 ЭЛЕМЕНТЫ КОММУНИКАЦИИ

Впечатление, получаемое нами от другого человека, менее чем на 10% определяется вербальной коммуникацией, т.е. словами, которые он произносит. От 65% до 80% всех сообщений, которые мы передаем окружающим осуществляются на невербальном уровне.

К вербальной коммуникации относятся слова и их прямые значения. Элементами невербальной коммуникации, в частности, являются:

· тембр голоса и интонация

· ширина зрачка

· пространство, разделяющее говорящих

· частота дыхания

· жесты, телодвижения

· осанка

· одежда

· выражение лица

· символы статуса

· контакт глазами

Основными элементами невербального общения являются язык тела (то, что мы видим) и манера говорить (то, что мы слышим). 

"Слова придуманы для того, чтобы люди могли друг другу лгать".

Уильям Гладсон.

Умные люди всегда придавали жесту огромное значение, полагая, что он способен незаметным образом оказывать весьма заметное влияние. Каждое движение можно расшифровать и свободно прочитать тайное послание нашего собеседника, которое он может самым тщательным образом от нас скрывать.

Даже если мы тщательно продумаем самую изощренную ложь, наши непроизвольные жесты выдадут нас. В то же время зная значение каждого жеста и сознательно используя его, мы можем сигнализировать подсознанию партнера о наших намерениях и тем самым оказывать на него скрытое воздействие, что позволит нам иметь лишний козырь для овладения ситуацией. 

.

КОММУНИКАЦИЯ

Слушатели посылают сигналы: Когда люди открыты:

1. Ищут контакта глазами

2. Наклоняются вперёд

3. Протягивают руки

4. Естественно улыбаются

5. Стоят и сидят в не зажатых позах

Когда люди закрыты:

1. Избегают контакта глазами

2. Отклоняются назад

3. Скрещивают ноги под столом

4. Складывают руки на груди

5. Стоят в напряженной позе

СИГНАЛЫ, ПОСЫЛАЕМЫЕ ГРУППОЙ 

1. БЕСПОКОЙНОЕ ПОВЕДЕНИЕ

Люди передвигаются с места на место, разговаривают друг с другом, обмениваются записочками, делают посторонние дела. Возможно вы теряете своего слушателя. Либо им очень скучно, либо они так устали, что не воспринимают больше информации.

2. МОЛЧАНИЕ

Возможно материал слишком прост и у аудитории не возникает ни вопросов, ни комментариев. Может быть создалась такая атмосфера, что люди бояться высказываться, стыдятся своих замечаний.

3. СМОТРЯТ ЛИ НА ВАС, КОГДА ВЫ ГОВОРИТЕ

Если да, то люди чувствуют себя комфортно и захвачены тем, что вы говорите. Если они избегают контакта глазами, то возможно что-то не в порядке.

4. СМОТРЯТ ЛИ УЧАСТНИКИ ДРУГ ДРУГУ В ГЛАЗА ВО ВРЕМЯ БЕСЕДЫ

Если да, то скорее всего участники хорошо себя чувствуют и расположены к общению и открытому разговору. Если двое или более слушателей не смотрят при разговоре друг на друга, то возможно в группе возникли проблемы.

5. ПОЗЫ

Люди обычно наклоняются вперёд и меняют позу, когда они хотят что-то сказать.

Позы могут вам сказать о напряжении или расслабленности учащихся. Естественно, что поза может быть сигналом усталости или настороженности.

Вам легче будет избежать проблемы, если вы проверите свои предположения, задав вопросы.

Проверяйте свои предположения. Наладьте систему обратной связи с группой. Ваше поведение и стиль задаёт тон семинару - позволяет или налагает запреты.

Тренер тоже посылает невербальные сигналы группе !!!!

КОНГРУЭНТНОСТЬ - соответствие невербальных сигналов и речи, произносимой человеком.

КОНГРУЭНТНОСТЬ и НЕКОНГРУЕНТНОСТЬ

ОПРЕДЕЛЕНИЕ "ОБРАТНОЙ СВЯЗИ"

Обратная связь представляет собой информацию о таком влиянии нашего поведения и действий на других- людей, которое мы не осознаем. Обратная связь осуществляется, когда один человек или группа сообщают о своих реакциях на поведение или действия других с целью помочь им откорректировать его. Необходимо отличать обратную связь от интерпретации. Для интерпретации, например, характерно суждение: "Я думаю, что ты делаешь то-то ...'", а для обратной связи: "Когда ты делаешь то-то, я чувствую ...". Интерпретации могут быть неправильными или находиться под влиянием проекций интерпретатора. Обратная связь отражает реакцию человека на действия другого.

ПРАВИЛА ОБЕСПЕЧЕНИЯ "ОБРАТНОЙ СВЯЗИ"

1. Организация обратной связи в совместной деятельности команды -необходимый компонент управленческой деятельности. Сделайте обратную связь регулярным мероприятием - составным компонентом технологии работы в команде. Тем не менее, проведение такой .процедуры, как обратная связь, должно быть согласовано со всеми участниками, должна быть обоснована важность проведения этой процедуры. Навязанная обратная связь может усилить защитные реакции.

2. Обратная связь носит скорее описательный, чем оценочный характер. Оценочная обратная связь усиливает защитное поведение.

3. Обратная связь должна быть скорее специфический, чем общей. Высказывания типа "Ты склонен доминировать" пользы не приносят. Целесообразнее показать это на конкретном примере "здесь и теперь". Например: "Когда ты в течении последних 10 минут никому не давал высказаться до конца, всех перебивал, я чувствовал ...". Тем самым лучше, если обратная связь проводится непосредственно после окончания того или иного мероприятия, ситуации, и т.д."

4. Перед тем как говорить о том, что Вам не понравилось, отметьте положительные моменты.

5. Целесообразнее говорить не о том, что Вам не понравилось, а о том, как это можно изменить. Например: "Мне кажется, что завершение встречи прошло бы более эффективно, если бы ты дал возможность высказаться другим до конца". ^

6. Обратная связь должна учитывать не только потребности того, кто ее дает, но и потребности получателя и интересы общего дела.

7. Обратная связь должна относиться к такому поведению, действиям, которые ее получатель может изменить. В противном случае она бесполезна.

8. Используйте "Я - сообщение".

9. При передаче обратной связи избегайте "негативных" невербальных реакций (таких как укоризненных жестов, покачивания головой, и др.).
ПЕРЕДАЧА КОРРЕКТИРУЮЩЕЙ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ

	Критикуйте
	Не критикуйте

	· Поведение 

· Реальные наблюдения
	· Личности

· Предложения относительно значения действий

	· Делясь идеями

· То, что происходит сейчас
	· Давая совет

· То, что случилось давно 

	· По большому числу вопросов 
	· Перегружая человека перечислением всего, что делается неправильно 


ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ ПО ЭФФЕКТИВНОСТИ РАБОТЫ:

	Предложения
	Наблюдения

	Говорят о чувствах других людей;

“вы…” – высказывания

Нельзя видеть или проверить

Прийти к соглашению трудно

Используются глаголы “быть” или “знать”

Используются абсолютные понятия

общие/абстрактные

оценка значима

приписываются причины или мотивы 
	Говорится о событии

Можно видеть и проверить

Проще прийти к соглашению

Используются глаголы действий

Ясное разграничение 

Конкретно; не используются наречия

Свобода от оценок

Нет акцента на приписывание причин и мотивов

	примеры
	Примеры

	Ты хорошо справился ….
	Отчет содержал очень конкретные и полезные выводы

	Ты не умеешь общаться с клиентами 
	Ты слишком не определенно говорил с донором

	Ты должен знать такие вещи 
	По моим данным анализ произведен не точно 

	Ты часто очень груб.
	Я видел, как ты прервал Ивана Петровича.


НАВЫКИ ВЕДЕНИЯ ТРЕНИНГА
Невербальные

1. Когда Вы говорите, держите в поле зрения каждого участника. Уделяйте внимание в равной степени всем, так чтобы Вы не показались благосклонными к определенным людям в группе.

2. Передвигайтесь по комнате, не отвлекая группу (избегайте частых и бесцельных перемещений, а также не обращайтесь к группе из таких мест в комнате, где Вас не будет видно людям).

3. Реагируйте на кивки, улыбки или другие проявления желания участников сказать Вам что-то.

4. Стойте напротив группы. Не садитесь - особенно в начале сессии (очень важно выглядеть спокойным и в то же самое время быть целеустремленным и уверенным).

Вербальные

1. Формулируйте Ваши вопросы таким образом, чтобы побудить людей говорить. В этом Вам помогут открытые вопросы: "Что вы думаете о...", "Почему...", "Как...", "Что если..." и т.д. Если участник отвечает просто "Да" или "Нет" то спросите его "Почему Вы так говорите?".

2. Спросите других участников—согласны ли они с утверждением, которое было сделано.

3. Следите за тоном своего голоса. Говорите медленно и четко—особенно если участники приехали из другой страны.

4. Вынуждайте участников говорить больше, чем Вы. Следите за соотношением времени Вашего выступления и времени выступления участников.

5. Не старайтесь ответить на все вопросы сами. Помните, что участники могут ответить на вопросы друг друга. Это увеличивает Ваши ресурсы. Скажите: "Кто-нибудь может ответить на этот вопрос?".

6. Перефразируйте участников повторяя его мысль своими словами. Это даст Вам возможность проконтролировать, достаточно ли хорошо Вы понимаете говорящего и усилит понимание вопросов, выносимых на обсуждение.

7. При подведении итогов дискуссии убедитесь, что каждый из участников понимает ее суть, и она проходит в нужном направлении. Это подходящее время, чтобы увидеть разногласия и сделать выводы.

8. Подкрепляйте высказывания участников, делясь личным опытом, если он соответствует данной дискуссии. Вы можете сказать: "Это напоминает мне то, что произошло в прошлом году..."
вербальная и невербальная 

коммуникации













Глава 3
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