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Тема 2.2 Вербальное деловое общение

Коммуникативные умения, необходимые при трудоустройстве. Определение вербального общения. Основные речевые характеристики.

Цель: 

сформировать понятие вербального общения;

познакомить с основными речевыми характеристиками;

познакомить с коммуникативными умениями, необходимыми при трудоустройстве.
Ответить на вопросы в конце лекции. Ответы вписать в лист выполнения задания.

У большинства животных существуют сигналы, с помощью которых они общаются (птицы поднимают крик в случае опасности; пчелы в танце сообщают направление к источнику нектара, у стадных обезьян существует более 20 сигналов с определенным значением). Преимущество человека перед животными - в способности говорить. Язык - это средство общения, необходимо, прежде всего для привлечения субъекта в среду. Человеческая речь отличается от средств общения животных тем, что с ее помощью можно рассказать не только о текущих, но и о прошлых или будущих событиях, даже если они не имеют ничего общего с собственным опытом говорящего, с помощью языка можно сообщить окружающим о своих душевных состояниях и чувствах. Цели общения человека разные. 
Это и установление контакта в приеме-передаче информации и обмен сообщениями, и стимуляция активности партнера по общению, и взаимное согласование действий, и понимание партнерами друг друга, и обмен эмоциями, и оказания влияния на партнера по общению с целью изменения его намерений, мыслей, решений, действий. 
Вербальным общением называется передача сведений от одного человека другому или группе лиц с помощью языка. 
Главным средством вербального общения является голос. Без звуковой оболочки не может существовать язык слова. Голос человека - уникальное явление. Голос - это тот инструмент, с помощью которого Вы доносите свое сообщение до слушателя. Взаимопонимание между Вами и Вашим собеседником зависит от Ваших голосовых и речевых данных. Голос может привлечь, убедить в чем-то, расшевелить или усыпить, очаровать или оттолкнуть. Хорошо звучал голос тонизирует нервную систему, придает уверенность, создает настроение, а плохо звучит - раздражает, вызывает скуку. Звуковое оформление речи, тембр голоса составляют эмоциональный фон разговора, может быть положительным или отрицательным. Для того чтобы Вас слушали, необходимо правильное произношение, четкая артикуляция, хорошая постановка голоса. Не важно, какой у Вас голос от рождения. С помощью практики Вы можете приобрести необходимый голос и овладеть им. Овладеть голосом - это значит добиться интонационной подвижности и выразительности речи, уметь пользоваться тембром. Голос не просто «исходит из отверстия в лице». При правильном использовании голоса в речь вовлекается все тело. Первое, что необходимо сделать для овладения голосом, - это потренировать свое дыхание. Речевое дыхание отличается от физиологического. Звуки речи возникают на выдохе. При спокойном разговоре можно слегка наполнять воздухом верхушки легких. Но для того, чтобы получить приятный голос, надо дышать с помощью диафрагмы.

Громкость голоса - простое свойство, тесно связано с индивидуальной манерой распоряжаться пространством общения. Громкость звука непосредственно связана с объемом воздуха в легких. Владение голосом предполагает выбор той громкости, которая нужна для данного помещения и количества слушателей. Люди, имеющие привычку говорить громко, заставляют слушать себя силой голоса, как бы «захватывая», заполняя акустическое пространство. Громкий человек отодвигает от себя слушателей на то расстояние, для которого данная громкость была бы адекватна. Общение в таком случае теряет персональность и независимо от количества слушателей, направляется как бы на толпу.

Повышенная громкость в целом свойственна возбужденному, напряженном общению. Носителей громкой речи часто воспринимают как «доминирующих», «не боятся привлечь к себе внимание», а между тем выразительность речи для восприятия определяется не громкостью, а правильно подобранным темпом, кстати паузами, разнообразной артикуляцией.

Пауза – важный инструмент Вашей речи, если ее умело использовать. Паузы в значительной степени формируют ритмический рисунок речи. Благодаря им становится понятными не только слова, но и смысл в целом. В диалоге иногда избегают пауз те, кто чувствует себя очень тревожно и боится «повиснуть в воздухе».

Пауза и интонация придает различный смысловой оттенок словам. В процессе развития дети усваивают значение интонации так же, как и слова. В последующем использование интонации в речи происходит на бессознательном уровне. Интонации собеседником принимаются интуитивно, они характеризуют эмоциональное отношение, чувства говорящего и части несут в себе больше информации, чем содержание речи. 

Задание: разбейтесь на пары, определите кто из вас будет партнер А, партнер В. Партнер А задумывает любую фразу и при помощи интонации передает состояние любопытства, заинтересованности, равнодушия, умиротворения, гнева, тревоги и т.п.. партнер В каждый раз после произнесения фразы с различной интонацией называет партнеру А понятый им интонационный смысл. Партер А фиксирует (для себя) те интонации, которые не получились и те, которые получились хорошо (упражнение выполняется 2-3 минуты, затем партнеры меняются местами).
Выполняя задание, Вы не могли не заметить, что в зависимости от интонации сильно изменяются артикуляционные движения губ.

Артикуляция – это членораздельное отчетливое произношение.

Неряшливое использование языка, неправильная артикуляция может вызвать  недоверие к Вам как к специалисту. 

Задание: Возьмем обычную фразу «Хорошо, я обязательно об этом подумаю» и, используя только артикуляцию, движения губ, произнесите ее несколькими способами – отчеканьте, прошипите, пробубните, жеманно.

Очень действенным инструментом маркирования и выделения является высота голоса. Более того, обнаружено, что правое полушарие более охотно принимает сообщения в низкой тональности, а левое в высокой.
Владение словом и речью еще не всё в достижении успеха, необходимо уметь общаться, то есть быть коммуникативным, владеть коммуникативными умениями.
А что это такое?

Под коммуникативными умениями, с одной стороны, понимаются умения, связанные с правильным выстраиванием своего поведения, пониманием психологии человека: умение выбрать нужную интонацию, жесты, умение разбираться в других людях, умение сопереживать собеседнику, поставить себя на его место, предугадать реакцию собеседника, выбирать по отношению к каждому из собеседников наиболее правильный способ обращения.

С другой стороны, коммуникативные навыки нередко характеризуются через уровень владения знаниями и умениями из области некоторых филологических дисциплин, таких как, например, лингвистика, риторика (знание и умение уместно использовать в речи различные риторические приёмы, соблюдение норм орфоэпии и т.д.). Эти умения относятся, как правило, к умениям исполнения речи 

Некоторые авторы к коммуникативным умениям относят также такие, которые необходимы человеку для адекватного выражения своей мысли или понимания чужой. Например, умение придерживаться темы высказывания, раскрыть основную мысль высказывания, определить тему и основную мысль чужого высказывания, подобрать аргументы для доказательства своей мысли 

Назовем основные коммуникативные умения:

Основные коммуникативные умения.
1. Описание поведения. Это сообщение о наблюдаемых специфических действиях людей без приписывания им мотивов, оценок, установок, личностных черт. То есть нельзя говорить - «Вы не профессионал», а стоит лишь высказаться по поводу того действия, которое было произведено этим человеком не так, как Вы ожидали. 
2. Коммуникация чувств. Чтобы адекватно выразить свои чувства, необходимо использовать в речи слова «Я» и «Мне». Это привлекает внимание слушателей и воспринимается как навязывание своего мнения. Сравните: «Это была ужасная встреча» и «Я чувствовала, что это была ужасная встреча». 

3. Активное слушание. Это принятие ответственности за слышно и установление эмпатического отклика, сопереживания. Эмоции и мысли должны быть в обратной зависимости: расцветают эмоции - кончаются мысли; интеллектуальный анализ убивает любое чувство.

Напоминаю Вам, что  «Эмпа́тия» — осознанное сопереживание текущему эмоциональному состоянию другого человека, способствует сбалансированности межличностных отношений, делает поведение человека социально обусловленным. 
Попробуйте использовать слова и выражения по значению и эмоциональным зарядом аналогичные тем, которыми пользуется собеседник. Формулируйте ответы на языке, который наиболее созвучен собеседнику.

Старайтесь осознать и понять чувства и мысли, которые не были прямо высказанные собеседником, но, видимо, имелись в виду в его сообщении.

4. Конфронтация. Конфронтация будет продуктивной, если ее инициатор: 
устанавливает положительные отношения и углубляет взаимосвязь с людьми, к которым себя противопоставляет; 
выражает конфронтацию в форме предположения или вопросов, а не требования; 
говорит об особенностях поведения, а не личности; 
вступает в конфронтацию прямо, а не искажает факты, намерения и чувства партнера.

Поскольку деловое общение иногда не может избежать делового спора, рассмотрим особенности его ведения. Глагол «спорить» имеет очень широкое значение - это всякое выступление против чьих взглядов, положений, выражение несогласия с ними. Умный спор способствует восприятию истины, позволяет проникнуть в ее сущность, сделать своим достижением, укрепить свои убеждения. Деловые споры бывают индивидуальными и общественными.

Вступая в индивидуальный деловой спор, необходимо:
отказаться от мысли, что Вам поверят на слово;

четко сформулировать то положение, которое Вы обосновываете или опровергаете;

хороший о знать то, ради чего спорите;

точно знать основные положения, чтобы не спорить о совершенно разных вещах.

Деловой спор должен быть определен и иметь четкие временные рамки. Терминология спора - понятна его участникам. Спор должен быть последовательным. Попробуйте наметить точный план спора. Внимательно и до конца выслушаете доводы противника, взвесьте и оцените их. Спор должен быть обоснован и убедительно аргументирован. Истинность Ваших доводов - безупречна. Деловой спор всегда требует последовательной связи Ваших доводов. Стиль поведения в деловом споре должен быть вежливым. Главное в споре - аргументы, логика и доказательства. Мимика, жесты и возгласы, выкрики в качестве аргументов не принимаются.

Завершая занятие, запомним еще несколько полезных правил, обеспечивающих оптимальный характер отношений с окружающими.
1. Помните формулу общения  (+ + + --- + + +). Где «-» символизирует суть вопроса, суть основного разговора. Никто не начнет беседу с главной проблемы. Он всегда улыбается, обращается по имени, делает комплементы, говорит положительные фразы о Вас и Вашей стране, интересуется положением дел и т.д. (это в формуле и есть «+»). И только потом приступает к волнующей его проблемы. Закончить разговор он не может иначе, как выразив слов благодарности и надежды на совместную дальнейшую деятельность. Как бы ни сложилась судьба основного вопроса, дипломат улыбнется и скажет: «Ваша высокая компетентность и рассудительность позволяют мне надеяться, что в следующий нашу встречу мы будем более близки к принятию решения».

2. Помните совет Андре Моруа: «Не вини, не объясняй, не упрекай». В общении каждый из нас может допустить ошибку. Следуя правилу Моруа, он должен сделать вывод, вынести урок, чтобы не повторить ошибку, но не обвинять кого-то, не искать объективных причин для оправдания и тем более никого не упрекать.

3. Помни совет Дейла Карнеги: «Вникнем, будь доброжелательным не унижай, не возмущайся!»

1. Что является главным средством вербального общения?
2. Что имеет значение в звучании голоса?
3. Назовите основные речевые характеристики.
4. Что такое коммуникативные умения?
5. Перечислите основные коммуникативные навыки, поясните возможное их использование в процессе трудоустройства.
Лист выполнения задания
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