорость речи, высокий тембр голоса. Чем значимее и интереснее тема разговора, тем громче голос, быстрее темп речи. Говорят визуалы, активно двигаясь, но слушают неподвижно. 
Вся жизнь визуала организуется по принципу «красиво». 
Кинестетики любят говорить: «я чувствую проблему»; «мне тяжело понять»; «не могу ухватить мысль»; «ваши слова меня глубоко тронули»; «тяжелый день»; «тяжелый человек»… Там, где визуал скажет: «у меня светло на душе»,  кинестетик: «у меня легко на душе».

Дыхание у кинестетиков брюшное, поэтому говорят они медленно. Для кинестетика невозможна обдуманная и быстрая речь одновременно. Доступ к информации через ощущения. Прежде чем что-то сказать, прислушиваются к своим внутренним чувствам, и их глаза при этом непроизвольно смотрят вниз-вправо. Жесты кинестетика – поглаживающие, описывающие, если он спокоен, теребящие, если нервничает. Не может слушать неподвижно.

Все дети от рождения и примерно до 3 -5 лет – кинестетики. Им очень нужны ощущения, особенно прикосновения. Исследования, проведенные на обезьянах, показали, что малое количество прикосновений к только что родившимся обезьянкам ведет к депрессии, болезням и преждевременной смерти. Аналогичные результаты были получены при обследовании брошенных детей. В результате обследования детей в возрасте от 10 недель до 6 месяцев было установлено, что у матерей, которых научили регулярно гладить своих детей, младенцы гораздо реже заболевали по сравнению с детьми тех матерей, которые своих детей не гладили.

Другое исследование показало, что женщины, заболевшие неврозом или впавшие в депрессию, приходили в норму быстрее в прямой зависимости от того, сколько раз их утешали, обнимая, и продолжительности этих объятий. 

Антрополог Джеймс Прескотт установил, что в обществах, где детей редко ласкают, наблюдается значительно более высокий уровень насилия среди взрослых. Во многих культурах, не практикующих прямую ласку, в семьях обычно есть кошки и собаки, которые позволяют прикасаться к ним, позволяют себя ласкать. Терапия с помощью животных считается отличным средством для преодоления депрессии и других связанных с неврозами проблем.

При общении расстояние до собеседника у кинестетиков очень зависит от отношений: чем лучше кинестетик относится к своему партнеру, тем ближе к нему располагается, чаще прикасается, может потрогать, покрутить пуговицу, убрать соринку с костюма и т.д. 
Принцип организации пространства и подбора одежды для кинестетика – «удобно». Это не значит, что кинестетики всегда одеваются некрасиво. Но они не любит синтетику, гладкие, блестящие ткани, высокие каблуки и т.п.
Любимые слова аудиала: «мне это созвучно»; «давайте обсудим»; «какой тон»; «мелодичный голос» … Основная особенность аудиалов – то, как они хранят и воспроизводят информацию. Собираясь что-то сказать, аудиал прислушивается к своему внутреннему голосу. Глаза человека в это время смотрят вправо или влево, двигаясь по средней линии, или идут влево-вниз. Информация хранится в четкой, строго линейной последовательности. Студент-аудиал не может сразу ответить на вопрос из середины лекции, ему нужно мысленно «промотать» в памяти все сначала, чтобы дойти до нужного момента. Аудиалы лучше запоминают информацию, но хуже структурируют, поэтому хуже воспроизводят.

Речь аудиала монотонная, ритмичная. Жесты – типа постукивания (как мелодия).  
Дискретный тип («рассудочный», «компьютерный»). Его отличительная особенность – минимум эмоций. 
В настоящее время принято считать, что предпочитаемая репрезентативная система – это врожденное образование. Дискреты составляют исключение. Дискретами не рождаются, а становятся – как правило, в результате сильной психотравмы. Эти несчастные дети в буквальном смысле увидели, услышали или ощутили что-то такое, что их нервная система оказалась не в состоянии переработать. И их же собственный мозг «обезопасил» им жизнь, превратив образы, звуки и ощущения окружающего мира в нетревожащие, отстраненные и отчужденные схемы. Люди дискретного типа - это люди правил, традиций, теорий, концепций. Движения их глаз трудно уловить. Они предпочитают пользоваться словами: «надо разобраться», «проанализируем», «систематизировать» и т.п. 
Для того чтобы коммуникация была эффективной, важно уметь использовать ключевые слова каждой модальности в своей речи. Если партнер говорит, что не видит смысла продолжать переговоры, то ему нужно ответить в его же модальности: «Давайте проясним ситуацию» (то есть применить глагол, связанный со зрительным анализатором).   
Помочь определить ведущую репрезентативную систему собеседника может следующая таблица:
	
	Визуал
	Аудиал
	Кинестетик
	«Компьютер»

	
	Воспринимает мир как картинку. Рисунки, образные описания значат для него больше, чем слова
	Огромное значение имеет всё, что акустично: звуки, слова, музыка, шумовые эффекты
	Впечатления людей этого типа касаются главным образом того, что относится к прикосновениям и эмоциям
	Люди правил, у них на всё есть своя теория и концепция. Минимум эмоций.

	Употребляемые слова
	«вот посмотрите»; «точка зрения»; «это проясняет всё»; «заметил прекрасную особенность»; «давайте представим»; «решение уже вырисовывается»; «я ясно вижу, что…»; «туманное представление»; «пролить некоторый свет»; «при ближайшем рассмотрении» 
	«вот послушайте»; «это звучит так…»; «мне это созвучно»; «давайте обсудим»; «какой тон»; «мелодичный голос»; «по правде говоря»; «растрезвонить»; «пропустить мимо ушей», «неслыханно» 
	приятный, грубый, гладкий, нежный; «я чувствую проблему»; «мне тяжело понять»; «не могу ухватить мысль»; «ваши слова меня глубоко тронули»; 

«тяжелый день»; «сердечный человек»; «уловил идею»; «ловко сделано»; «и пальцем не пошевелю»; «меня это задевает»; «убийственный аргумент»; «я свяжусь с вами»
	«понятно»; «логично»; «я знаю»; «я отлично представляю…»

	Речь
	Быстрая, громкая речь, высокий тон
	Голос умеренной высоты, ровный, даже несколько монотонный. Речь ритмичная.
	Медленная, негромкая речь, низкий грудной голос
	Монотонный голос

	Взгляд
	Смотрит прямо вперед и несколько расфокусированно (смотрит как бы сквозь вас или поверх вас).
	Смотрит прямо перед собой (в глаза) или чуть-чуть влево вниз 
	Когда говорит, смотрит под ноги: вниз и вправо 
	Смотрит через головы других

	Правила 

слушания
	«Я должен видеть для того, чтобы слышать» (нужна дистанция)
	«Не смотреть, чтобы слышать»
	Максимально приблизиться
	Никакого контакта глаз

	Дыхание
	Неглубокое, поверхностное
	Ровное дыхание всей грудью
	Глубокое дыхание
	Неглубокое

	Жесты
	Ярко выражены (машет руками), подбородок вверх
	Руки перед собой или возле подбородка
	Руки внизу. Обилие движений при разговоре (старается подкрепить телом то, о чем рассказывает)
	Жесты не выражены

	Скорость 
внутренних процессов
	Самая быстрая: могут говорить, одновременно с этим думать и принимать решения
	Говорит в ритме метронома и думает также, не спеша. (Но скорость выше, чем у кинестетиков)
	Скорость внутренних процессов

самая медленная

Это основательные люди, не принимают скоропалительных решений
	

	Поведенческие индикаторы
	Ориентирован на внешний вид. Организован, дисциплинирован опрятен. Наблюдателен. Спокойный, не шумный.  Осмотрительный, осторжный человек. Помнит все, что видел. Запоминает картинками. Меньше отвлекается на шум, с трудом запоминает словесные инструкции, нужно давать письменные. Предпочитает читать сам, чем слушать чтение («пока я не увижу, я не понимаю»). Умеет составлять план (видит картину в целом, и детали). 
	Разговаривает сам с собой. Может имитировать тембр, высоту голоса. Запоминает пошагово. Помнит то, что обсуждал.

 Самый разговорчивый. Любит дискуссии, читать вслух, или слушать как читают. При чтении про себя шевелит губами и проговаривает слова.
Хорошо усваивает незнакомые слова. Говорит лучше, чем пишет. Проще рассказать, чем написать.
	Отвечает на физическое вознаграждение (к нему надо обязательно прикоснуться), стоит близко, может начать крутить пуговицу, что-то вам или себе поправлять. 

При чтении  водят пальцем по книге.  Запоминают, гуляя, прохаживаясь. Почерк толстый с нажимом и хуже, чем у других. Помнит общие впечатления от происходящего лучше, чем детали.  Любит книги, ориентированные на сюжет.
	


Вопросы для самопроверки
1. Назовите виды коммуникативного воздействия.

2. Какие факторы улучшают коммуникативный процесс, а какие ему препятствуют?

3. Какую позицию может занимать коммуникатор в общении? Какая из них самая эффективная?
4. Приведите примеры, когда одно и то же сообщение понимается по–разному в зависимости:

а) от возраста собеседника;

б) от степени знакомства с собеседником;

в) от ситуации общения.

5. Какова роль невербальной коммуникации в межличностных отношениях?

6. Должен ли человек контролировать свое невербальное поведение в общении?
7. Паралингвистика – это наука, изучающая:

а) громкость и интонацию голоса;

б) тембр, темп и высоту голоса;

в) влияние качества голоса на коммуникацию.

8. Размещение партнеров на расстоянии 100 см называют:

а) интимным;

б) социальным;

в) публичным.

9. Назовите особенности собственного экспрессивного поведения при контактах с людьми.
10. Назовите виды коммуникативного воздействия.
11. Какие барьеры общения вы знаете?

12.  Как предупредить возникновение смыслового барьера?
Лекция 5

Интеракция  
(Общение как взаимодействие)

Общение – это не только обмен информацией, но и организация совместных действий. Интерактивная сторона общения – условный термин, обозначающий совокупность связей и взаимовлияний людей, складывающихся в их совместной деятельности, последовательность развернутых во времени реакций людей на действия друг друга. 
В общении постоянно происходит реагирование на слова и действия другого.  В одном случае нам кажется, что партнер нас к чему-то подталкивает, и мы сопротивляемся; в другом – что мы действуем заодно; в третьем – что партнер затрагивает наши интересы, и мы отстаиваем их и т.д.  За словами стоят действия, и, общаясь, мы постоянно отвечаем для себя на вопрос «Что он делает?», и наше поведение строится исходя из полученного ответа.  
Одним из возможных способов понимания, который дает возможность увидеть смысл и содержание своих действий и действий партнера, является восприятие положения партнеров, а также их позиций относительно друг друга.
Действительно, каждый замечал, что в любом разговоре, беседе, публичном общении огромное значение имеет относительный статус партнеров (не постоянный социальный статус, а  статус «здесь и сейчас» в общении). Очень важно, кто в данный момент «наверху», а кто «внизу», кто ведущий, а кто ведомый и т.п. 
Подход к анализу ситуации в зависимости от позиций, занимаемых партнерами, развивается в русле теории трансактного анализа. 
Трансактный анализ как система был разработан в США Эриком Берном в 1955 г. Концепция была создана для оказания психологической помощи людям, имеющим проблемы в общении. Основными понятиями схемы, разработанной Э.Берном, являются состояния Я (ЭГО) и трансакции (единицы общения).

Наблюдая поведение людей, Берн обратил внимание на тот факт, что человек прямо на глазах может измениться. При этом меняются одновременно выражение лица, речевые обороты, жесты, поза и т.п. То человек ведет себя как взрослый, то плачет или смеется как ребенок, то становится назидательным, как строгий родитель. 
Изменение поведения сопровождается изменением эмоционального состояния. Существует прямая связь между схемой поведения человека и состоянием его психики, что позволило Э.Берну выделить типичные состояния сознания.

Состояние Я определяется им как система чувств, выражающихся в согласованной им схеме поведения. Состояния ЭГО – это относительно независимые и обособленные во внутреннем мире человека совокупности эмоций, установок и схем поведения. Таких обособленных комплексов и способов поведения Э.Берн выделяет три:

1. Состояния Я, сходные с образами родителей (человек хранит в своей памяти набор воспринятых им состояний Я его родителей, активизируемых в некоторых обстоятельствах).
2. Состояния Я, направленные на объективную оценку реальности (все нормальные люди способны на объективную переработку информации при активизации соответствующих состояний их Я).
3. Состояния Я, действующие с момента их фиксаций в раннем детстве (каждый человек несет в себе впечатления своего детства, активизируемые при определенных условиях).

В терминологии трансактного анализа эти состояния именуются как состояние Я Родителя, состояние Я Взрослого, состояние Я Ребенка. Предполагается, что в любой момент каждый человек может быть либо Взрослым, либо Ребенком, либо Родителем. 

Молодой инженер делает доклад на конференции. Его поза, лексика, мимика, жесты говорят - это Взрослый. Он приходит домой, а жена прямо с порога просит его вынести мусор. И перед нами другой человек – капризное Дитя. Изменилось все: словарный запас, мимика, пантомимика. За ужином его сын проливает сок. И перед вами другой человек – грозный Родитель.

Важно, что согласно теории трансактного анализа Родитель, Взрослый и Ребенок – это не абстрактные стили поведения, а вполне конкретные и значимые воспоминания, имеющиеся у каждого человека, которые далеко не всегда можно произвольно припомнить, но которые все-таки имеются и оказывают ощутимое влияние на поведение человека. 
Поэтому мой Родитель – это не только обобщенная позиция, но и конкретные личные воспоминания о том, как реагировали моя мать и мой отец на подобную ситуацию – я как бы перенял их стиль поведения. Мой Ребенок – это не вообще Ребенок, а я сам в детстве в такой ситуации.

Состояние Я Родителя может проявляться двояким образом: как критическое и заботливое. Состояние Я Ребенка также проявляет себя в разной форме: как свободное (естественные, спонтанные реакции типа радости, печали и т.п.); приспосабливающееся (прислушивающийся, боязливый, виноватый, колеблющийся и т.п.) и бунтарское поведение (протестующее, капризное).

Родительское Я, состоящее из норм и правил поведения, позволяет индивиду успешно ориентироваться в стандартных ситуациях, «запускает» полезные, проверенные стереотипы поведения, освобождая сознание от загруженности простыми, обыденными задачами. 
Если бы человек каждый раз, например, перед едой задавал себе вопрос: «мыть руки или не мыть?» и решал его как уникальную проблему, вместо того, чтобы подчиняться заранее установленным правилам, то у него не было бы возможности решать те задачи, которые действительно требуют размышления. 
Когда действие выполняется часто и становится автоматическим, появляется Родитель. Это автопилот, который правильно ведет наш корабль в обычных условиях, что освобождает Взрослого от принятия рутинных обыденных решений, это и тормоза, которые автоматически удерживают нас от опрометчивых поступков. 
Родитель – это наша совесть. Кроме того, Родительское Я обеспечивает с большой вероятностью успеха поведение в ситуациях дефицита времени на размышления.

«Родитель» является источником социальной преемственности. Он включает в себя социальные установки поведения, усвоенные из внешних источников, преимущественно от своих родителей. 
С одной стороны, это набор полезных, проверенных временем правил и руководств, с другой – вместилище предрассудков и предубеждений. Выступая с позиции Родителя, мы начинаем учить, критиковать, направлять, оценивать, упрекать, осуждать; становимся людьми, знающими всё на свете и имеющими на всё свою точку зрения. Мы не сомневаемся ни в чем, за все отвечаем, со всех требуем, но в то же время всех защищаем, утешаем и т.д.

Взрослое Я – состояние, которое воспринимает и перерабатывает логическую составляющую информации, принимает решения обдуманно, без эмоций, проверяя их реалистичность. Функция Взрослого Я заключается в проверке того, что заложено в нашем Родительском и Детском Я, и сопоставлении этого с фактами, то есть проверке реальностью.

Взрослое Я, в отличие от Родительского, способствует адаптации не в стандартных, однозначных ситуациях, а в уникальных, требующих размышлений, дающих свободу выбора, но вместе с тем и необходимость осознания последствий, ответственности за принятые решения. 
«Взрослый» – источник реалистичного, рационального поведения. Это состояние, кстати, не связано с возрастом (вспомните детей, взрослеющих после какой-нибудь трагедии).

Детское Я также выполняет свои, особые функции, не свойственные двум другим составляющим личности. «Дитя» – эмотивное начало в человеке. Это состояние «Я» включает все импульсы, естественно присущие ребенку: доверчивость, нежность, изобретательность, но также капризность, обидчивость и пр. 
Сюда также входят ранний детский опыт взаимодействия с окружающими, способы реагирования и установки, принятые в отношении к себе и другим («Я - хороший, другие ко мне придираются» и т.д.).

Внешне Дитя выражается, с одной стороны, как детски непосредственное отношение к миру (творческая увлеченность, наивность гения), с другой – как архаичное детское поведение (упрямство, легкомыслие и т.п.) Действуя в рамках Дитя, мы становимся безудержными, непредсказуемыми, бунтующими, протестующими, нелогичными, импульсивными, послушными, лживыми и т.п. Мы можем плакать, смеяться, гневаться и даже топать ногами…

Детское Я «отвечает» за творчество, оригинальность, разрядку напряжения, получение приятных, иногда «острых», требующихся в определенной степени для нормальной жизнедеятельности впечатлений. Кроме того, Дитя выступает на сцену, когда человек не чувствует достаточно сил для самостоятельного решения проблем: не способен преодолеть трудности или противостоять давлению другого человека, показывает беспомощность, подчиняемость.
Состояния Я Родителя, Взрослого и Ребенка – нормальные психологические феномены. Каждый из них по-своему жизненно важен для человека.  
Ребенок – источник радости, интуиции, творчества. Благодаря  Родителю многие наши реакции давно стали автоматическими, что помогает сберечь массу времени и энергии. Взрослый перерабатывает информацию и учитывает возможности эффективного взаимодействия с окружающим миром. Взрослый контролирует действия Родителя и Ребенка и является посредником между ними. 
Девизы Дитя – хочу, нравится; Взрослого – целесообразно, полезно; Родителя – должен, нельзя.
Само по себе наличие трех состояний, естественно, сказывается и на коммуникациях людей. Вступая в контакт с другим человеком, мы обычно неосознанно выбираем одну из трех позиций. Выступая в позиции Дитя, человек выглядит подчиняемым и неуверенным в себе, в позиции Родителя – самоуверенно–агрессивным; в позиции Взрослого – корректным и сдержанным. 
Умение правильно распознать позицию партнера по общению, выбирать и гибко менять свою позволяет достичь успеха в коммуникациях, улавливать скрытый смысл сказанного.

Внутренние психические процессы, характеризующие актуальное состояние Я человека, выражаются во внешнем поведении. Вот некоторые признаки, по которым можно быстро диагностировать состояние, в котором находится ваш партнер.
Поведенческие характеристики Родителя, Взрослого и Ребенка  представлены в следующей таблице:
Родитель
	
	Распознание состояний Я Родителя

	
	Критическое
	Заботливое

	1. Общее поведение
	Оценивающее, ироническое, порицающее, авторитарное, запрещающее, приказное.

Грозит, критикует, приказывает, учит, направляет, осуждает.

Сидит, откинувшись назад. Ему все ясно, он знает какую-то тайну, которая другим не доступна.
	Доброе, ободряющее, озабоченное, сочувствующее, защищающее, советующее, помогающее.

Утешает, исправляет, помогает, опекает.

	2. Речевые формулировки
	Любит прописные истины и выражения: «Все знают, что…», «Ты не должен никогда…», «Ты всегда должен…», «Неужели трудно понять!», «Кто же так делает?», «Как ты можешь!», «Я не позволю так обращаться со мной!».
	«Успокойся», «Лучше не делать этого», «Будь осторожен», «Не ломай себе голову», «Это мы сделаем», «Не бойся», «Мы все тебе поможем».

	3. Манера говорить
	Твердо, высокомерно, саркастически, насмешливо, иронически
	Тепло, успокаивающе, сочувственно

	4. Выражение лица
	Отчужденное, лоб нахмурен, критический взгляд, сжатый рот
	Заботливое, ободряющее, улыбчивое, любовно-заинтересованное

	5. Жесты и положение тела
	Поднятый вверх указательный палец, руки скрещены перед грудью, ноги широко расставлены, голова поднята вверх
	Протянутые руки, поглаживание по голове и др.


Взрослый
	
	Распознание состояний Я Взрослого

	1. Общее поведение
	По-деловому, объективно, без эмоций, независимо, задумываясь, собирает и перерабатывает информацию, оценивает вероятность, принимает решения.

	2. Речевые формулировки
	«Целесообразно», «Полезно», «Возможно», «Вероятно», «По моему мнению», «Я думаю», «Эту проблему мы решим в группе», «Давайте подумаем»,  «У кого же может быть это письмо?» и т.д.

	3. Манера говорить
	Уверенно (без высокомерия), ясно и четко, спокойно, без страстей и эмоций, нейтрально

	4. Выражение лица
	Лицо обращено к партнеру, внимательное, ненапряженное. Частое изменение выражения лица в соответствии с ситуацией

	5. Жесты и положение тела
	Жесты подкрепляют то, что говорится. Верхняя часть туловища слегка наклонена вперед (выражение заинтересованности)


Ребенок
	
	Распознание состояний Я Ребенка

	
	Свободное
	Приспосабливающееся
	Бунтарское

	1. Общее поведение
	Спонтанное, игривое, хитрое, злорадное, раскрепощенное, открытое, естественное
	Осторожное, боязливое, беспомощное, покорное, неуверенное, сдержанное, обиженное
	Капризное, своенравное, строптивое, грубое, агрессивное

	2. Речевые формулировки
	«Хочу», «Нравится», «Превосходно!», «Замечательно!», «Вот здорово!», «Надоело!», «Так тебе и надо!», «Я обиделся на тебя!», «Зачем мне это надо?», «Когда все это кончится?»
	«Я хотел только…», «Почему всегда я?», «Я попробую», «Я правильно сделал?», «Я не смогу этого сделать».
	«Я не хочу», «Я это делать не буду!», «Оставьте меня в покое!», «Проклятье!»

	3. Манера говорить
	 Преимущественно громко, быстро и горячо, захлёбываясь. Печально
	Тихо, нерешительно, плаксиво, подобострастно, нудно, привередливо
	Гневно, громко, упрямо, угрюмо

	4. Выражение лица
	Воодушевленное, возбужденное, хитрое, лукавое, любопытное, печальное, взволнованное
	Нервное, потерянное. Выражающее согласие
	Жесткое, упрямое, отсутствующее

	5. Жесты и положение тела
	Спонтанная подвижность (ходят, дергают пуговицу, сжимают кулаки)
	Склоненная голова, опущенные плечи. Стоит в позе слуги или навытяжку
	Напряженность, угрожающая поза


Каждое из состояний Я выполняет свои задачи и поэтому является жизненно необходимым. Нарушения общения связаны либо с подавлением одного из них, либо проявлением в тех ситуациях, где это неприемлемо. 
В личности каждого человека можно обнаружить все три составляющие, однако любое из названных эго-состояний может ситуативно или постоянно преобладать в человеке, и тогда он чувствует, мыслит и действует в рамках этого состояния. 
Когда одна из составляющих начинает подавлять другие, это переживается человеком как внутреннее напряжение. Жесткое преобладание одной из позиций ведет к нарушению общения. Те, в ком превалирует Родитель, стараются постоянно давать советы и наставления, донимают окружающих различными указаниями. У Взрослого серьезность и объективизм могут оборачиваться некоторой холодностью и сухостью. У Дитя эмоциональность и неустойчивость порождают снисходительность к себе, самонадеянность, хвастливость. 
Оптимальным считается вариант, когда в личности были гармонично представлены все три состояния Я, что встречается крайне редко. Оптимизация общения, по Э.Берну, должна осуществляться именно в этом направлении: «оживлять» подавленное Я-состояние. 
2. Вторым важнейшим понятием теории трансактного анализа  является транзакция.

Когда люди находятся вместе, рано или поздно они начинают общаться. Если А обращается к Б, то он посылает ему коммуникативный стимул. Б ему отвечает. Это коммуникативный ответ (реакция). Ответ Б, в свою очередь, становится стимулом для А.
                                                         Стимул

А                          Б


  Реакция
Стимул и реакция – это трансакция, которая является единицей общения. Таким образом, общение можно рассматривать как серию трансакций. Трансакции исходят из определенного состояния Я одного партнера по общению и направлены к определенному состоянию Я другого партнера. Трансакция (по определению Э.Берна) представляет собой единицу общения, состоящую из стимула (С) и реакции (Р) между двумя состояниями сознания.

Под трансакцией подразумеваются не слова, не реакции, а в первую очередь намерения к действию, которые отражают понимание человеком ситуации общения. Человек, говоря первую фразу, задает тон разговора тем, что невольно выбирает себе и собеседнику подходящее состояние Я. Собеседник может принять эту позицию или не согласиться с ней. Одни трансакции приводят к оптимальному взаимодействию, другие, наоборот, к конфликту.

Традиционно в трансактном анализе выделяется три типа трансакций: дополнительные, пересекающиеся и скрытые. На самом деле может существовать большее количество их различных комбинаций. Каждой из этих форм соответствуют свои правила коммуникации.

1.  Дополнительные (параллельные) трансакции. Дополнительными трансакциями называется такое взаимодействие, при котором партнеры адекватно воспринимают позицию друг друга, понимают ситуацию одинаково и осуществляют свои действия именно в том направлении, которое ожидается и направляется партнером.

Выделяют два подвида дополнительных трансакций: равные и неравные.

При равных взаимоотношениях партнеры находятся на одинаковых позициях и отвечают именно с той позиции, которой и ожидает партнер.
	

                                  С

                                  Р


	Стимул: Вы подготовили материалы к совещанию?

Реакция: Да, они лежат на вашем столе.




	
                       С

                                 Р


	Стимул: Студенты в этом году совсем не хотят заниматься.

Реакция: Да, раньше интерес к учебе был выше.




	
                       

                                   С

                                    Р
	Стимул: Смотри, какие джинсы у молодежи в моде. Давай себе тоже такие купим.

Реакция: Обязательно купим. Что мы, хуже их?




При параллельных трансакциях этого типа конфликта нет и никогда не будет, потому что здесь в психологическом плане партнеры равны друг другу.  По линии В – В мы работаем, обмениваемся информацией, по линии Д – Д любим, развлекаемся, по линии Р – Р сплетничаем. 

Второй тип параллельных трансакций (неравные) возникает в ситуации опеки, подавления, заботы (Р – Д) или беспомощности, каприза, восхищения (Д – Р). Это трансакции психологического неравноправия. 

Неравное общение можно проиллюстрировать следующим образом:
	

                                  С

                               Р


	Стимул: Сколько раз говорить, что сведения в налоговую инспекцию должны подаваться своевременно.

Реакция: Простите, я закрутился, столько всяких срочных дел. Но завтра все будет подготовлено.

Стимул: Это в последний раз, иначе вам придется подыскать себе работу, где дел поменьше.

Реакция: Больше такое не повторится.




В неравном общении партнеры так же, как и в равном взаимодействии, правильно понимают позицию партнера и ту позицию, с которой они «должны» отвечать в этой ситуации. Однако смысл действий, совершаемых здесь, другой, нежели в равном общении. В равном взаимодействии всегда основную роль играет передаваемая или получаемая информация, такой разговор всегда предметен, соотнесен с реальностью и от нее отталкивается. И даже если предметом разговора является один из собеседников, тем не менее он обсуждается, скорее, как составная часть этой реальности, нежели как объект каких–либо изменений.

Другая ситуация в общении с подчинением. Так как в ней всегда задействованы позиции Родителя и Ребенка, а следовательно, и соответствующие этим позициям комплексы установок, схем восприятия мира, поведения, то действия здесь состоят не только и не столько в передаче информации, в совместном обсуждении каких–либо реальных проблем, сколько в оценке этой информации, а чаще всего в оценке именно партнеров по общению. 
Причем такая оценка производится с соответствующих позиций по–разному. Например, с позиции предубежденного Родителя наиболее часты осуждение, возмущение, доказательство долженствования, тенденции перевоспитать партнера, высказать свое мнение о недостатках мира и т.д. С позиции же естественного Ребенка это могут быть оценки, связанные с выполнением его желаний, требования их выполнения, защита себя и т.п.
Таким образом, несмотря на кажущуюся схожесть двух подтипов дополнительных трансакций, они, тем не менее, довольно существенно отличаются – прежде всего, внутренним содержанием. Причем надо отметить, что часто именно содержание определяет выбор общения с подчиненными, так как существуют ситуации, в которых желаемого эффекта в рамках взаимодействия на равных достичь невозможно. Например, «поплакаться в жилетку». Мало вероятно, что это возможно, если и плакальщик, и владелец жилетки находятся в позиции Взрослого. Здесь волей–неволей возможно только неравное общение.                                                                                        

Иногда такие отношения могут длиться достаточно долго. Отец опекает сына, начальник тиранит подчиненных, дети до определенного возраста вынуждены терпеть давление родителей. Но обязательно наступит момент, когда кому-то надоест опекать, а кому-то быть опекаемым, кто-то не выдержит тирании. Разрыв произойдет тогда, когда дети перестанут зависеть материально от родителей, а подчиненный получит высокую квалификацию и материальные блага. 
Если отношения и после этого сохраняются, то непременно развивается конфликт, начинается борьба. Как на неуравновешенных весах: тот, кто был внизу, будет стремиться подняться наверх и опустить вниз того, кто был наверху. В крайних своих выражениях отношения Родитель – Дитя  – это рабско-тиранические отношения. 
О чем думает раб? О свободе? Нет, он думает и мечтает о том, чтобы стать тираном. Поэтому прежде чем переводить отношения на линию Взрослый – Взрослый, иногда бывает нужно, из позиции Родитель перейти в позицию Дитя. 
Пример. У мальчика 12 лет в тетради по русскому иногда на одной странице бывало до 30 ошибок. Упреки и угрозы эффекта не давали. Чем больше человеку запрещаешь, тем больше ему хочется это делать. И если что-то от него требуешь, то именно это ему не хочется делать. Вот почему мальчик отказывался проверять свои письменные работы – ведь его заставляли это делать! 
Мы уже знакомы с принципом проекции: когда человек сам делает ошибки, он убежден, что и другие будут делать ошибки. Поэтому отец мальчика сказал: «Вот я никогда не делаю ошибок. Я выполню твое задание без единой ошибки». Сын: «Не может быть». Отец: «Могу поспорить». Отец переписал его же текст с его же ошибками и дал сыну на проверку. Ребенок работал с энтузиазмом. Если сомневался, заглядывал в словарь. Если находил ошибку, произносил что-то вроде: «Как только тебе дали аттестат? Что за почерк?»
2.  Следующим типом трансакций являются пересекающиеся взаимодействия. Как наиболее часто встречающееся можно рассматривать дополнительные (параллельные) трансакции, моменты пересекающегося общения встречаются реже. 

Особенностью пересекающихся трансакций является то, что реакция собеседника исходит не из того состояния Я, на которое было направлено воздействие. Пересекающиеся трансакции препятствуют течению беседы. 
По существу, пересекающееся взаимодействие – это «неправильное» взаимодействие. Его неправильность состоит в том, что партнеры, с одной стороны демонстрируют неадекватность понимания позиции и действий другого участника взаимодействия, а с другой стороны, ярко проявляют свои собственные намерения и действия.
	

                              С

                                 Р


	Стимул: Какую форму отчета здесь нужно использовать?

Реакция: Пора бы уже знать такие элементарные вещи.




В данной ситуации один человек хотел получить информацию и обращался с позиции Взрослого к позиции Взрослого, а другой его не понял или не захотел понять. После пересекающейся трансакции коммуникация временно разрушается. Партнёры при пересекающихся трансакциях говорят мимо друг друга. Такой разговор потенциально конфликтен.

Классический пример Берна:

Муж: Дорогая, не подскажешь, где мои запонки? (В – В)

Жена: Там, где ты их оставил (Р – Д)

Далее беседа может проистекать следующим образом:

Муж: Если бы у нас в доме был порядок, я бы смог найти свои запонки! (Р – Д)

Жена: Если бы ты мне хоть немного помогал, я бы смогла управиться с хозяйством! (Р – Д)

Муж: Не такое уж у нас большое хозяйство. Если бы твоя мамочка не баловала тебя в детстве, ты бы все успевала (Р – Д)

Первый ход мужа был по линии В – В. Но, по-видимому, у жены очень обидчивое Дитя и мощный Родитель, а может быть её подзавели в другом месте (на работе, в транспорте, в магазине). Поэтому просьбу мужа она восприняла как давление на Дитя. Кто обычно заступается за Дитя? Конечно же, родитель. Вот и её Родитель бросился на защиту Дитя, оттеснив на задний план Взрослого. 
То же самое и у мужа. Жена уколола его Дитя. Ясно, что скандал будет идти до тех пор, пока не истощится энергия Дитя одного из партнеров. Скандал забирает ту же энергию, которая должна идти на продуктивную деятельность. Нельзя одновременно скандалить и работать. Во время конфликта стоит дело. Ведь запонки все равно придется искать. Не лучше ли было делать это сразу? 

Деловые конфликты идут по линии Взрослый – Взрослый. При этом уточняются позиции, шлифуются мнения, люди становятся ближе друг к другу.

3.  Наиболее сложными являются скрытые трансакции, поскольку в них взаимодействие осуществляется сразу на двух уровнях: социальном (явном, выраженном словесно) и психологическом (скрытом, подразумеваемом)  
На социальном уровне произносится одно, а на психологическом подразумевается другое. Причем партнеры прекрасно это понимают, и реагируют не на социальный, а на психологический уровень.
	

                       Социальный уровень

                         Психологический 

                                              уровень

	Продавец: Конечно, эта модель лучше, но она предназначена для деловых людей и достаточно дорога (подразумевается, что покупатель не деловой человек и не может позволить себе купить дорогую вещь).

Покупатель: Пожалуй, её я и возьму (а мне разве не по карману?). 




Что происходит? На социальном (осознаваемом) уровне по линии Взрослый – Взрослый продавец сообщает два важных факта: вещь хорошая и стоит дорого. На неосознаваемом (психологическом) уровне продавец провоцирует Дитя покупателя на покупку. 
Провокацию эту можно представить следующим образом: «Нечего без денег ходить по дорогим магазинам!». В покупателе просыпается обиженный Ребенок и заставляет сделать ненужную покупку. Он приобретает, может быть, и хорошую вещь, но финансовая потеря не даст возможности насладиться покупкой. 
Правильный ответ с позиции Взрослого был бы таким: «Вы правы в обоих случаях!». 

Инициатива будто бы принадлежит Взрослому, но исход общения в конечном итоге зависит от решения Ребенка. Трансакции на социальном и психологическом уровне образуют угол. Такой вид скрытых трансакций называется угловым.

Второй вид скрытых трансакций называется сдвоенным.
Юноша и девушка гуляют по городу в морозный день. Проходя мимо своего дома, юноша говорит своей спутнице: «Я здесь живу. Может, зайдем, попьем чайку?». Она отвечает: «С удовольствием. Я очень озябла, и чашка горячего чая была бы сейчас очень кстати». 
На социальном уровне беседа идет по линии Взрослый – Взрослый. Но психологическом уровне по линии Дитя – Дитя передается информация: «Вы мне нравитесь!» - «Вы мне тоже!». Инициатива как будто бы принадлежит Взрослому, но исход общения зависит от решения Дитя.
	

                       Социальный уровень

                         Психологический 

                                              уровень

	Юноша: «Я здесь живу. Может, зайдем, попьем чайку?»

Девушка: «С удовольствием. Я очень озябла, и чашка горячего чая была бы сейчас очень кстати»


Использование скрытых трансакций предполагает либо глубокое знание партнера, либо большую чувствительность к невербальным средствам общения – тону голоса, интонации, мимике, жестам,  поскольку именно они чаще всего передают скрытое содержание.

В скрытых трансакциях то, что открыто произносится, есть лишь прикрытие для того, что подразумевается, поэтому не исключен конфликт.

Пример. Докладчик сделал сообщение, в котором подвел итог своей многолетней работы. Его оппонент встает и говорит: «Я с вами категорически не согласен, и вот почему…» Докладчик отвечает: «Вы меня просто не поняли…». 
Что происходит на скрытом, психологическом уровне. Нетрудно догадаться, что фраза «Я с вами категорически не согласен» означает: «Вы глупец! Так долго работали и ничего путного не придумали» (Р – Д). Ответная фраза «Вы меня не поняли» означает на неосознаваемом уровне «Это вы глупец! Я вам всё разжевал, а до вас не дошло» (Р – Д).

Использование трансактного анализа взаимодействия позволяет глубже понять события, происходящие в нем, позиции и намерения участников, а также дает возможность перестроить общение таким образом, чтобы получить нужный результат. 

Когда ролевые позиции партнеров по общению согласованы, взаимодействие доставляет обоим чувство удовлетворения. Если положительная эмоция заранее присутствует в общении, то такой тип взаимодействия Берн называет «поглаживанием». 
При согласовании позиций, о чем бы ни говорили собеседники, у них идет обмен поглаживаниями. Лишение ответного поглаживания уже задевает человека. Если же, вопреки его ожиданиям, к нему еще и обращаются с несогласованной позиции (как Родитель и Дитя или как Взрослый и Дитя) это вызывает гнев и может стать причиной конфликта.

Как видно из всего сказанного, с психологической точки зрения содержание контакта может быть очень многообразным по ролевым позициям партнеров, и для всего диалога может иметь решающее значение то, насколько правильно выбрана позиция, насколько она согласована партнерами.
Лекция 6

Конфликты
Иногда желаемое общение между партнерами почему-то не складывается. Причинами могут быть как внешние ограничения, так и более глубокие, внутренние противоречия.

Очевидно, каждому из нас приходилось сталкиваться с конфликтными ситуациями. Конфликты проявляются в деятельности всех социальных институтов, социальных групп, во взаимоотношениях между людьми. Ничего странного в этом нет. Как образно заметил американский социальный психолог Б. Вул: «Жизнь – процесс решения бесконечного количества конфликтов. Человек не может избежать их. Он может только решить, участвовать в выработке решений или оставить это другим». 
Поэтому руководителю, да и каждому культурному человеку необходимо иметь хотя бы элементарные представления о конфликтах, способах поведения при их возникновении. К сожалению, для большинства людей характерно неумение находить достойный выход из них. Кроме того, как только возникает конфликт (а он всегда связан с эмоциями), мы начинаем испытывать дискомфорт, напряжение, которые могут привести даже к стрессовым ситуациям, нанося тем самым ущерб здоровью участников конфликта.

Чтобы разобраться, в чем причина межличностных столкновений, нужно вспомнить, что в основе любого проявления активности человека лежит какая-то потребность. За любым поступком человека всегда кроются определенные цели, желания, а за конфликтом – столкновение несовместимых желаний партнеров по общению, когда удовлетворение стремлений одной стороны грозит ущемлением интересов другой.

Подчеркнем, что препятствия к удовлетворению разнообразных желаний – первопричина конфликтов, а «тяжелый характер», плохое самочувствие, настроение, дефекты техники общения – их предрасполагающие и провоцирующие факторы, катализаторы.

Что же такое конфликт?  Само слово «конфликт» в переводе означает «столкновение». Существует множество определений конфликта, которые в большинстве своем различаются больше в редакционном плане, нежели в принципиальном.  

В «Кратком психологическом словаре» конфликт определяется как столкновение противоположно направленных, несовместимых друг с другом тенденций в сознании отдельно взятого индивида, в межличностных взаимодействиях или межличностных отношениях индивидов или групп людей, связанное с отрицательными эмоциональными переживаниями.

В «Кратком словаре по социологии» конфликт характеризуется как высшая стадия развития противоречий в системе отношений людей, социальных групп, социальных институтов, общества в целом, которое определяется усилением противоположных  целей, тенденций и интересов социальных общностей и индивидов.

Итак, понятие конфликта неразрывно связано с философским понятием противоречия, которое принимает форму разногласий, если речь идет о взаимодействии людей. Конфликты могут быть скрытыми или явными, но в основе их всегда лежит отсутствие согласия. Отсутствие согласия обусловлено наличием разнообразных мнений, взглядов, идей, интересов, точек зрения и т.д.  
Однако оно не всегда выражается в форме явного столкновения, конфликта. Это происходит только тогда, когда существующие противоречия, разногласия нарушают нормальное взаимодействие людей, препятствуют достижению поставленных целей. В этом случае люди бывают просто вынуждены каким-либо образом преодолеть разногласия и вступают в открытое конфликтное взаимодействие.

Веками существуют, например, противоречия между производством и потреблением, но взрывной характер они приобретают только в моменты экономических кризисов, становясь противоречием социальным – между  интересами социальных групп, обществом и властью. Только тогда, когда за счет ущемления интересов одних удовлетворяются интересы других, и это становится достоянием сознания первых, формируется конфликт. Осознанность противоположности интересов, ценностей, целей – непременный признак конфликта. 
Структура конфликта
Каждый конфликт имеет более или менее четко выраженную структуру. В любом конфликте присутствует объект конфликтной ситуации, связанный либо с организационными и технологическими трудностями, либо со спецификой деловых и личных отношений конфликтующих сторон. Объект конфликта – это то основное противоречие, из-за которого и ради разрешения которого стороны вступают в борьбу. 
Следующий элемент конфликта – цели, субъективные мотивы его участников, обусловленные их взглядами и убеждениями, материальными и духовными интересами. Далее конфликт предполагает наличие оппонентов, конкретных лиц, являющихся его участниками. 
Конфликтное действие и поведение, его средства и методы образуют сам процесс конфликта, а также составляют один из главных его структурных элементов. И, наконец, в любом конфликте важно отличать непосредственный повод столкновения от подлинных его причин, зачастую скрываемых.

Руководителю важно помнить, что, пока существуют все перечисленные элементы структуры конфликта (кроме повода), он неустраним. Попытка прекратить конфликтную ситуацию силовым давлением либо уговорами приводит к нарастанию, расширению его за счет привлечения новых лиц, групп или организаций. Следовательно, необходимо устранить хотя бы один из существующих элементов структуры конфликта.
Причины конфликтов
При рассмотрении причин конфликта нужно отметить следующие положения. Вопрос о причинах и условиях возникновения конфликта есть вопрос о совокупности факторов, определяющих и стимулирующих обострение тех или иных противоречий и перерастания их в конфликт. Причем речь не идет о формуле «одно противоречие – один конфликт». Отдельное противоречие может породить цепь конфликтов, и, наоборот, один конфликт вполне может стать результатом действия многих противоречий.

Ввиду многообразия конфликтов разнообразны причины и условия их возникновения. Тем не менее, при анализе конфликта любого вида выявляются объективные и субъективные причины его возникновения.

Что же делает человеческие интересы противоположными, а цели взаимоисключающими? В первую очередь, конечно же, реальное положение людей в общественной системе разделения труда, отношений собственности, системе власти, доступа к распределению благ, к ценностям.  Если существующая система общественного производства и социальных отношений такова, что она создает базу для удовлетворения потребностей и интересов одних за счет ущемления других, если ценности одних навязываются другим, то такое состояние чревато конфликтами.
Конфликт – многосложное явление, в нем переплетаются социально-экономические, политические, идеологические, психологические элементы. Акцентируя внимание на объективных причинах и условиях, было бы неверно недооценивать роль внутрисубъектных, в том числе иррациональных факторов, включая менталитет и даже инстинкты. 
Кроме того, конфликт существует в действительности, но он также существует и в представлении субъектов. Поэтому причины конфликта по-разному осознаются и оцениваются субъектами с позиции своих интересов.  Противоборство субъектов проходит через их сознание и приобретает вид, зависящий от многих обстоятельств, в первую очередь – от уровня культуры человека.

Таким образом, причины конфликтов можно разделить на две группы: предметно-деловые разногласия и расхождение личностно-прагматических интересов. Причем конфликты второго рода характеризуются нагнетанием высокой эмоциональной напряженности.
Виды конфликтов
Классификации конфликтов возможны по многим основаниям. Например: 
- по причинам конфликтов - порожденные объективными и субъективными причинами; 
- по наличию противоречий, лежащих в основе конфликта, - антагонистические и неантагонистические; 
- по времени действия конфликта - продолжительные и кратковременные; 
- по последствиям - успешные и безуспешные; 
- в зависимости от количества участников конфликт может быть внутриличностным, межличностным, личностно-групповым и межгрупповым; 
- по критерию сфер жизнедеятельности общества - экономические, социальные, политические, правовые, идеологические, нравственные, религиозные, научные, управленческие конфликты  и т.д.

Поскольку оснований типологии много, то и использовать её на практике очень трудно. К примеру, некоторые юристы  насчитывают около 200 видов конфликтов, возникающих на юридической основе.

Достаточно понятной и логически обоснованной является типология конфликтов, основанная на его определении. Вспомним, что конфликт есть противоборство субъектов из-за осуществления противоположных интересов, целей, ценностей и т.д. в границах определенного социального единства.  Следовательно, можно выделить виды конфликтов по линии их субъектов-носителей, а также той социальной среды, элементами которой они являются.

Субъектами социальных конфликтов выступают: личности, группы, классы, этнические общности, социальные организации и институты, политические союзы, государства, международные объединения. Соответственно различаются типы конфликтов: внутриличностные, межличностные, между личностью и группой, внутригрупповые и межгрупповые, межклассовые и внутриклассовые, этнические (или национальные), конфликты, возникающие между государствами (международные).  
Критерий данного вида типологии конфликтов – уровень субъектов относительно социальной системы. На этой основе строится различие горизонтальных и вертикальных конфликтов (в таком контексте подчеркивается ранг субъектов – их равнозначность или соподчиненность).

Противостоящие субъекты живут и борются в различных подсистемах общественных отношений. Отсюда вытекает классификация конфликтов по критерию сфер жизнедеятельности общества: экономические, социальные, политические, правовые, идеологические, нравственные, религиозные, научные, управленческие конфликты.

Конфликты различают и по их значению для организации или личности. Плохо это или хорошо, что происходит конфликт? С обыденной точки зрения здесь может быть дан только отрицательный ответ, потому что конфликт связан с такими явлениями, как бытовые ссоры и неурядицы, служебные неприятности, межнациональные, территориальные, общественно-политические противостояния и противоборства, связанные со страданиями и потерями. 
Но при более внимательном взгляде на сущность этой проблемы вырисовывается другой подход, другая точка зрения, согласно которой конфликт не только негативное социальное явление, но также и позитивное.  Ход рассуждений здесь примерно следующий. Да, конфликт – это нежелательное явление, но в его ходе появляются такие силы, которые смогут вернуть систему в состояние баланса и стабильности, а также поддержания её в устойчивом состоянии.

Если конфликты способствуют принятию обоснованных решений и развитию взаимоотношений, то их называют функциональными (конструктивными).  Для конструктивных конфликтов характерны разногласия, которые затрагивают принципиальные стороны, проблемы жизнедеятельности организации и ее членов  и разрешение которых выводит организацию на новый, более высокий и эффективный уровень развития. 

Позитивные функции конфликтов:

· конфликт способствует определенному движению вперед, предотвращает застой;

· в процессе конфликта происходит объективация источника разногласия и возможно его разрешение, находятся средства предотвращения будущих конфликтов;

· конфликт – это определенное отрицание старых, «отживших» отношений, что приводит к формированию новых отношений, коррекции взаимодействия;

· в конфликте «изживается» внутренняя напряженность, «выплескиваются» агрессивные чувства, «разряжаются» фрустрации, неврозы;

· конфликт – способ самоутверждения личности, необходимая форма поведения для поддержания статуса в группе (особенно у подростка);

· внутригрупповой конфликт в научной деятельности создает необходимый уровень напряженности, нужный для творческой активности. Исследования показывают, что продуктивность творческой научной деятельности выше у конфликтных личностей;

· межгрупповые конфликты могут способствовать групповой интеграции, росту сплоченности, солидарности группы;

· проблема решается таким путем, который устраивает все стороны, и в результате люди чувствуют себя причастными к решению важной для них проблемы;

· совместно и добровольно принятое решение быстрее и лучше претворяется в жизнь;

· стороны приобретают опыт сотрудничества при решении спорных вопросов и могут использовать его в будущем;

· эффективное разрешение конфликта между руководителем и подчиненными разрушает так называемый «синдром покорности» – страх открыто высказывать свое мнение, отличное от мнения старших по должности;

· необходимость решения конфликта приводит к кооперации, к концентрации усилий участников на решение конфликтной ситуации, к вовлечению членов группы в общую жизнь группы;

· люди перестают рассматривать наличие разногласий как «зло», всегда приводящее к дурным последствиям.

Конфликты, препятствующие эффективному взаимодействию и принятию решений, называют дисфункциональными (деструктивными). Если в случае конструктивного конфликта оппоненты не выходят за рамки деловых аргументов, отношений и не касаются личностных качеств противоположной стороны, то для неконструктивного межличностного конфликта характерно обращение сторон к нравственно осуждаемым методам борьбы, стремление подавить партнера, дискредитируя и унижая его в глазах окружающих. Обычно это вызывает сопротивление другой стороны, диалог сопровождается взаимными оскорблениями, решение проблемы становится невозможным, разрушаются межличностные отношения.
Основные дисфункциональные последствия конфликтов:
· непродуктивные, конкурентные отношения между людьми;

· отсутствие стремления к сотрудничеству, добрым отношениям;

· представление о противоположной стороне как о «враге», о своей позиции – как об исключительно положительной, о позиции оппонента – только как об отрицательной;

· сворачивание или полное прекращение взаимодействия с противоположной стороной, препятствующее решению производственных задач;

· убеждение, что «победа» в конфликте важнее, чем решение реальной проблемы.

· чувство обиды, неудовлетворенности, плохое настроение, текучесть кадров.

Вернемся к вопросу о полезности или вредности конфликтов. Как уже было сказано, конфликт является способом выявления и разрешения противоречий. Полезен конфликт тем, что так или иначе разрешает противоречие.  Но из этого вытекает следующий вопрос: а какова цена разрешения противоречия путем конфликта? Она, как правило, очень высока. В виде разрушения или серьезного повреждения системы, а то и вовсе уничтожения одной из сторон.  
Поэтому лучшим разрешением объективно существующего противоречия является не его конфликтный способ, а мирный, консенсусный вариант, когда противостоящие стороны приходят к пониманию необходимости искать согласие раньше, чем развитие событий пойдет по конфликтному руслу. 

Сложность управления организационным конфликтом заключается в том, что на том или ином этапе развития организации важнейшей задачей руководства может стать поддержание оптимального уровня конструктивного (позитивного) конфликта. Отсутствие конфликта порождает самодовольство работающих, и особенно управленцев, создает основу для «летаргического сна» коллектива. Поэтому существует тенденция рассматривать конфликт не как отклонение от нормы, а как норму социальных и межличностных отношений. 
Как правило, каждое подразделение организации создается с какой-то целью. Эти цели часто оказываются конкурирующими, возникает объективное противостояние (позиционный конфликт). Позиционный конфликт дает возможность руководству более объективно оценивать действия подразделений, поскольку те в противостоянии ищут более совершенные доводы своей состоятельности, разрабатывают новые технологии. 
Другими словами, позиционный конфликт создает конструктивное напряжение, полезное для организации. Патология позиционных конфликтов возникает тогда, когда целевое напряжение, вызванное сугубо позиционными причинами, насыщается эмоциями, переходит в межличностное напряжение и межличностный конфликт.
Два известных в США руководителя, Дж. Бурке (корпорация «Джонсон энд Джонсон») и Э. Гроун («Инеп»), настаивают на важности в управлении организациями такого фактора, который они охарактеризовали как «созидательная конфронтация». Они не только поощряют расхождение во взглядах менеджеров, они просто требуют от них этого. Они окружают себя людьми, которые достаточно подготовлены, чтобы знать правду, и достаточно независимы в своих суждениях, чтобы открыто их излагать.

Производственные конфликты не только неизбежны, но и необходимы. Задача состоит в том, чтобы не допустить сползания конфликта с деловых позиций на личностные.

В соответствии с этим важно различать конфликты реалистические (предметные) или нереалистические (беспредметные).

Реалистические конфликты вызваны неудовлетворением определенных требований участников или несправедливым, по мнению одной или обеих сторон, распределением между ними каких-либо преимуществ и направлены на достижение конкретного результата.

Нереалистические конфликты имеют своей целью открытое выражение накопившихся отрицательных эмоций, обид, враждебности, т.е. острое конфликтное взаимодействие становится здесь не средством достижения конкретного результата, а самоцелью.

Начавшись как реалистический, конфликт может превратиться в нереалистический, например, если предмет конфликта чрезвычайно значим для участников, а они не могут найти приемлемое решение, справиться с ситуацией. Это повышает эмоциональную напряженность и требует освобождения от накопившихся отрицательных эмоций.

Нереалистические конфликты всегда дисфункциональны. Их гораздо сложнее урегулировать, направить по конструктивному руслу.  Надежный способ профилактики подобных конфликтов в организации – создание благоприятной психологической атмосферы, повышение психологической культуры руководителей и подчиненных, овладение приемами саморегуляции эмоциональных состояний в общении.
Динамика развития конфликта 
(Стадии конфликта)
Несмотря на свою специфику и многообразие, конфликты имеют в целом общие стадии протекания. Каким бы бурным и кратковременным конфликт ни был – это процесс, имеющий свои закономерности. Обычно можно отчетливо выделить пять основных стадий конфликта: 

1) формирование конфликтной ситуации - потенциальное формирование противоречивых интересов, ценностей, норм;

2) осознание конфликта - переход потенциального конфликта в реальный или стадию осознания участниками конфликта своих верно или ложно понятых интересов;

3)  конфликтные действия (обоюдно направленные и эмоционально окрашенные действия, которые затрудняют достижение целей и интересов противника и способствуют реализации собственных интересов в ущерб другой стороне);

4) углубление конфликта;

5) снятие или разрешение конфликта.

Анализ процесса возникновения конфликта включает изучение развития того противоречия (или противоречий), которое лежит в его основе. Конфликт возникает тогда, когда исчерпывается возможность разрешения противоречия (обострившегося противоречия). Конфликт, как отмечалось ранее, - это процесс разрешения противоречия, но на стадии открытого противоборства социальных субъектов. Развитие противоречия из латентного отношения в явное, осознанное его носителями, - это и есть процесс возникновения конфликта.

1. Конфликт возникает при наличии конфликтной ситуации. 
Конфликтная ситуация – первоначальный, предконфликтный этап приведения в действие причины конфликта – это такое совмещение человеческих потребностей и интересов, которое объективно создает почву для реального противоборства. 

В ее составе – совокупность объективных и субъективных условий. Конфликтная ситуация может складываться объективно, помимо воли и желания будущих противоборствующих сторон (например, сокращение штатов), а может быть создана или намеренно спровоцирована одной или обеими сторонами. Но определяется она как действительными событиями, так и тем, какое объяснение даёт этим событиям каждая сторона. Таким образом, противоречие может быть не только объективным, реально существующим, но и субъективным, мнимым.

2. Показателем, а точнее, выражением конфликтной ситуации является состояние напряженности во взаимоотношениях определенных субъектов. Напряженность представляет собой обобщающий признак конфликтной ситуации, она характеризуется наличием глубокой неудовлетворенности людей сложившимся положением. Напряженность свидетельствует об определенном уровне осознания субъектами назревшего противоречия и потребности его разрешения. Словом, напряженность – это состояние, когда конфликт, как говорится, стучится в дверь.

Для того, чтобы конфликтная ситуация переросла в реальный конфликт, необходимо наличие комплекса его мотивов. Мотив не причина, а обозначение намерений субъектов, что представляется им адекватным обоснованием действий. Мотивы формируются на основе оценивания конфликтной ситуации, как побуждающей к активности, а также поведения противника, противоречащего интересам одной из сторон.  

Одна из социально-психологических предпосылок начала конфликтных действий – это разногласия из-за несовпадения ваших рассуждений с рассуждениями другой стороны. Ведь то, какой вы видите проблему, зависит от того, с какой колокольни, образно говоря, смотрите на нее. Люди склонны видеть то, что хотят видеть. Из массы фактов мы выбираем те, которые подтверждают наши взгляды, представления и убеждения, и не обращаем внимания или ошибочно интерпретируем те из них, которые ставят под вопрос наши представления. Однако следует иметь в виду, что понять точку зрения другого – это еще не значит согласиться с ней. Это может помочь лишь сузить область конфликта.

Также не следует интерпретировать высказывания или действия другой стороны в негативном плане, так как это вызывает отрицательные эмоции. На отрицательные эмоции в свой адрес мы испытываем раздражение, и у нас возникает желание компенсировать свой психологический проигрыш, ответив обидой на обиду. При этом ответ должен быть не слабее, и для уверенности он делается с «запасом». Снисходительное отношение, подшучивание, напоминание о какой-то проигранной ситуации и т.п. – все это вызывает отрицательную реакцию у окружающих и служит питательной средой для возникновения конфликтной ситуации.

Следующая трудность, которая возникает в процессе общения и может оказывать влияние на возникновение конфликта, - это то, что люди очень часто, разговаривая, не понимают друг друга. Даже если вы говорите ясно и прямо, вас могут не услышать. Как часто вам кажется, что люди не обращают внимание на ваши слова. Столь же часто и вы не в состоянии повторить то, что они сказали, так как в этот момент вы были заняты обдумыванием контраргумента и т.п. Кроме того, то, что говорит один, другой может не так понять. Все это вместе взятое и создает предпосылки к конфликту и трудности в управлении им.

Таким образом, осознание конфликтной ситуации является началом следующего этапа разворачивания конфликта. Когда противоречия выплескиваются наружу, становятся осознанными всеми участниками и противоположная сторона отвечает контрдействиями, конфликт становится реальностью.
3. Реализация конфликтной ситуации, переход ее в явный конфликт всегда начинается с какого-либо толчка: внутреннего, исходящего от одного из субъектов противоречия, или внешнего. Первоначальный акт, провоцирующий конфликт, называют инцидентом. 
Инцидент – ситуация, при которой одна из сторон начинает действовать, ущемляя интересы другой стороны. Конфликт образуют конфликтная ситуация плюс инцидент. Инциденты могут быть различными, например, неудачно сказанное слово или спорное решение, принятое менеджером.  Инцидент следует назвать пусковой причиной конфликта.  Но не всякий инцидент выступает в этом качестве, а лишь тот, который внутренне связан с конфликтным взаимодействием. 
Если же инцидент является внешним по отношению к конфликтному противоречию, то его следует рассматривать в качестве повода. Провокационный акт со стороны желающего поскорее разжечь костер конфликта будет не причиной, а поводом. Вспомним хрестоматийный пример из истории первой мировой войны: убийство австрийского принца в Сараево послужило поводом для объявления войны Германией и Австро-Венгрией странам Антанты.  
Итак, после того как конфликт осознан, стороны, если они не желают погасить вражду, переходят к конфликтному поведению, которое направлено на блокирование целей, стремлений и намерений противоположной стороны. И здесь, как правило, не стесняются в средствах. Нередко, чтобы избавиться от обоснованных обвинений собеседника, бросают упрек человеку за малейший просчет, сваливают вину на другого, провоцируют обидными замечаниями, упреками ответную резкость собеседника в целях разрушить на тот или иной период контакт с ним, демонстрируют плохое самочувствие с целью избавиться от поручений и обязанностей.

Если попытаться оценить действия участников  конфликта, то можно расположить их в трехмерном пространстве, где в качестве первой оси выступит собственно сам характер действий (наступательные, оборонительные и нейтральные); второй – степень активности в их осуществлении (активные – пассивные, инициирующие – ответные); третий – направленность этих действий (на оппонента, к третьим лицам, на самого себя).

В зависимости от направленности действий возможно различное развитие характера конфликта. Он будет прямым или опосредованным; конструктивным, стабилизирующим или неконструктивным. 
4. В процессе развития конфликта можно выделить ещё одну ступень – углубление противоречий. Она обычно протекает в такой последовательности. Благодаря активным действиям участников конфликта, а также за счет накопления опыта противостояния происходит постепенное усиление их позиций. Это ещё больше углубляет первичную проблемную ситуацию и ведет к возникновению новых проблем. Характер конфликта изменяется в сторону его ужесточения, в конфликт вовлекаются новые лица. 
В конфликте нет виноватых и правых, каждый хочет достичь своих целей. Конфликт – такой вид взаимодействия, где результат принадлежит всем участникам  конфликта, свой вклад в конфликт вносит каждый участник. Но обычно человек думает: «В конфликте виноват не я, а другой человек», «я – прав, а другой – неправ, он плохой», и каждый собирает вокруг себя союзников, чтобы доказать: «я – прав!». Поэтому если мы обостряем свои отношения с одним человеком, то мы должны предвидеть, что за ним стоит какая-то группа, которая может принять его точку зрения, войти в конфликт на его стороне. Так как и у нас есть близкие и сочувствующие нам люди, то межличностный конфликт нередко перерастает в межгрупповой. Так происходит расширение конфликта, нарастает эмоциональная напряженность, сопровождающая конфликтные взаимодействия. Всё это может оказать как мобилизующее, так и дезорганизующее влияние на поведение участников конфликта. 

5. Конфликт не может развиваться бесконечно. Разрешение конфликта является его последней стадией. Оно возможно как за счет изменения объективной конфликтной ситуации, так и за счет преобразования её видения в сознании оппонентов. Конфликт может быть разрешен частично. При этом исключаются конфликтные действия, но побуждение к конфликту остается, и полностью, когда конфликт устраняется на уровне внешнего поведения и на уровне внутренних побуждений.

Результатом конфликта может быть:

- полное или частичное подчинение другого;
- компромисс;
- прерывание конфликтных действий;
- интеграция.
Ещё одним «результатом» для участников конфликта является ухудшение их психического и физического здоровья из-за возникающих при этом сильных эмоций.

В конфликте нас нередко охватывает чувство гнева, проявление которого приравнивается к невоспитанности. Поэтому многие стремятся подавить его. Вспомните, как выглядит разгневанный человек, который пытается сдерживать себя. Мышцы его напряжены, губы сжаты, дыхание прерывистое, лицо покраснело, зрачки сузились. Со временем, стремясь сдерживать свой гнев, мы начинаем зажиматься изнутри: мускулатура, пищеварительная система, сердечная ткань, стенки артерий и вен уплотняются, хотя внешне человек выглядит спокойным и собранным. Только покраснение кожи, суровый взгляд или постукивание рукой свидетельствуют о том, что он на самом деле переживает. 
Вскоре проявятся и физические признаки болезни, возникающей от внутреннего напряжения. В конце концов, человек уже не чувствует гнев как таковой, а только болевые ощущения. Он вполне  искренне говорит: «Я не злюсь. Это просто сердце не в порядке». Чувства этого человека ушли внутрь. Они по-прежнему существуют, но находятся вне сферы его сознания. Некоторые не заходят так далеко, но вместо этого создают запасные резервуары для гнева, они потихоньку наполняются и периодически взрываются по всяким пустякам.

Следует также учитывать, что при сознательном вхождении в конфликт возможность управления им значительно выше и угроза здоровью будет меньше. Поэтому, если все способы избежать конфликта испробованы, и анализ показывает, что конфликт – это единственно возможный способ урегулировать противоречия, следует самому выступить его инициатором. Но при этом следует помнить, что в больших дозах конфликты всё равно вредны для здоровья.

Управление конфликтом
Процесс управления конфликтом состоит из 4-х этапов:

1. Институционализация конфликта – это устранение его стихийности, внесение в ситуацию определенных принципов и правил. Она позволяет сделать развитие конфликта предсказуемым. Институционализация  предполагает наличие добровольного согласия, готовности людей соблюдать тот или иной порядок.

2. Легитимизация конфликта стимулирует добровольность желания выполнить предложенное решение.

3. Структурирование конфликтующих групп является ещё одной важной ступенью управления конфликтом. Коль скоро управление предполагает деятельность, направленную на приведение несовместимых интересов в соответствие с некоторыми нормами, возникает необходимость постановки вопроса о носителях этих интересов. 
Когда наличие некоторого интереса фиксируется объективно, но его субъект неясен или распылен, говорить о близкой оптимизации конфликта не приходится. Напротив, в перспективе следует ожидать его обострения.  Если же группы структурированы, появляется возможность изменения их силового потенциала. 
Количественные и качественные характеристики участников рано или поздно выявляются «сами собой». Умелое же управление конфликтом может активизировать данный процесс и тем самым ускорить достижение конечного позитивного результата.

4. Последним, завершающим этапом управления конфликтом выступает редукция, то есть последовательное ослабление его за счет перевода на другой уровень.

Различают структурные (организационные) и межличностные способы управления конфликтами.

Структурные методы

В работах по управлению, особенно  ранних, подчеркивалась важность гармоничного функционирования организации. Представители административного направления считали, что если найти хорошую формулу управления, то организация будет действовать как хорошо отлаженный механизм. В рамках этого направления разрабатывались структурные методы управления конфликтами.
1. Четкая формулировка требований. Одним из лучших методов управления, предотвращающих дисфункциональные конфликты, является разъяснение требований к результатам работы каждого конкретного работника и подразделения в целом; наличие ясно и однозначно сформулированных прав и обязанностей, правил выполнения работы.

2. Использование координирующих механизмов. Строгое соблюдение принципа единоначалия облегчает управление большой группой конфликтных ситуаций, так как подчиненный знает, чьи распоряжения он должен выполнять. Если у работников есть разногласия по какому-то производственному вопросу, они могут обратиться к «третейскому судье» – их общему начальнику. В некоторых сложных организациях создаются специальные интеграционные службы, задачей которых служит увязка целей различных подразделений.

3. Установка общих целей, формирование общих ценностей. Этому способствует информированность всех работников о политике, стратегии и перспективах организации, а также их осведомленность о состоянии дел в различных подразделениях. Очень эффективным оказывается формулирование целей организации на уровне целей общества. Например, работники фирмы «Макдональдс» считают главной целью своего труда  вкусно и быстро накормить американцев, имеющих ограниченные средства. Осознание этой «социальной миссии», наличие общих целей, сплачивает коллектив, что, естественно, приводит к сокращению дисфункциональных конфликтов.

4. Система поощрения. Установление таких критериев эффективности работы, которые исключают столкновение интересов различных подразделений и работников. Например, если премировать работников службы техники безопасности за количество выявленных нарушений, это приведет к нескончаемому дисфункциональному конфликту с производственными и эксплуатационными службами. Если поощрять всех работников за устранение выявленных нарушений, это приведет к сотрудничеству и снижению травматизма.

Работа по управлению конфликтами, естественно, не исчерпывается перечисленными методами. 

Межличностные стили разрешения конфликтов.
В мировой конфликтологии сформировался весьма обширный набор советов и рекомендаций по самоорганизации в конфликтном взаимодействии.

Существует два способа овладения накопленным теорией и практикой опытом. Один предполагает регулярные упражнения и тренировки, многократное использование тренингов, участие в деловых и ситуационных играх. И чем больше человек повторяет упражнение, тем совершеннее и прочнее будут его навыки, тем увереннее он будет чувствовать себя в самых непредвиденных конфликтных ситуациях. Этот способ достаточно эффективен. Но не всегда найдется время для ежедневных тренировок, а затянувшийся перерыв неизбежно приведет к потере навыков.

Другой способ основан на том, чтобы найти свой путь поведения в конфликтной ситуации. Почувствовав эффективность выбранной тактики, можно ее совершенствовать. В целом этот способ эффективен. Но следует помнить, что ситуации, в которые человек попадает, меняются,  и человек, применяющий одну и ту же технику поведения, независимо от изменившейся ситуации выглядит, по меньшей мере, нелепо.

Поскольку в реальной жизни не так просто выяснить истинную причину конфликта и найти адекватный способ его разрешения, то целесообразно ознакомиться с разработанной Кеннетом Томасом и Ральфом Килменном стратегией поведения в конфликтной ситуации и осознанно выбрать определенную стратегию поведения в зависимости от обстоятельств.  В конечном счете модели конфликтного поведения обобщаются в следующие виды: 
· конкуренция или соперничество (достижение одним субъектом своих целей за счет другого);

· сотрудничество (поиск решения, которое удовлетворило бы интересы всех сторон);

· компромисс (урегулирование разногласий через взаимные уступки);

· приспособление (тенденция сглаживать противоречия, поступаясь своими интересами);

· игнорирование (стремление выйти из конфликтной ситуации, не решая её, не уступая своего, но и не настаивая на своем).
Стиль поведения в конкретном конфликте, замечают они, определяется той мерой, в которой вы хотите удовлетворить собственные интересы, действуя при этом пассивно или активно, и интересы другой стороны, действуя совместно или индивидуально. Если представить это в графической форме, то получим сетку Томаса – Килменна, позволяющую проанализировать конфликт и выбрать оптимальную стратегию поведения. Она в свою очередь позволяет для каждого человека создать свой собственный стиль разрешения конфликта.

Сетка Томаса – Килменна
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Какой стиль наиболее целесообразно использовать в зависимости от конкретных ситуаций и характера личности?

Стиль конкуренции или соперничества. Этот стиль наиболее типичен для поведения в конфликтной ситуации. По статистике более 70% всех случаев в конфликте – это стремление к одностороннему выигрышу, к победе, удовлетворению, в первую очередь, собственных интересов. Из этого проистекает желание надавить на партнера, навязать свои интересы, игнорируя интересы другой стороны.  

Этот стиль может использовать человек, обладающий сильной волей, достаточным авторитетом, властью. 

Его можно использовать, если вы делаете большую ставку на свое решение возникшей проблемы, поскольку исход конфликта очень важен для вас.

·  Вы обладаете достаточной властью и авторитетом, и вам представляется очевидным, что предлагаемое вами решение наилучшее;

·  чувствуете, что у вас нет выбора и вам нечего терять;

·  должны принять непопулярное решение, и у вас достаточно полномочий для выбора этого шага;

·  взаимодействуете с подчиненными, предпочитающими авторитарный стиль.

Однако следует иметь в виду, что эта стратегия редко приносит долгосрочные результаты, так как проигравшая сторона может не поддержать решение, принятое вопреки ее воле, или даже попытается саботировать его. Кроме того, тот, кто сегодня проиграл, завтра может отказаться от сотрудничества.

Этот стиль не может быть использован в близких, личных отношениях, поскольку, кроме чувства отчуждения, он больше ничего вызвать не может. Известно, что  брак, в котором одна сторона подавляет другую, приводит к неразрешимым противоречиям или даже к полному разрыву. 

Не следует использовать этот стиль и в ситуации, когда вы не обладаете достаточной властью, а ваша точка зрения по какому-то вопросу расходится с точкой зрения начальника, и вы не имеете достаточных аргументов, чтобы доказать ее.

Сотрудничество – наиболее трудный из всех стилей. Но вместе с тем он наиболее эффективен при разрешении конфликтной ситуации. Преимущество его в том, что вы находите наиболее приемлемое для обеих сторон решение и делаете из оппонентов партнеров.  Сотрудничество означает поиск путей для вовлечения всех участников в процесс разрешения конфликтов и стремление к удовлетворению нужд (интересов) всех. Такой подход ведет к успеху в делах и личной жизни. 

Начать реализацию этой стратегии лучше всего с фразы: «Я хочу справедливого исхода для нас обоих», «Давайте посмотрим, как мы оба можем получить то, что хотим», «Я пришел к вам, чтобы решить нашу проблему».  Далее, проникая в глубь разногласий, следует установить, какая потребность стоит за желаниями другой стороны, выяснить, в чем ваши разногласия компенсируют друг друга.

Установлено, что там, где выигрывают обе стороны, они более склонны исполнять принятые решения, поскольку они приемлемы для них, и обе стороны принимали участие во всем процессе разрешения конфликта.

Однако такой стиль требует умения объяснить свои решения, выслушивать другую сторону, сдерживать свои эмоции. Отсутствие одного из этих факторов делает этот стиль неэффективным.

Для разрешения конфликта этот стиль можно использовать в следующих случаях:

·  если каждый из подходов к проблеме важен и не допускает компромиссных решений, и необходимо найти общее решение;

·  основная цель – приобретение совместного опыта работы; стороны способны выслушать друг друга и изложить суть своих интересов;

·  существуют длительные, прочные и взаимозависимые отношения с конфликтной стороной;

·  необходима интеграция точек зрения и усиление личностной вовлеченности сотрудников в деятельность.

Компромисс. Стиль компромисса находится в середине сетки Томаса – Килменна. Суть его заключается в том, что стороны пытаются урегулировать разногласия, идя на взаимные уступки. В этом плане он несколько напоминает стиль сотрудничества, однако осуществляется на более поверхностном уровне, так как стороны в чем-то уступают друг другу.

Этот стиль наиболее эффективен, когда обе стороны желают одного и того же, но знают, что одновременные желания невыполнимы. Например, стремление занять одну и ту же должность или одно и то же помещение для работы. При использовании этого стиля акцент делается не на решении, которое удовлетворяет интересы обеих сторон, а на варианте, который можно выразить словами: «Мы не можем полностью выполнить свои желания, следовательно, необходимо придти к решению, с которым каждый из нас мог бы согласиться». 

Стиль компромисса требует определенных навыков в ведении переговоров, чтобы каждый участник их чего-то добился, помня при этом, что делится какая-то конечная величина и что в процессе ее раздела нужды всех участников не могут быть полностью удовлетворены.

Одним из недостатков стиля является то, что одна сторона может, например, сначала преувеличить свои требования, чтобы потом показаться великодушной и уступить раньше другой.  В такой ситуации возможно ни одна сторона не будет придерживаться решения, которое не удовлетворяет ее нужд.

Следует также учесть и то, что если компромисс был достигнут без тщательного анализа других возможных вариантов решения, то он может быть далеко не самым оптимальным исходом конфликтной ситуации.

В конечном счете стиль компромисса при разрешении конфликта можно использовать в следующих ситуациях:

· обе стороны имеют одинаково убедительные аргументы и обладают одинаковой властью;

· удовлетворение желания одной из сторон имеет для нее не слишком большое значение;

· возможно временное решение, т.к. нет времени для выработки другого; или же другие подходы к решению проблемы оказались неэффективными;

· компромисс позволит хоть что-то получить, чем всё потерять.

Стиль уклонения реализуется обычно, если конфликт не затрагивает прямых интересов сторон, или возникшая проблема не столь важна для одной сторон, и у нее нет нужды отстаивать свои права, или же сторона ни с кем не сотрудничает для выработки решения и невовлеченность в него не отражается на развитии конфликта, либо просто сторона не желает тратить время и силы на ее решение.
Конфликтующая сторона может использовать стиль уклонения, если она:

·  считает, что источник разногласий тривиален и несущественен по сравнению с другими более важными задачами;

·  знает, что не может или даже не хочет решить вопрос в свою пользу;

·  обладает малой властью для решения проблемы желательным для нее способом;

·  хочет выиграть время, чтобы изучить ситуацию и получить дополнительную информацию прежде чем принять какое-либо решение;

·  считает, что решить проблему немедленно опасно, т.к. вскрытие и открытое обсуждение конфликта могут только ухудшить ситуацию;

·  подчиненные сами могут урегулировать конфликт;

·  решение проблемы может ухудшить ваше здоровье;

·  когда в конфликте участвуют трудные с точки зрения общения люди – грубияны, жалобщики, нытики и т.п.

 Иногда «уход» от конфликта – это бегство в болезнь, увольнение и т.д. Но не следует думать, что этот стиль всегда является бегством от проблемы или уклонением от ответственности. В действительности, уход или отсрочка могут быть вполне подходящей реакцией на конфликтную ситуацию, т.к. за это время она может разрешиться сама собой. Или вы сможете заняться ею, когда будете обладать достаточной информацией и желанием разрешить ее. Или это не те взаимоотношения, которые вам необходимо поддерживать.

Стиль приспособления означает, что вы действуете совместно с другой стороной, но при этом не пытаетесь отстаивать собственные интересы в целях сглаживания атмосферы и восстановления рабочей обстановки. Томас и Килменн считают, что иногда это – единственный способ разрешения конфликта, так как к моменту его возникновения нужды другого человека могут оказаться более жизненно важными, чем ваши, или его переживания – более сильными. В таком случае вы жертвуете собственными интересами в пользу другой стороны. Но это не означает, что вы должны отказаться от своих интересов. Вы просто должны как бы отставить их на некоторое время, а потом в более благоприятной обстановке вернуться к их удовлетворению за счет уступок со стороны вашего оппонента или каким-либо иным образом.
Стиль приспособления может быть применим в следующих ситуациях:

·  важнейшая задача – восстановление спокойствия и стабильности, а не разрешение конфликта;

·  предмет разногласия не важен для вас или не особенно волнует случившееся;

·  вы считаете, что лучше сохранить добрые отношения с другими людьми, чем отстаивать собственную точку зрения;

·  вы осознаете, что правда на вашей стороне;

·  вы чувствуете, что у вас недостаточно власти или шансов победить.

Ни один из рассмотренных стилей разрешения конфликтов не может быть выделен как самый лучший. Надо научиться эффективно использовать каждый из них и сознательно делать тот или иной выбор, учитывая конкретные обстоятельства. 

Для более успешного разрешения конфликта желательно не только правильно выбрать стиль поведения, но и составить карту конфликта, разработанную Х. Корнелиусом и Ш. Фейером. С ее помощью можно наметить общую стратегию, наиболее характерные этапы и способы разрешения конфликтных ситуаций.

Нужно постараться определить:

·  проблему конфликта в общих чертах (например, при конфликте из-за объема выполняемых работ следует составить диаграмму распределения нагрузки);

·  истинную причину конфликта (хотя часто сделать это очень трудно);

·  действительных участников конфликта (отдельные сотрудники, группы, отделы или организации);

·  подлинные потребности и опасения каждого из главных участников конфликта, т.к. именно они лежат в основе практически любого конфликта;

·  отношение к конфликту лиц, не участвующих в нем, но заинтересованных в позитивном его разрешении.

По мнению специалистов, такая карта позволит:

1) ограничить дискуссию определенными формальными рамками, что в значительной степени поможет избежать чрезмерного проявления эмоций, так как сам процесс составления карты требует переключения сознания человека с эмоций на разум, мышление;

2) создать возможность совместного обсуждения проблемы, высказать людям их требования и желания;
3) уяснить как собственную точку зрения, так и точку зрения других;

4) создать атмосферу эмпатии, то есть возможности увидеть проблему глазами других людей и признать мнения людей, считавших ранее, что они не были поняты;

5) выбрать наиболее оптимальные пути разрешения конфликта.

Конфликты в личностно-эмоциональной сфере
Руководителю приходится разрешать конфликты не только в деловой, но и в личностно-эмоциональной сфере. При их разрешении применяются другие методы, поскольку в них, как правило, трудно выделить объект разногласий, отсутствует столкновение интересов. 
Как же вести себя с конфликтной личностью? Поскольку конфликты часто порождают такое эмоциональное состояние, в котором трудно мыслить, делать выводы, подойти творчески к разрешению проблемы, то при разрешении конфликтной ситуации придерживайтесь следующих правил:

1. Помните, что в конфликте у человека доминирует не разум, а эмоции, что ведет к аффекту, когда сознание просто отключается, и человек не отвечает за свои слова и поступки.

2. Придерживайтесь многовариантного подхода и, настаивая на своем предложении, не отвергайте предложение партнера, задав себе вопрос: «Разве я никогда не ошибаюсь?» Постарайтесь взять оба предложения и посмотрите, какую сумму выгод и потерь они принесут в ближайшее время и потом.
3. Если вы считаете необходимым продолжение общения с трудным человеком, вы должны настаивать на том, чтобы человек говорил правду, неважно какую. Вы должны убедить его в том, что ваше отношение к нему будет определяться тем, насколько он правдив с вами и насколько последовательно он будет поступать в дальнейшем, а не тем, что он будет во всем с вами соглашаться.

4. Осознайте значимость разрешения конфликта для себя, задав вопрос: «Что будет, если выход не будет найден?». Это позволит перенести центр тяжести с отношений на проблему.
5. Необходимо иметь в виду, что у таких людей есть некоторые скрытые нужды (проблемы), которые, как правило, связаны с прошлыми потерями и разочарованиями, и они удовлетворяют их таким образом.  
Например, сверхагрессивный человек своей агрессивностью пытается подавить малодушие и пугливость. Не принимать на свой счет слова и поведение данного человека, зная, что для удовлетворения своих интересов «трудный человек» так ведет себя со всеми.

6. Если вы и ваш собеседник раздражены и агрессивны, то необходимо снизить внутренне напряжение, «выпустить пар». Но разрядиться на окружающих – это не выход, а выходка. Но если уж так получилось, что вы потеряли контроль над собой, попытайтесь сделать единственное: замолчите сами, а не требуйте этого от партнера. Избегайте констатации отрицательных эмоциональных состояний партнера.

7. Ориентируйтесь на положительное, лучшее в человеке. Тогда вы обязываете его быть лучше. Поскольку вы уже не сможете изменить ни систему его взглядов и ценностей, ни его психологические особенности и особенности его нервной системы, то необходимо подобрать к нему «ключик», исходя из вашего жизненного опыта и желания не осложнять ситуацию и не доводить человека до стресса. 
Если же «подобрать ключик» вы не смогли, то остается одно-единственное средство – перевести такого человека в разряд стихийного бедствия.

8. Предложите собеседнику встать на ваше место и спросите: «Если бы вы были на моем месте, то что бы вы сделали?» Это снимает критический настрой и переключает собеседника с эмоций на осмысление ситуации.

9. Не преувеличивайте свои заслуги и не демонстрируйте знаки превосходства.

10. Не обвиняйте и не приписывайте только партнеру ответственность за возникшую ситуацию.

11. Независимо от результатов разрешения противоречий старайтесь не разрушать отношения.
В целом, позиция специалистов по отношению к разрешению межличностных конфликтов достаточно оптимистична: конфликты управляемы, и их можно успешно разрешать. Нужно только осознать значение навыков эффективного поведения в конфликтах и стремиться к их формированию и развитию.
Вопросы для самопроверки

1. Как соотносятся между собой понятия «действие», «взаимодействие», «общение»?

2. Каковы основные причины неэффективного взаимодействия между людьми?

3. Какие роли вам пришлось исполнять сегодня?

4. Приведите пример дополнительной, скрытой и пересекающихся трансакций (по Э.Берну).

5. Какие стадии развития конфликта вы знаете?

6. Назовите стратегии поведения в конфликтной ситуации.
7. Когда конфликт может быть выгоден? Проанализируйте с этой точки зрения какую–либо ситуацию и предположите наличие «выгоды» для какой-либо из сторон. 
8. Приспособлением называют:
а) решение, удовлетворяющее интересы всех сторон;

б) взаимные уступки;

в) стремление выйти из конфликтной ситуации, не решая ее;

г) сглаживание противоречий за счет своих интересов.

Практическая работа
(Методы исследования общения)

Оцените свое поведение при общении
Выберите один из вариантов ответа:

1. Одна из ваших коллег начинает рассказывать длинную запутанную историю, логику развития которой вы никак не можете проследить. Вы:

а) избавляете ее и себя от ненужных трудностей, переведя разговор на другую тему;

б) сообщаете ей, что вы потеряли нить рассказа, и просите повторить все сначала;

в) задаете вопросы по отдельным, наиболее неясным вам обстоятельствам этой истории;

г) делаете вид, что следите за ходом развития событий, рассчитывая, что в конце концов поймете, в чем же суть.

2. Ваш друг (ваша подруга) крайне расстроен(а) неприятностью, которую причинил любимый человек. Вы:

а) поддерживаете его (её), внимательно выслушав, предоставив излить душу;

б) поступаете так же, как в варианте «а», но еще и рассказываете о том, что вы тоже оказывались в подобном положении, тем самым показав ему (ей), что он (она) не одинок(а);

в) выражаете поддержку, по секрету сообщив ей о таких же отвратительных поступках, совершенных вашим возлюбленным;

г) соглашаетесь, что обидевший его (её) человек действительно негодяй, и предлагаете познакомить с другим.

3. После бурно проведенного вечера ваш партнер говорит, что в момент высшего веселья у вас был безучастный вид. Что вы ответите на это:

а) будете уверять, что это далеко не так;

б) попробуете выяснить, почему он сделал такой вывод;

в) согласитесь с ним – вам действительно следовало бы быть более естественным;

г) почувствуете себя оскорбленным и дадите ему это понять.

4. Представьте себе, что любимый вами человек говорит что-то вроде: «Ненавижу, когда твоя мама…» или что-то другое, что полностью выводит вас из себя. Как вы поступите:

а) сдержите свое раздражение – вы не привыкли идти на конфликт;

б) выясните, в чем конкретно заключаются причины его недовольства, и лишь затем выскажете свою точку зрения;

в) вы немедленно оборвете этот разговор – ведение такого рода споров лишь вызывает в вас ярость;

г) сами перейдете в наступление: «Что касается твоей мамы…»

5. Человек, которого вы любите, заводит с вами разговор по вопросу, в котором вы абсолютно ничего не смыслите – например, о сравнительных достоинствах различных типов стереосистем. Каким образом вы будете поддерживать такой разговор:

а) кивать головой;

б) улыбаться;

в) смотреть ему в глаза;

г) задавать соответствующие вопросы;

д) резюмировать основные пункты его повествования, например: «Так, значит, самые хорошие колонки…», чтобы быть уверенным, что вы его полностью понимаете;

е) отвечать односложными словами типа: «гм», «да-да», «правильно»;

ж) поступать как в варианте «е» и, кроме того, периодически с энтузиазмом восклицать: «Неужели!», «Это интересно!» и т.д.;

з) не делать ничего из вышеперечисленного. Вместо этого вы заявите, что абсолютно безнадежны в познании сравнительных достоинств стереосистем, и все попытки просветить вас – увы, бесполезная трата времени.

6. Каковы ваши отношения с близкими вам людьми:

а) у вас мало близких людей, и вы редко с ними встречаетесь;

б) ваши отношения носят подчас весьма бурный характер;

в) отношения ровные, приятные, доставляющие вам радость;

г) вызывают у вас крайнее неудовлетворение. 

7. В разговоре с друзьями какой процент времени вы обычно уделяете роли слушателя:

а) от 0% до 25%;  б) 26-50%;  в) 51-75%;  г) 76-100%.

8. Важный элемент умения слушать – способность чувствовать то, что не выражено словами. Как вы думаете, что действительно происходит, когда собеседник:

1) прикладывает палец к носу или щеке:

а) он чувствует превосходство;

б) он преувеличивает;

в) у него просто чешется нос или щека;

2) выглядит сутулым и напряженным:

а) он что-то скрывает;

б) он голоден;

в) он стесняется;

3) начинает говорить громко и возбужденно:

а) он защищается;

б) он проявляет интерес;

в) он очень хотел бы, чтобы разговор поскорее закончился.

9. Как часто вы (поставьте в каждой графе: часто – 3; иногда – 2; редко – 1; никогда –0)

а) заканчиваете фразу собеседника;

б) ловите себя на мысли, что во время делового разговора с коллегой по работе думаете о его одежде, прическе;

в) начинаете смеяться прежде, чем рассказчик преподнесет «соль» анекдота;

г) рассматриваете свои ногти в то время, как ваш знакомый описывает свой тяжелый рабочий день;

д) чувствуете себя «не в своей тарелке», когда приятель, выложив вам свои проблемы, продолжает самобичевание;

г) используете против любимого человека сказанные им слова;

ж) в момент, когда близкий вам человек высказывает претензии или жалуется, вы думаете: «Опять он за свое…»;

з) чувствуете непреодолимое желание оставить за собой последнее слово в споре;

и) отказываетесь от своих доводов, чувствуя, что вам так ничего и не удалось добиться.

10.  Являются ли следующие утверждения, по вашему мнению, верными или ложными (отметьте каждое из них буквой В – верно; Л – ложно или З – затрудняюсь ответить):

а) вы чувствуете себя неудобно во время затянувшейся паузы в разговоре;

б) слушая своего друга, вы сосредоточиваете свое внимание на том, когда он начнет отклоняться от темы;
в) вы считаете, что ни у кого и никогда не бывает веских оснований давать непрошеные советы;

г) вы обычно можете предугадать фразу до того, как она будет произнесена;

д) люди всегда доверяют вам свои самые интимные проблемы.

Теперь подсчитайте количество набранных вами баллов

	Вопрос
	а
	б
	в
	г
	д
	е
	ж
	з

	1
	3
	2
	1
	0
	
	
	
	

	2
	0
	1
	3
	2
	
	
	
	

	3
	3
	1
	0
	2
	
	
	
	

	4
	0
	1
	3
	2
	
	
	
	

	5
	0
	0
	0
	1
	1
	0
	2
	5

	6
	3
	2
	1
	0
	
	
	
	

	7
	3
	2
	1
	0
	
	
	
	

	8(1)
	1
	2
	0
	
	
	
	
	

	8(2)
	2
	1
	0
	
	
	
	
	

	8(3)
	1
	0
	2
	
	
	
	
	

	9
	Подсчитайте баллы, как указано в пункте 9


	10
	Л
	В
	З

	а
	3
	0
	1

	б
	1
	3
	2

	в
	1
	3
	2

	г
	2
	0
	1

	д
	0
	3
	1


Итак, умеете ли вы слушать?

54 балла и более
Честно говоря, вы не очень подходите для роли задушевного собеседника, вряд ли найдется желающий доверять вам свои секреты. 
Если вас никто не прерывает, вы склонны непрерывно болтать, заполняя собой каждую паузу в разговоре. Возможно, ваши родители придерживались такой воспитательной концепции: «Дети должны быть на виду, но выслушивать их нет необходимости». Это привело вас к уверенности в том, что слушающий человек невольно подчиняется говорящему, чего, по вашему мнению, следует избегать любой ценой. И что бы ни стояло за вашим бесконечным потоком слов, такая уверенность дорого обходится вам в жизни. В подтверждение этого факта достаточно проанализировать ваши отношения с окружающими.

35-53 балла 
Хотя вы считаете, что слышите то, что происходит вокруг вас, есть люди которые не согласятся с вами. Когда вы раздражены и теряете терпение, вы склонны отключаться от разговора.

18-34 балла 
Поздравляем! Если кто-то из вашего окружения нуждается в аудитории, вы всегда готовы его выслушать. Даже в конфликтных ситуациях вы умеете принять на веру чужие слова. 
Вдобавок вы еще интуитивно чувствуете, когда необходимо просто слушать собеседника и когда наступает подходящий момент для подачи собственной реплики. Неудивительно, что вы необыкновенно популярный человек, и не только среди своих родных и друзей.

17 баллов и менее 
Вы всегда готовы выслушать, если ваши близкие нуждаются в собеседнике: это неплохо. Проблема в том, что, заинтересованно слушая собеседника, вы сами при этом слишком мало говорите. Часто такие люди страдают боязнью говорить, но каковы бы ни были причины их нежелания высказывать свою точку зрения, такая линия поведения неизбежно вызовет трудности в жизни.

Определите свой уровень эмпатии

Эмпатия способствует сбалансированности межличностных отношений. Она делает поведение человека социально обусловленным. 

Опросник содержит 6 диагностических шкал эмпатии, выражающих отношение к родителям, животным, старикам, детям, героям художественных произведений, знакомым и незнакомым людям.

В опроснике 36 утверждений, каждое из которых нужно оценить, используя один из вариантов ответов: «не знаю», «никогда» («нет»), «иногда», «часто», «почти всегда», «всегда» («да»).

Опросник

1. Мне больше нравятся книги о путешествиях, чем книги о замечательных людях.

2. Взрослых детей раздражает забота родителей.

3. Мне нравится размышлять о причинах успехов и неудач других людей.

4. Среди всех музыкальных передач предпочитаю современную музыку.

5. Чрезмерную раздражительность и несправедливые упреки больного надо терпеть, даже если они продолжаются годами.

6. Больному человеку можно помочь даже словом.

7. Посторонним не следует вмешиваться в конфликт между двумя лицами.

8. Старые люди, как правило, беспричинно обидчивы.

9. Когда я в детстве слушал грустную историю, на мои глаза сами по себе наворачивались слезы.

10.  Раздраженное состояние моих родителей влияет на мое настроение.

11.  Я равнодушен к критике в свой адрес.

12.  Мне больше нравится рассматривать портреты, чем пейзажи.

13.  Я всегда все прощал родителям, даже если они были неправы.

14.  Если лошадь плохо тянет, ее нужно подхлестнуть.

15.  Когда я читаю о драматических событиях в жизни людей, то чувствую, словно это происходит со мной.

16.  Родители относятся к своим детям справедливо.

17.  Видя ссорящихся подростков (или взрослых), я вмешиваюсь.

18.  Я не обращаю внимание на плохое настроение своих родителей.

19.  Я наблюдаю за поведением птиц и животных, откладывая другие дела.

20.  Фильмы и книги могут вызвать слезы только у несерьезных людей

21.  Мне нравится наблюдать за выражением лиц и поведением незнакомых людей.

22.  В детстве я приводил домой бездомных собак и кошек.

23.  Все люди необоснованно озлоблены.

24.  Глядя на постороннего человека, я хочу угадать, как сложится его жизнь.

25.  При виде покалеченного животного я стараюсь ему чем-то помочь.

26.  В детстве младшие по возрасту ходили за мной по пятам.

27.  Человеку станет легче, если внимательно выслушать его жалобы.

28.  Увидев уличное происшествие, я стараюсь не попадать в число свидетелей.

29.  Детям нравится, когда я предлагаю им свою идею, дело или развлечение.

30.  Люди преувеличивают способность животных чувствовать настроение своего хозяина.

31.  Из затруднительных конфликтных ситуаций человек должен выходить самостоятельно.

32.  Если ребенок плачет, на то есть свои причины.

33.  Молодежь должна всегда удовлетворять любые просьбы и чудачества стариков.

34.  Мне хотелось разобраться, почему некоторые мои знакомые иногда задумчивы.

35.  Беспризорных собак следует уничтожать.

36.  Если мои друзья начинают обсуждать со мной свои личные проблемы, я перевожу разговор на другую тему.

Обработку результатов исследования следует начинать с определения достоверности данных. Для этого начисляйте по одному баллу за каждый ответ «не знаю» на вопросы: 2, 4, 16, 18, 33; «всегда» («да») на вопросы: 2, 7. 11, 13, 16, 18, 23. Плюс еще по одному баллу начисляется, если ответ «всегда» («да») получен на оба утверждения в следующих парах: 7 – 17, 10 – 18, 17 – 31, 22 – 35, 34 – 36. Еще по одному баллу начисляется, если для одного из утверждений был дан ответ «всегда» («да»), а для другого «никогда» («нет») в следующих парах: 3 – 36, 1 – 3, 17 – 28.  После этого суммируются результаты всех подсчетов. Если общая сумма – 5 или более, то результат исследования недостоверен; при сумме 4 – результат сомнителен; если же сумма меньше  3 – результат исследования может быть признан достоверным.

За каждый ответ начисляется следующее количество баллов:

«не знаю» – 0,

«никогда» («нет») – 1,

«иногда» – 2,

«часто» – 3,

«почти всегда – 4,

«всегда» («да») – 5.

Ключ

	Название шкалы
	№ утверждения

	Эмпатия с родителями
	10, 13, 16

	Эмпатия с животными
	19, 22, 25

	Эмпатия со стариками
	2, 5, 8

	Эмпатия с детьми
	26, 29, 35

	Эмпатия с героями художественных произведений
	9, 12, 15

	Эмпатия с незнакомыми или малознакомыми людьми
	21, 24, 27


Уровни эмпатии

	
	Количество баллов

	
	По отдельным шкалам
	Общий 

уровень

	Очень низкий
	0-1
	5-11

	Низкий
	2-4
	12-36

	Средний
	5-12
	37-62

	Высокий
	13-14
	63-81

	Очень высокий
	15
	82-90


11 баллов и менее. Очень низкий уровень. Эмпатийные тенденции личности не развиты. Затрудняетесь первым начать разговор, держитесь особняком среди сослуживцев. Особенно трудны контакты с детьми и лицами, которые намного старше вас. Во многом не находите взаимопонимания с окружающими. В деятельности слишком центрированы на себе. Вы можете быть очень продуктивны в индивидуальной работе, во взаимодействии же с другими не всегда выглядите в лучшем свете. С иронией относитесь к сентиментальным проявлениям. Болезненно переносите критику в свой адрес, хотя можете на нее бурно не реагировать. Вам необходима гимнастика чувств.

12-36 баллов. Низкий уровень эмпатийности. Вы испытываете затруднения в установлении контактов с людьми, неуютно чувствуете себя в шумной компании. Эмоциональные проявления в поступках окружающих подчас кажутся вам непонятными и лишенными смысла. Отдаете предпочтение уединенным занятиям конкретным делом, а не работе с людьми. Вы – сторонник точных формулировок и рациональных решений. 
Вероятно, у вас мало друзей, а тех, кто есть, цените больше за деловые качества и ясный ум, чем за чуткость и отзывчивость. Люди платят вам тем же: случаются моменты, когда чувствуете отчужденность; окружающие не слишком жалуют вас своим вниманием. Но это исправимо, если вы раскроете свой панцирь и станете пристальнее всматриваться в поведение своих близких и принимать их потребности как свои.

37-62 балла. Нормальный уровень эмпатийности, присущий подавляющему большинству людей. Окружающие не могут назвать вас «толстокожим», но в то же время вы не относитесь к числу особо чувствительных лиц. В межличностных отношениях судить о других более склонны по их поступкам, чем доверять своим личным впечатлениям. Вам не чужды эмоциональные проявления, но в большинстве своем они находятся под самоконтролем. В общении внимательны, стараетесь понять больше, чем сказано словами, но при излишнем излиянии чувств собеседника теряете терпение. Предпочитаете деликатно не высказывать свою точку зрения, не будучи уверенным, что ее правильно примут. 
При чтении художественных произведений и просмотре фильмов чаще следите за действием, чем за переживаниями героев. Затрудняетесь прогнозировать развитие отношений между людьми, поэтому, случается, их поступки оказываются для вас неожиданными. У вас нет раскованности чувств, и это мешает вашему полноценному восприятию людей.

61-81 балл. Высокая эмпатийность: вы чувствительны к нуждам и проблемам окружающих, великодушны, склонны многое им прощать. С неподдельным интересом относитесь к людям. Вам нравится «читать» их лица и «заглядывать» в их будущее. Вы эмоционально отзывчивы, общительны, быстро устанавливаете контакты и находите общий язык. Должно быть, дети тянутся к вам. Окружающие ценят вас за душевность. 
Вы стараетесь не допускать конфликтов и находить компромиссные решения. Хорошо переносите критику в свой адрес. В оценке событий больше доверяете своим чувствам и интуиции, чем аналитическим выводам. Предпочитаете работать с людьми, нежели в одиночку. Постоянно нуждаетесь в социальном одобрении своих действий. При всех перечисленных качествах вы не всегда аккуратны в точной и кропотливой работе. Не стоит особого труда вывести вас из равновесия.

82-90 баллов. Это очень высокий уровень эмпатийности. У вас болезненно развито сопереживание. В общении, как барометр, тонко реагируете на настроение собеседника, еще не успевшего сказать ни слова. Вам трудно оттого, что окружающие используют вас в качестве громоотвода, обрушивая на вас свое эмоциональное состояние. Плохо чувствуете себя в присутствии «тяжелых» людей. Взрослые и дети охотно доверяют вам свои тайны и идут за советом. 
Нередко испытываете комплекс вины, опасаясь причинить людям хлопоты; не только словом, но даже взглядом боитесь задеть их. Беспокойство за родных и близких не покидает вас. В то же время сами очень ранимы. Можете страдать при виде покалеченного животного или не находить себе места от случайного холодного приветствия вашего шефа. Ваша впечатлительность порой долго не дает заснуть. Будучи в расстроенных чувствах, нуждаетесь в эмоциональной поддержке со стороны. При таком отношении к жизни вы близки к невротическим срывам. Позаботьтесь о своем психическом здоровье.

Исследование особенностей реагирования 
в конфликтной ситуации

(Методика Кеннета Томаса)

В своем опроснике К.Томас описывает каждый из пяти перечисленных возможных вариантов 12-ю суждениями. В различных сочетаниях они сгруппированы в 30 пар, в каждой из которых вам предлагается выбрать то суждение, которое является наиболее типичным для характеристики вашего поведения. 
Выбор должен быть осуществлен обязательно в каждой из 30 пар (пусть вас не смущает, что некоторые варианты поведения будут повторяться в других сочетаниях).

Опросник
	1.
	А
	Иногда я предоставляю другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.



	
	Б
	Чем обсуждать то, в чем мы  расходимся, я стараюсь обратить внимание на то, с чем мы оба согласны.



	2.
	А
	Я старюсь найти компромиссное решение.



	
	Б
	Я пытаюсь уладить дело с учетом интересов другого человека и моих собственных.



	3.
	А
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.



	
	Б
	Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.



	4.
	А
	Я стараюсь найти компромиссное решение.



	
	Б
	Иногда я жертвую своими интересами ради интересов другого человека.



	5.
	А
	Улаживая спорную ситуацию, я все время стараюсь найти поддержку у другого.



	
	Б
	Я стараюсь сделать всё, чтобы избежать бесполезной напряженности.



	6.
	А
	Я пытаюсь избежать неприятностей для себя.



	
	Б
	Я стараюсь добиться своего.



	7.
	А
	Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.



	
	Б
	Я считаю возможным в чем-то уступить, чтобы добиться другого.



	8.
	А
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.



	
	Б
	Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы.

	9.
	А
	Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.



	
	Б
	Я предпринимаю усилия, чтобы добиться своего.



	10.
	А
	Я твердо стремлюсь достичь своего.



	
	Б
	Я пытаюсь найти компромиссное решение.



	11.
	А
	Первым делом я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и вопросы.



	
	Б
	Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.



	12.
	А
	Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.



	
	Б
	Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет навстречу.



	13.
	А
	Я предлагаю среднюю позицию.



	
	Б
	Я настаиваю, чтобы всё было сделано по-моему.



	14.
	А
	Я сообщаю другому свою точку зрения и спрашиваю о его взглядах.



	
	Б
	Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.



	15.
	А
	Я стараюсь успокоить другого и, главным образом, сохранить наши отношения.



	
	Б
	Я стараюсь сделать всё необходимое, чтобы избежать напряженности.



	16.
	А
	Я стараюсь не задеть чувств другого.



	
	Б
	Я пытаюсь убедить другого в преимуществах моей позиции.



	17.
	А
	Обычно я настойчиво стараюсь добиться своего.



	
	Б
	Я стараюсь сделать всё, чтобы избежать бесполезной напряженности.



	18.
	А
	Я стараюсь сделать всё, чтобы избежать бесполезной напряженности.



	
	Б
	Я даю возможность другому в чем-то остаться при своем мнении, если он также идет навстречу.



	19.
	А
	Первым делом, я стараюсь ясно определить то, в чем состоят все затронутые интересы и спорные вопросы.



	
	Б
	Я стараюсь отложить решение спорного вопроса с тем, чтобы со временем решить его окончательно.



	20.
	А
	Я пытаюсь немедленно преодолеть наши разногласия.



	
	Б
	Я стараюсь найти наилучшее сочетание выгод и потерь для нас обоих.

	21.
	А
	Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.



	
	Б
	Я всегда склоняюсь к прямому обсуждению проблемы.



	22.
	А
	Я пытаюсь найти позицию, которая находится посредине между моей позицией и точкой зрения другого человека.



	
	Б
	Я отстаиваю свою позицию.



	23.
	А
	Как правило, я озадачен тем, чтобы удовлетворить желания каждого из нас.



	
	Б
	Иногда я предоставляю возможность другим взять на себя ответственность за решение спорного вопроса.



	24.
	А
	Если позиция другого кажется ему очень важной, я постараюсь пойти навстречу его желаниям.



	
	Б
	Я стараюсь убедить другого пойти на компромисс.



	25.
	А
	Я пытаюсь показать другому логику и преимущества моих взглядов.



	
	Б
	Ведя переговоры, я стараюсь быть внимательным к желаниям другого.



	26.
	А
	Я обычно предлагаю среднюю позицию.



	
	Б
	Я почти всегда стремлюсь удовлетворить интересы каждого из нас.



	27.
	А
	Зачастую я избегаю занимать позицию, которая может вызвать споры.



	
	Б
	Если это сделает другого счастливым, я дам ему возможность настоять на своем.



	28.
	А
	Обычно я настойчиво стремлюсь добиться своего.



	
	Б
	Улаживая ситуацию, я обычно стараюсь найти поддержку у другого.



	29.
	А
	Я предлагаю среднюю позицию.



	
	Б
	Думаю, что не всегда стоит волноваться из-за каких-то возникающих разногласий.



	30.
	А
	Я стараюсь не задеть чувств другого.



	
	Б
	Я всегда занимаю такую позицию в спорном вопросе, чтобы мы совместно с другим заинтересованным человеком могли добиться успеха.




Количество баллов, набранных по каждой шкале, дает представление о выраженности у него тенденции к проявлению соответствующих форм поведения в конфликтных ситуациях.
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Глоссарий
Авторитет (от лат. autoritas − влияние, власть) – влияние индивида, основанное на занимаемом им положении, должности, статусе и т.д.

Альтруизм (от лат. alter − другой) – система ценностных ориентаций личности, при которой центральным мотивом и критерием нравственной оценки являются интересы другого человека или социальной общности.
Аудирование – процесс слушания и понимания звучащей речи.

Аттракция (от лат. attrahere – привлечение, притяжение) представляет собой  форму познания другого человека, основанную на возникновении к нему положительных чувств.
Аффилиация (от англ. to affiliate – присоединять, присоединяться) – стремление человека быть в обществе других людей.
Барьеры психологические – психическое состояние, проявляющееся в неадекватной пассивности субъекта, что препятствует выполнению им тех или иных действий.
Барьер смысловой (от франц. barriere – преграда, препятствие) – взаимонепонимание между людьми, являющееся следствием того, что одно и то же явление имеет для них различный смысл.

Вербальный (от лат. verbalis – словесный) – термин, применяемый в психологии для обозначения форм знакового материала, а также оперирования с этим материалом.
Заражение (в социальной психологии) – процесс передачи эмоционального состояния от одного индивида другому на психофизиологическом уровне контакта, помимо собственного смыслового воздействия или дополнительно к нему.
Идентификация (от лат. Identifico – отождествление, уподобление) – это способ понимания другого человека через осознанное или бессознательное уподобление его характеристикам самого субъекта. 
Имидж – сложившийся в массовом сознании и имеющий характер стереотипа эмоционально окрашенный образ кого-либо или чего-либо.

Инцидент – ситуация, при которой одна из конфликтующих сторон начинает действовать, ущемляя интересы другой стороны.

Каузальная атрибуция - приписывание другому человеку в условиях дефицита информации возможных причин его поведения. 
Коммуникация межличностная – это процесс обмена различными представлениями, идеями и чувствами, знаниями и эмоциями, установками взаимодействующих между собой людей. 

Конформность – психологическая характеристика поведения человека, выражающаяся в его податливости «давлению» группы, т.е. в ситуации конфликта между своим мнением и мнением группы он поддается мнению большинства.
Конфликт – столкновение противоположно направленных, несовместимых друг с другом тенденций в сознании отдельно взятого индивида, в межличностных взаимодействиях или межличностных отношениях индивидов или групп людей, связанное с отрицательными эмоциональными переживаниями.
Личностный смысл – индивидуализированное отражение действительного отношения личности к тем объектам, ради которых развертывается её деятельность, осознаваемое как «значение–для–меня» усваиваемых субъектом безличных знаний о мире, включающих понятия, умения, действия и поступки, совершаемые людьми, социальные нормы, роли, ценности и идеалы.
Межличностная коммуникация – это процесс обмена различными представлениями, идеями и чувствами, знаниями и эмоциями, установками взаимодействующих между собой людей. 

Общение – сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека.
Рефлексия (в социальной психологии) –  осознание действующим субъектом того, как он воспринимается партнером по общению.
Речь – исторически сложившаяся в процессе материальной преобразующей деятельности людей форма общения посредством языка.

Речь внутренняя – различные виды использования языка (точнее, языковых значений) вне процесса реальной коммуникации.

Символ (от лат. symbolon – условный знак) – образ, являющийся представителем других (как правило, весьма своеобразных) образов, содержаний, отношений.
Состояния ЭГО (по определению Э.Берна) – это относительно независимые и обособленные во внутреннем мире человека совокупности эмоций, установок и схем поведения.
Стереотип – это некоторый устойчивый (и в то же время упрощенный) образ какого-либо явления или человека, складывающийся в условиях дефицита информации, которым пользуются как известным «сокращением» при взаимодействии с этим явлением. 
Суггестия – внушение.
Трансакция (по определению Э.Берна) представляет собой единицу общения, состоящую из стимула (С) и реакции (Р) между двумя состояниями сознания.
Эмпатия (от греч. Empatheia – сопереживание) – это способность к постижению эмоционального состояния другого человека в форме сопереживания.  
Эффект бумеранга возникает тогда, когда слишком активное общение - предложение что-то сделать или отстоять свое мнение в споре - приводит к обратному результату.

Эффект «ореола» проявляется при формировании первого впечатления о человеке в том, что общее благоприятное впечатление приводит к позитивным оценкам и неизвестных качеств воспринимаемого и, наоборот, общее неблагоприятное впечатление способствует преобладанию негативных оценок. 

Эффект проекции возникает тогда, когда приятному для нас собеседнику мы склонны приписывать свои собственные достоинства, а неприятному – свои недостатки.

Эффект средней ошибки  – тенденция смягчить оценки наиболее ярких особенностей человека в сторону среднего.
Язык – система знаков, служащая средством человеческого общения, мыслительной деятельности, способом выражения самосознания личности, передачи и хранения информации.
Заключение

Основная цель курса лекций заключалась в изложении основ психологических знаний по общению. Авторы стремились построить изложение таким образом, чтобы помочь студентам не только усвоить основные психологические закономерности общения, но и повысить уровень осознания своего общения, а может быть, и своих трудностей во взаимодействии с людьми. 
Предполагалось, что знание закономерностей восприятия, коммуникации, взаимодействия в общении может быть использовано ими как своего рода инструмент, помогающий анализировать свое поведение и, возможно, находить скрытые ресурсы, альтернативные пути. Это даст возможность не только избежать каких-то личных сложностей и конфликтов, не только улучшить психологический климат дома и в студенческой группе, но и повысить степень продуктивности любой деятельности. Ведь никакая деятельность без общения не осуществима. 
Что бы мы ни делали, первое и главное, что нам необходимо, – это взаимопонимание с другими людьми. Без взаимопонимания, достигаемого в общении, ничего не сделаешь. Не зря в библейской легенде о Вавилонской башне Бог, желая помешать людям в осуществлении их проекта, сделал не что иное, как нарушил взаимопонимание – смешал языки. Более мощного средства разрушить любое начинание просто нет.
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