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ОСНОВЫ КОММУНИКАЦИИ





Основы коммуникации являются вводным курсом для всей серии коммуникационных дисциплин в рамках специальности "Межкультурная коммуникация".  


Цель курса состоит:


	- в ознакомлении студентов с основными понятиями теории коммуникации, введении терминов и понятий из смежных областей знания (психология, социология, лингвистика), имеющих предметом своего изучения соответствующие аспекты коммуникации;


	- в рассмотрении основ коммуникации применительно  к ее различным сферам (межличностная, аутокоммуникация, коммуникация в группах и внутри организаций, коммуникация в обществе (связи с обществом), межкультурная и массовая коммуникация);


	- в сообщении определенной суммы теоретических знаний и методов исследования наряду с обучением базовым приемам и навыкам успешной коммуникации.





Длительность: 1 семестр; 15 лекций + письменный тест-экзамен.





Текст:  Joseph A. DeVito.  Human communication.  Harper Collins College Publishers, 1994.


Основные требования:  данный курс предполагает посещение лекций и знание излагаемого на них материала.  В качестве обязательного чтения предлагаются выдержки из:


1.  Gillian Brown, George Yule.  Discourse Analysis. Cambridge University Press, 1983.  P. 27-67 (The role of context in interpretation). 


2.  George Lakoff, Mark Johnson. Metaphors We Live By. The University of Chicago Press, 1980. P. 3-40.


3.  Т.А. ван Дейк.  Контекст и познание: фреймы знаний и понимание речевых актов. Пер. с англ.  В:  Язык, познание, коммуникация. Москва, Прогресс, 1989. Стр. 12-40.





Оценка успеваемости по данному курсу складывается из:


	посещаемости и участия в обсуждении - 10%


	выполнения трех обязательных домашних заданий  (письменные ответы 	на вопросы по материалу и литературе - 1 стр. текста) - 15% каждое;


	письменного теста на знание пройденного материала - 45%.





Введение: когнитивный, прагматический и лингвистический  аспекты коммуникации.  Сферы коммуникации и ее цели.  Основные принципы коммуникации: многослойность, противоречивость, восприятие содержания через отношения, транзакционный и нелинейный характер коммуникации.





	Коммуникация обозначает деятельность, осуществляемую в определенном контексте, допускающую обратную связь, имеющую этическое измерение; в ней участвует один или более людей, происходит отправка и получение сообщений, искажаемых шумом и достигающих определенного эффекта.


	Компоненты, присутствующие в любом коммуникативном акте:  контекст, источник/получатель, сообщение, канал, шум, процессы кодирования/декодирования, обратная связь.


	Глобальные цели коммуникации:


		- сообщить информацию (редко встречается в чистом виде);


		- извлечь информацию ( сложный многоступенчатый процесс 			  понимания);


		- достижение перлокутивного эффекта (некоторого события, являющегося результатом коммуникативного взаимодействия).


	В терминах социопсихологии - обнаруживать, изучать, устанавливать связи, помогать, убеждать, играть. 


	Цели  не осознаются, не оговариваются, не формулируются.


	Контекст коммуникации имеет четыре измерения:  физический, культурный, социопсихологический, временной.


	Характеристики источника/получателя:  коммуникативная компетенция; ее специфичность относительно данной культуры - знание социальных и культурных норм коммуникативного поведения в данном коммуникативном контексте.  Сообщения в коммуникации могут принимать самые различные формы в зависимости от канала коммуникации (обычно одновременно используется более одного канала).  Основные противопоставления:  вербальная /невербальная, письменная/устная. Особая роль обратной связи.





Сферы коммуникации:


	Внутриличностная - осознание, оценка, рассуждение, убеждение, повторение.


	Межличностная - общение с другими во множестве разнообразных контекстов.


	Групповая - акцент на совместной деятельности, решении проблем; распределение ролей, групповые нормы.


	Организационная - главный инструмент качественного управления; информационные потоки; формальные и неформальные каналы.


	Общественная  - для обеспечения интересов различных общественных групп; воздействие на системы ценностей, поведение, формирование идеологий; внешние связи организаций; связи с обществом; публичные выступления.  


	Профессиональная - внутри профессиональных групп; различие в контекстах, задачах, аудиториях соответствующих профессий.


	Массовая - развлечение, информирование, убеждение, манипулирование; обратный канал связи.


	Межкультурная - общение с незнакомцами;  субкультуры и группы внутри одной культуры; неопределенность и тревожность как главные характеристики.


	Этичность коммуникации - определяется и регулируется по-разному в разных ее сферах.





	Коммуникация это многослойное явление, пакет сигналов, каждый из которых взаимодействует с другим сложным образом.  Разнонаправленные сигналы от одного источника приводят к противоречивым сообщениям.  Глубина противоречий может приводить к коммуникационным проблемам.


	Коммуникация это процесс приспособления:  возможна при наличии общей сигнальной системы;  у любых двух людей эти системы не полностью идентичны.


	Коммуникация состоит из содержания и отношений;  важные последствия для управления и разрешения конфликтов.


	Коммуникация представляет собой транзакцию:  одновременность ролей говорящего/слушающего  для каждого из участников; постоянно динамичный процесс; каждый элемент коммуникативного процесса соотносится со всеми другими интегрально; реакции зависят от множества факторов; различные значения порождаются разными людьми в результате одного и того же коммуникативного акта.


	Акт коммуникации необратим, неповторим, неизбежен.





Основные компоненты коммуникативного акта:  восприятие





1.   Восприятие это процесс обработки и осознания различных стимулов (информации), воздействующих на органы чувств.


	- определяет какую информацию мы получаем в процессе коммуникации и как ею распоряжаемся (какие значения приписываем);


	- центральный процесс при изучении коммуникации, так как в процессе восприятия информация многократно и разнообразно обрабатывается и "выход" может зависеть от тысячи причин, помимо "входа";





2.   Процессы, влияющие на восприятие.  Различные социопсихологические и когнитивные процессы, которые могут служить факторами и барьерами для адекватного восприятия в коммуникативном акте.


А.  Неявные (имплицитные) модели личности - система правил, навязывающая совместную встречаемость определенных качеств личности; влияет на оценку людей ведет к самореализующимся предсказаниям.


	барьеры:  интерпретация поступков;  игнорирование качеств;.


Б.  Самореализующиеся предсказания.  Гипотеза, которая сбывается, поскольку действия (коммуникативные, перцепционные) основываются на ней; четыре этапа:  предсказание, действие на его основе, реализация предсказания, наблюдение результата и подтверждение гипотезы.  Эффект Пигмалиона.


В.  Выделенное восприятие -  видеть то, что ожидаешь увидеть и то, что хочешь.  Роль подготовительного контекста.


Г.  Эффект начального или последнего впечатления.  Роль начальной информации для формирования общей идеи.  Когнитивные факторы, влияющие на роль последней, недавней информации.


Д.  Согласованность восприятия.  Желание поддерживать баланс в своих оценках -  признак X хорошо согласуется с признаком Y, но плохо согласуется с признаком Z.


Е.  Стереотипы.  Это "срезание углов"  в процессе восприятия.  Социологический или психологический стереотип представляет индивидуума не как личность, а как члена группы.


Ж.  Оценка поведения по его мотивации:  по внутренним или внешним для данного индивидуума причинам.  Четыре типа используемой информации:  консенсус в поведении ("а что другие в аналогичной ситуации"), повторяемость поведения ("он же, но в других таких же ситуациях"), различительность поведения ("он в других ситуациях"), контролируемость поведения ("кто контролирует ситуацию").  Совокупность низких и высоких степеней каждого параметра дает либо интернализацию поведения (поведение достойно похвалы или порицания), либо экстернализацию - отнесение случившегося за счет внешних факторов (везение или невезение).





Основные компоненты коммуникативного акта:  роль "Я";  роль Слушающего.





А.  Роль "Я" в коммуникации - самовосприятие.  Самый важный компонент коммуникативного акта; то, кто мы и как мы  воспринимаем себя и других максимально (часто необратимо) влияет на коммуникацию;  четыре аспекта самовосприятия и самовыражения - представление о себе (self-concept), самоосознание (self-awareness), самооценка (self-esteem), самораскрытие (self-diclosure).


1.  Представление о себе состоит из знаний и ощущений человека о своих сильных и слабых сторонах, возможностях и ограничениях; складывается из:  


	- образа человека в глазах других людей (отражение через реакции, оценки, интеракции других;  разная значимость разных "других");


	- из сравнения себя с другими (социальные сравнения могут быть абсолютными и относительными;  различие культур в этом плане;  роль оценки в рамках своей группы); 


	- из собственных оценок и интерпретаций своего поведения (заложенные в нас нормы предопределяют ощущения вины или гордости).


	Понимание того, как складывается и развивается наше представление о себе увеличивает степень нашего самоосознания.  


2.  Самоосознание себя позволяет понять себя и свои мотивы, и поэтому дает человеку контроль за собственными действиями и восприятием окружающего мира.


	Окно Джохари - это модель различных аспектов личности; оно состоит из четырех зон:  открытое "Я", слепое "Я", скрытое "Я",  неизвестное "Я".  Размер окна неизменен; изменение в размере любой зоны связано с изменениями в размере других зон.


	-  открытое "Я" - все то, про человека знают окружающие и что 	человек знает про себя сам


	-  слепое "Я" - то, что известно о человеке другим, но скрыто от него 	самого;  в слепой зоне коммуникация затруднена


	-  скрытое "Я" - то, что известно нам самим, но скрыто от окружающих; 	коммуникация предполагает ту или иную степень самораскрытия


	-  неизвестное "Я" - та часть личности, которая скрыта и от самого 	человека и от его окружающих, область подсознательного;  доступ в зону 	подсознательного - интеракция в особых условиях.


Как повысить самопонимание и самоосознание:  разговаривайте с собой; слушайте, что говорят вам и о вас другие; пытайтесь увидеть себя глазами других людей; старайтесь сократить свое слепое "Я";  увеличивайте зону открытого "Я".


3.  Самооценка -  как вы себя ощущаете, как вы себе нравитесь.  Низкая самооценка мешает добиваться успеха.  Завышенная самооценка ведет к разочарованиям.  Повысить неоправданно низкую самооценку можно путем:


	-  самоутверждения (концентрация внимания на своих сильных сторонах, 	   на своем потенциале, а не на недостатках);  


	-  общении с позитивно настроенными людьми;


	-  деятельности, которая приводит вас к успеху;


	-  понимании, что нельзя нравиться всем.


4.  Самораскрытие  относится к такой форме коммуникации, при которой сообщается информация о себе (обычно находящаяся в скрытой зоне). Факторы и ситуации, благоприятные для самораскрытия.  Плюсы и минусы самораскрытия в конкретных ситуациях.  Его уместность. Как относиться к самораскрытиям других: .


Б.  Роль слушающего.  50% нашего времени мы проводим слушая.  Разница между "слышать" и "слушать".  


1.  Когнитивный процесс слушания состоит из пяти этапов:  


	-  получение звукового сигнала:  избегать невнимательности, фокус на обеих - вербальной и невербальной - сторонах сообщения, на том, что сказано и что опущено, внимание ответным (feedback) и предваряющим (feedforward) реакциям со стороны собеседника, внимание на говорящем, а не на собственной будущей реплике, не прерывать;


	-  понимание:  соотносить новую информацию с уже имеющейся, смотреть на сообщение глазами говорящего;


	-  запоминание:  запоминание речи не репродуктивно, но реконструктивно(!);  выделить главную идею и основные соображения; суммировать, но не потерять детали, повторить имена и ключевые понятия;


	-  оценка:  дождаться конца сообщения, кредит доверия говорящему, отличать факты от выводов, мнений и личных интерпретаций говорящего, выявить интересы, стереотипы и предрассудки говорящего, которые могут влиять на его сообщение; 


	-  ответ (обратная связь):  во время и сразу после сообщения, реакция и на предваряющие высказывания (disclaimer) и на содержание сообщения, честно, с поддержкой для говорящего, употребление "я"-языка.


2.  Эффективное слушание:  в разных ситуациях и для разных целей уместны разные стратегии поведения слушающего.


3.  Активное слушание:  специальный вид слушания, когда слушающий дает говорящему знать, что именно он понял - и на уровне содержания, и на эмоциональном уровне - из сообщения говорящего.  Это помогает проверить понимание, выразить эмоциональную поддержку и побудить говорящего к дальнейшему открытому изложению.  Три основные техники.





Сообщение: вербальный (речевой) и не-вербальный компоненты.





Сообщение есть комбинация вербальных (слова, словосочетания, предложения) и невербальных (пространственные отношения, временная ориентация, жесты, выражение лица, движения глаз, прикосновения, тон, скорость и сила голоса) сигналов, и его эффективность зависит от того, насколько хорошо они интегрированы друг с другом.





Сообщения существуют для передачи смыслов (значений)


1.  Способы взаимодействия вербальных и невербальных компонентов сообщения:  как невербальное поведение модифицирует смысл речевого сообщения


	- акцентирование


	- дополнение (сопровождение некоторой информацией)


	- противоречие (умышленное и неумышленное)


	- регулирование очередности обмена репликами (turn-taking)


	- повторение 


	- замещение


2.  Значение с точки зрения коммуникации - функционально-прагматический подход (другие точки зрения:  лингвистика, психология, социология, литературоведение/культурология, семиотика.)


	Значения возникают в результате активного взаимодействия субъекта сообщения и его адресата.


	- значат не слова, но люди;


	- смысл не исчерпывается словами и жестами;


	- значения уникальны;


	- денотативный и коннотативный компоненты значений;


	- значения зависят от контекста.


3.  Сообщения регулируются правилами,  различаются по степени прямоты/косвенности,  по степени правдоподобности и могут относиться как к предметам и ситуациям внешнего мира, так и к другим сообщениям (метакоммуникация).





Принципы построения сообщений:  лингвистический аспект.





1.  Коммуникация это кооперация, и как всякая кооперативная деятельность она руководствуется определенными принципами:  Принцип Кооперации (Herbert Grice) и Принцип Вежливости (Erving Gofman).


	Принцип Кооперации формулирует основные стратегии эффективного использования языка в коммуникации;  он состоит из четырех максим, определяющих то, как должна подаваться информация при коммуникации - качества, количества, релевантности и манеры;  участники общения должны быть искренны, говорить по делу, избегать неясностей, давать достаточное количество информации.


	Очевидное, специальное нарушение максимы релевантности приводит к возникновению шутки или иронического употребления


	Принцип/стратегии Вежливости связаны с понятием "лица".  При социальных взаимодействиях (в особенности - вербальном взаимодействии) партнеры нормально стремятся сохранять стабильность отношений. Не выполнение просьбы или выражение упрека могут означать угрозу лицу собеседника  в его способности на равных участвовать в коммуникации.  Угроза может быть позитивному (стремление получать похвалу) и негативному (стремление избегать вмешательства и критики) лицу.  


	Чтобы избежать угрозы лицу, используются различные стратегии.  Одними из важнейших являются косвенные речевые акты.  В них партнеры стремятся скрыть, что контроль за ситуацией принадлежит им.





2.  Теория речевых актов и понятие иллокуции.


	Констативы и перформативы;  интеррогативы, директивы.


	Условия успешности речевых актов.


	Использование вопроса для выражения директива ( нельзя ли закрыть окно?);  использование более сложных конструкций для выражения вежливости 





3.  Нарративный и аргументативный дискурсы.


	В нарративном дискурсе особую роль играют локальная и глобальная связность высказываний, делающая их текстом, а не просто бессвязной последовательностью предложений.


	При аргументации (спор, реклама, объявление, и т.п.) коммуникативная цель заключается в изменении установок и - через это - влияние на поведение.  В фокусе внимания - убеждающая функция сообщения.  Она зависит, в том числе, от мотивированности слушающего и его готовности переработать сообщение.


4.  Способы подачи информации.  Обработка информации в процессе коммуникации определяется знаниями, которые доступны участникам и активацией их внимания.  Три типа процессов:


	Постановка сцены - выдвижение информации в фокус внимания или нахождение в тени (главное/придаточное, расщепленные конструкции);


	Языковая перспектива - взгляд на вещи с точки зрения физической перспективы (с чьей точки зрения) и эмпатии (с кем себя идентифицирует говорящий);


	Данная / новая информация (артикли).





5.  Особенности разговорной речи - клиширование (с тебя пол банки;  да,  при нем полегче; смотри, какой стал;  извини, но  сегодня никак; ничего не выйдет).


    


Невербальные средства коммуникации





1.  Жесты и мимика.  Коммуникация с помощью движений тела, лицевой мимики и движения глаз.


	Пять функциональных типов жестов:


		- эмблемы - прямо передают значения; синонимичны вербальным средствам (OK, “иди сюда”); выучиваются путем имитации; специфичны для данного времени и данной культуры.


		- иллюстрации - сопровождают вербальные сообщения; они менее произвольны и более универсальны; частично усваиваются, частично принадлежат врожденным умениям.


		- выражение аффекта - движения лицевых (в основном) мускулов, передающие эмоциональное состояние;  не жестко связаны с вербальными сообщениями, не интенциональны, однако в некоторых ситуациях могут контролироваться.


		- регуляторы -  регулируют, поддерживают и отслеживают поток коммуникации (кивки головой, движения рта, и т.п.). 


		- адаптеры -  неосознаваемые невербальные действия, служащие выполнению некоторой (физиологической) потребности;  выполняются полностью или частично в зависимости от коммуникативного контекста.





2.  Выражения лица:  шесть базовых аффективных состояний - радость, удивление, страх, гнев, печаль/горе, отвращение/неприязнь.  Плюс - смущение и решимость (по некоторым источникам).  Идентифицируется также 33 “смешанных аффективных состояния”, которые могут отождествляться тренированными специалистами.  Разные части лица могут быть одновременно вовлечены в передачу разных состояний.


	Различная степень аккуратности кодирования/декодирования эмоций.


Три лицевых зоны с разной степенью жесткости связаны с различными аффективными состояниями (глаза - страх; нос, щеки, рот - отвращение).


Сверхкраткая мимика является неосознаваемой и если декодируется, то тоже неосознанно (приветствия);  очень смыслоразличительна.





3.  Движения глаз - важнейшие из невербальных средств выражения эмоций.


Очень регламентированы культурой (средняя длительность зрительного контакта -2,95 сек; смотреть друг на друга можно 1,18 сек).  Нарушения в обе стороны являются смыслоразличительными.  Роль зрачков (физиологическое оправдание). 


Функции зрительного контакта:


	- канал обратной связи; слушающие от 62 до 75%ж говорящие - от 38 до 41% времени коммуникативного контакта; гендерные различия.


	- информация об установлении канала связи (ситуация в аудитории);


	- сообщение о характере отношений между коммуникантами -  позитивные/негативные,  статус коммуникантов (поведение визуального доминирования), собственно эмоциональные состояния;


	- компенсация физического расстояния для выражения психологической близости.


Функции значимого избегания зрительного контакта;  “вежливое невнимание”.





4.  Звуковые невербальные средства выражения - важнейшие параметры речи:  скорость, громкость, ритм.  Также различные собственно не-вербальные средства: шепот, стон, плач, крик, зевота и др.


	Оценка на основании звуковых характеристик речи зависит от декодирующих способностей слушающего и в значительной степени обусловлена культурой (тихая речь, громкая и “напористая” речь, монотонная речь, “эмоциональная” речь).


	Способы воздействия путем звуковых параметров речи.


При односторонней коммуникации (ср-ва массовой информации, публичные выступления):


- убедительность зависит от скорости;


- понимание зависти от скорости (предел - в два раза);


- уровень внимания зависит от скорости.


При межличностной коммуникации имеет место обратный эффект.





5.  Использование пространства в коммуникации


Понятие проксемики;  культурная обусловленность.  Пространственные зоны человека: 


	- интимная (до 45 см), 


	- личная ( до 120 см), 


	- социумная (до 4,5 м),  


	- зона публичных контактов (около  8 м).  Ближние и дальние части каждой зоны.


В интимной зоне даже шепот увеличивает дистанцию.  При нарушении личной или тем более дальней части интимной зоны зрительный контакт избегается (транспортная ситуация).


Использование пространственных средств коммуникации:  


	- статусные различия (разный или одинаковый);


	- культура (отношения между соседями);


	- физический контекст коммуникации (размер офиса, комнаты);


	- тема (похвала или критика);


	- возраст/пол;


	- отношения между коммуникантами.


Понятие территории (как жилище говорит о человеке);  защита территории.





6.  Коммуникация темпоральных различий:  как организуется время, о чем это сигнализирует и какие вызывает реакции.  Психологический и культурный аспекты.


	- “культурное время” - значения формальных (тип календаря) и неформальных (всегда, скоро, немедленно)  маркеров.  Диффузное время некоторых культур.


	- психологическое время - ориентация на прошлое, настоящее или будущее.  Статусные различия и обращение с временем (появление важных гостей, ответ на письма и звонки).





7.  Другие невербальные  средства выражения


Цвет, запах, одежда, прикосновения.





Межличностные отношения и коммуникация.





1.  Определения межличностной коммуникации.


	Элементное (componential) определение - источник сообщения и получатель - лицо или небольшая группа лиц;  возможность немедленной обратной связи;  прототипическая модель коммуникации.


	Реляционное (relational) определение - коммуникация между двумя людьми, находящимися в четко определенных отношениях друг с другом.


	Динамическое (developmental) определение коммуникации как континуума - как развитие коммуникации от обезличенной до высоко личной, интимной;  межличностная коммуникация отличается от обезличенной следующими параметрами:


		- опора на психологические, не социальные данные для 				  предсказания поведения;


		- опора на знания, обладающие объяснительной силой;


		- коммуникативное поведение регулируется индивидуально 				  устанавливаемыми правилами.


Обобщая,  межличностная коммуникация предполагает определенные отношения, устанавливающиеся и развивающиеся между участниками коммуникации.





2.  Межличностные отношения.  Нужны для ухода от одиночества, для поощрения личности, для самопознания, для получения удовольствия и уменьшения страданий.


	Межличностные отношения возникают и существуют в виде набора последовательных состояний:


	- контакт;  значимые параметры, разрешенность, сообщение о желательности контакта; визуальный; первые 4 минуты; физические данные и манера поведения (эффективные способы сигнализировать о желательности контакта:  зрительный контакт, позитивная ответная реакция, фокусирование внимания, физическое приближение, располагающая манера держаться, поддержка, умеренная открытость);


	- вовлечение;   знакомство, "тестирование", интенсификация контакта;


	- близость;  межличностные обязательства;  социальные обязательства (security, fulfillment, excitement anxieties);


	- ухудшение;  постепенное или внезапное;  положительные или отрицательные последствия;  внутренняя неудовлетворенность, затем межличностная;


	- восстановление (попытка);  внутренний и межличностный аспект  


	- разрыв;  межличностный и социальный аспекты прекращения отношений.





3.  Теории межличностных отношений.


	Теория проникновения (social penetration):  широта, с одной стороны, и глубина - с другой, общения.


	Теория личностной привлекательности (attraction);  параметры:  


физическая и личная привлекательность ("мне приятен/симпатичен/нравится этот человек);  


близость (территориальная, функциональная);


похожесть / непохожесть  (что такое "подходящий" партнер - "они как два близнеца" или "противоположности сходятся";


(эмоциональное) поощрение;   мера и количество; направление эмоционального поощрения  - см.  Ларошфуко.


	Стратегии создания привлекательного образа в глазах Другого или Как нравиться людям:  


альтруизм, контроль, равноправие, располагающее поведение, динамизм, сфокусированность на восприятии информации Другого, открытость, оптимизм, включение Другого в происходящее, создание у Другого позитивного самовосприятия,  способность к сопереживанию, частый контакт,  надежность, похожесть.





Теория вознаграждения (social exchange):  поддерживаются и сохраняются выгодные отношения, такие, в которых вознаграждение превосходит затраты.


Теория справедливого распределения (equity):  идет на шаг дальше теории вознаграждения; соотношение вознаграждения и затрат должно быть примерно одинаковым для обоих партнеров.





Другие темы, затрагиваемые в данном курсе включают:  


Скрытые аспекты коммуникации.  


Конфликт и способы управления конфликтом.


Информационный диалог: Интервью и его роль.


Основы общения в группах. 


Коммуникация внутри организаций. 


Связи с обществом.


Принципы успешного публичного выступления.





Более подробно эти темы рассматриваются в соответствующих курсах.
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