УМКД специальности  31.05.03  Стоматология
Психология и педагогика

1 курс (очное)
ЛЕКЦИЯ 5. Конспект (2 часа)
Психология общения. Три стороны общения: коммуникативная, интерактивная, перцептивная.

АКТУАЛЬНОСТЬ ТЕМЫ


· Коммуникативная компетентность является одной из базовых характеристик профессиональной компетентности специалистов в типе профессий «человек-человек»;  в особенности это касается фармацевта.

ЦЕЛИ ЛЕКЦИИ
После изучения данной темы студенты будут знать:

1. Стороны общения (по Г.М.Андреевой)
2. Основные виды общения
3. Особенности вербальных и невербальных средств коммуникации
4. Основные правила аттракции
5. Особенности социальной перцепции

ПЛАН
1. Три стороны общения

2. Классификация видов общения. Средства общения

3. Процесс коммуникации. Убеждающая коммуникация. Правила аттракции
4. Социальная перцепция
1. ТРИ СТОРОНЫ ОБЩЕНИЯ

Общение – это связь между людьми, в ходе которой возникает психический контакт, проявляющийся в обмене информацией.

Три стороны общения по Г.М. Андреевой:

1. Коммуникативная (общение как передача информации)

2. Перцептивная (восприятие партнера по общению)

3. Интерактивная (общение как взаимодействие)

2. КЛАССИФИКАЦИЯ ВИДОВ ОБЩЕНИЯ. СРЕДСТВА ОБЩЕНИЯ
· Контакт масок

· Примитивное общение

· Формально-ролевое общение

· Деловое общение

· Духовное общение

· Манипулятивное общение

· Светское общение

· Фатическое общение

Общение бывает:
· Материальное (товарообмен)

· Когнитивное (обмен идеями)

· Кондиционное (обмен психическими или эмоциональными состояниями)

· Мотивационное (обмен побуждениями)

· Деятельностное (обмен умениями и навыками).

Все средства общения  делятся на две группы:
· Вербальные (словесные)
· Невербальные 

· 7% информации – передается словами.

· 38% информации – передается интонацией.

· 55% информации – передается жестами, мимикой и т.п.

Между этими средствами  происходит разделение функций: по словесному каналу передается чистая информация, а по невербальному – отношение к партнеру по общению. 

Невербальные средства общения

Кинесические средства – зрительно воспринимаемые движения другого человека, выполняющие выразительно регулятивную функцию в общении.

Просодика – это общее название таких ритмических и интонационных сторон речи, как высота, громкость голосового тона, тембр голоса, сила ударения.

Экстралингвистическая система – это включение в речь пауз, а также различного рода психофизиологических состояний и неречевых звуков (плач, смех, кашель и т.д.).  

Такесика – динамические прикосновения (рукопожатия, объятья, похлопывание по плеча.

Проксемика –  близость, организация пространства

· 0-45 см - интимное расстояние

· 45-120 см – персональное расстояние, контакт со знакомыми людьми личной близости

· 120-400 см – дистанция социального контакта, при общении с чужими людьми и при официальном общении

· 400-750 см – публичное расстояние, общественная дистанция.

3. ПРОЦЕСС КОММУНИКАЦИИ. УБЕЖДАЮЩАЯ КОММУНИКАЦИЯ. ПРАВИЛА АТТРАКЦИИ
1. Отправитель: смысл передачи сообщения. Кодирование  - сообщению придается форма, понятная для получателя. 

2. Сообщение: канал коммуникации – в какой форме происходит коммуникация. 
3. Получатель: Декодирование – перевод сообщения в осмысленную форму для получателя.

4. Обратная связь: ответ. Получатель передает отправителю свое впечатление от его сообщения

Убеждающая коммуникация:
· Открытая (коммуникатор открыто объявляет себя сторонником той или иной точки зрения);

· Отстраненная (коммуникатор держится нейтрально);

· Закрытая (сокрытие своей точки зрения).

Психологические воздействия на слушателей:

· Заражение (паникой, раздражением, смехом).  Достигается поведением. Зависит от эмоционального настроя.
· Внушение (достигается словами). Апелляция к бессознательному, к эмоциям, основано на авторитетном источнике.

· Убеждение – апелляция к логике, разуму.

Особенности восприятия вербальной информации

1. Фраза должна содержать не более 11 – 13 слов.
2. Скорость произношения – не более 2-3 слов в секунду.
3. Фраза, произносимая без паузы дольше 5-6 секунд, перестает осознаваться.
4. Человек высказывает 80% информации, а слушающие его воспринимают 70%, понимают – 60%.
5. При эмоциональном реагировании обычно понимается не более трети воспринимаемой информации.

Коммуникативные барьеры:
     А. Сенсорные

· Физические помехи:

1. - шум

2. - большое расстояние

3. - физические преграды

· Отвлекающие моменты

1. - телефонные звонки

2. - посетители

3. - плохое самочувствие

· Дефекты органов чувств (у вас или вашего собеседника)

1. - плохой слух

2. - плохое зрение

3. - нечеткая речь

     Б. Информационные

· Недостаток информации

· Информационные перегрузки

1. - передача слишком большого объема информации

2. - передача слишком сложной информации

3. - давление времени

· Искажение информации

В. Вербальные

· - перебивание 

· - споры

· - эмоциональные реплики

· - постановка закрытых вопросов

Г. Невербальные

· - отсутствие контакта глаз

· - закрытые позы

· - большая дистанция в общении

· - проявление скуки, раздражения, нетерпения

Д. Индивидуальные особенности

· - темперамент

· - характер

· - отрицательные эмоции: страдание, гнев, страх, стыд, вина

Е. Психологические барьеры

· Установка

· Избирательность восприятия

· Эмоции

· Недоверие к источнику информации

· Неумение слушать

· Неумение уточнять смысл слов 

Ж. Отсутствие навыков эффективной коммуникации

· - перебивание партнера

· - неумение выражать свои мысли

· - отсутствие навыков активного слушания

· - низкий уровень эмоционального самоконтроля

З. Социальные

· - барьер авторитета

· - социальный статус

· - ролевые ожидания: роль руководителя, роль подчиненного и т.п. 

И. Барьеры непонимания

· - фонетический барьер (возникает между людьми тогда, когда информация, которую они слышат, в силу различных причин не воспринимается).

1. - полное фонетическое непонимание: иностранный язык, латынь

2. - частичное фонетическое непонимание: акцент, речь скороговоркой, ошибки в правильном произношении слов и расстановки ударений

· семантический барьер (смысловой барьер, относящийся к значению слова).

1. - жаргон

2. - сленг

3. - фразы из фильмов и анекдотов

· Стилистический или синтаксический барьер 

1. - профессиональная терминология

2. - нарушение структурированности сообщения

· Логический барьер (мы часто считаем, что логика есть только одна, - то есть наша).

Техники активного слушания
· Выяснение 

· Перефразирование 

· Отражение чувств

· Резюмирование

Правила убеждения:
· Необходимо учитывать индивидуальные особенности слушателей.

· Последовательность, логичность, конкретные примеры.

· Анализировать только факты, известные слушателям.

· Убеждающий должен и сам быть убежден в том, что он доказывает. 

Правила аттракции:
1.  «Имя собственное». Звучание собственного имени для слуха человека – самая приятная музыка. Обращение к человеку по имени обеспечивает потребность личности в самоутверждении.
2. «Зеркало отношений» – лицо человека. Если на лице партнера по общению человек читает дружелюбие, поддержку, это обеспечивает потребность личности в безопасности.
3. «Золотые слова» – комплименты. Небольшое преувеличение достоинств человека, его качеств, возможностей обеспечивает потребность личности в совершенствовании.
4. «Терпеливый слушатель». Дать возможность человеку высказать свое мнение, выразить свою позицию, отношение позволяет реализовать потребность личности в самовыражении.
5. «Личная жизнь». Ведение разговора с человеком в русле его личного интереса к служебной, деловой и личной жизни позволяет реализовать весь комплекс вышеназванных потребностей.

4. СОЦИАЛЬНАЯ ПЕРЦЕПЦИЯ


К механизмам межличностной перцепции относят:

1. Познание самого себя (рефлексия) в процессе общения; 

2. Познание и понимание людьми друг друга (идентификация, эмпатия, аттракция, стереотипизация); 

3. Прогнозирование поведения партнера по общению (каузальная атрибуция).

Процесс социальной перцепции:
· Восприятие внешнего вида и поведения наблюдаемого.
· Формирование представления о психологических качествах и состоянии наблюдаемого.
· Интерпретация и прогнозирование поступков наблюдаемого, причин и следствий его поведения.
· Обдумывание стратегии собственного поведения.
Процессы каузальной атрибуции:
· Случилось после чего-то – значит, вследствие чего-то.

· Если необычный поступок был после необычного события, значит, это – причина и следствие.

· Из всех возможных объяснений чужих поступков мы выбираем те, которые больше всего нас устраивают.

· При объяснении чужих поступков часто используется проекция. 

Фундаментальная ошибка атрибуции:
· Когда мы сами совершаем какой-либо  неприемлемый  поступок, мы говорим себе: «Я – человек хороший, но в этой ситуации невозможно было поступить иначе. Меня заставили внешние обстоятельства».

· Когда такой же поступок совершает другой человек, мы говорим: «Это – свидетельство его порочных наклонностей».

Эффект «ореола» – эффект восприятия людьми друг друга в условиях дефицита информации, когда на восприятие одного человека другим оказывает существенное влияние первичная информация о нем, в результате которой он воспринимается в соответствующем ему свете – положительном или отрицательном.

Эффекты «первичности» и «новизны» – тенденция людей при противоречивой информации о другом человеке придавать больший вес данным, полученным вначале (если воспринимается незнакомый человек) или более новой информации (если воспринимается старый знакомый). Оба они касаются значимости определенного порядка предъявления информации о человеке для составления представления о нем. 
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