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1. Понятие, виды и функции общения

Общение является важнейшая часть жизни человека, с помощью которой происходят такие процессы как социализация, удовлетворение и регулирование человеческих потребностей.

Понятие «общение» разрабатывалось многими исследователями (Г.А. Андреева, А.А. Леонтьев, Б.Ф. Ломов, В.И. Куницына и другие). В отечественной психологии сложилась традиция связывать понятия «общение» и «деятельность».

Н.С. Ефимова трактует общение как «сложный, многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями в совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание людьми друг друга» [4, С. 84].

Общение как социально-психологический феномен реализуется посредством языка и речи и имеет различные формы проявления. В зависимости от особенностей общения выделяют различные его виды.

По контакту с собеседником общение может быть:

· непосредственное (прямое) – это естественное общение, когда люди находятся рядом и общаются посредством речи, мимики и жестов;

· опосредованное (косвенное) общение – в том случае, когда индивиды отдалены друг от друга временем и расстоянием. Например, телефонный разговор, переписка.

По широте контакта общение выступает как: 

· массовое, которое представляет собой множественные контакты незнакомых людей, а также коммуникацию, опосредованную различными видами массовой информации;

· межличностное, выступающее как субъект-субъектное общение.

Если в качестве критерия рассматривать равноправие партнёров, то можно выделить диалогический и монологический типы общения.

Диалогическое общение строится на равноправном субъект-субъектном взаимодействии, главная цель которого заключается во взаимном познании и реализации интересов каждого партнёра.

В случае неравноправных позициях партнёров, представляющих субъект-объектные отношения, проявляется монологический тип. Он может быть императивным (в форме директивы с целью достижения контроля над поведением одного из собеседников) и манипулятивным (воздействие субъекта осуществляется скрытно для достижения своих намерений).

Учитывая психологическое пространство жизни личности, различают ролевое и личностное общение. В ролевом общении человек действует, исходя из занимаемого статуса. Например, ролевым будет общение преподавателя со студентом, начальника цеха с рабочими и т.д. Ролевое общение регламентировано принятыми в обществе правилами обращения к другим людям. Личностное общение зависит от индивидуальных особенностей партнёров и взаимоотношений между ними в более узком кругу.

В зависимости от целей, содержания деятельности и многого другого общение может быть кратковременным и длительным.

Обмен информацией происходит путем вербального или невербального взаимодействия. Вербальное общение связано с речью, невербальное – с помощью паралингвистических средств передачи информации (громкость речи, тембр голоса, жесты, мимика, позы).

Тип общения зависит от уровня, который определяется особенностями культуры, ситуации, личностными характеристиками объектов. 

Так, низшим уровнем является фатический (от лат. fatuus – глупый). Он предполагает обмен репликами и не имеет глубокого смысла. 

Информационный уровень предполагает обмен интересной для собеседников новой информацией, являющейся источником эмоциональной, мыслительной и поведенческой активности человека.

Личностный уровень характеризует такое взаимодействие, при котором субъекты способны к глубокому самораскрытию и постижению сущности другого человека. Это высший духовный уровень общения.

Общение всегда рассматривалось как полифункциональный процесс. Можно выделить пять основных его функций:

· прагматическая – общение есть основа объединения людей в процессе любой совместной деятельности;

· формирующая – в качестве примера может выступать общение ребёнка и взрослого, при котором происходит как процесс передачи знаний, умений, навыков, но и процесс взаимного влияния, обогащения;

· организующая и поддерживающая межличностные отношения – во время общения человек испытывает эмоции: положительные или негативные, - которые накладывают отпечаток на личностное и деловое общение;

· внутриличностная – рассматривается как универсальный способ мышления человека.

Деловое общение отличается от общения в широком смысле слова тем, что в его процессе ставится цель и конкретные задачи, которые требуют своего решения. «Деловое общение – это процесс взаимосвязи и взаимодействия, в котором происходит обмен деятельностью, информацией и опытом» [2, С. 31].

Особенностями делового общения является то, что партнёр в деловом общении всегда выступает как значимая для субъекта личность, а также хорошее взаимопонимание в вопросах бизнеса между общающимися людьми.

Ведь основная задача делового общения – это продуктивное сотрудничество.

Джен Ягер, которая является ведущим специалистом по вопросам делового общения в США, выделила 6 основных правил поведения в бизнес-среде:

1. Пунктуальность (делайте всё вовремя). Только поведение человека, делающего всё вовремя, является нормативным.

2. Конфиденциальность (не болтайте лишнего). 

3. Любезность, доброжелательность и приветливость, что, однако, не предполагает необходимости дружить с каждым.

4. Внимание к окружающим (думайте о других, а не только о себе).

5. Внешний облик (одевайтесь, как положено).

6. Грамотность (говорите и пишите хорошим языком).

Таким образом, категория «общения» является одной из центральных в психологической науке. За последние 25-30 лет изучение проблемы общения стало одним из ведущих направлений в психологической науке в целом. Это вызвано тем, что при помощи общения можно эффективно управлять людьми, передавать индивидуальный и общественный опыт, формировать самосознание человека. Таким образом, общение порождает все социально-психологические явления. 

2. Роль восприятия в процессе общения. Ошибки восприятия
Процесс восприятия одним человеком другого является обязательной составной частью общения. Эффект от общения достигается при правильном учёте восприятия, оценки, взаимопонимания партнёров. 

«Межличностное восприятие или социальная перцепция представляет собой сложный процесс восприятия внешних признаков человека, соотнесение их с личностными характеристиками и интерпретацию на этой основе поступков и поведения» [4, С. 93].

В социальной перцепции присутствуют: эмоциональная оценка другого, попытка понять причины его поступков и прогноз действий. Это позволяет сформировать собственную стратегию поведения. 

Выделяют четыре основные функции социальной перцепции:

· познание себя;

· познание партнёра по общению;

· организация совместной деятельности на основе взаимопонимания;

· установление эмоциональных отношений.

При изучении процессов межличностного восприятия выделяют два главных аспекта:

1. Психологические и социальные особенности субъекта и объекта восприятия.

2.  Механизмы и эффекты межличностного отражения.

Влияние психологических особенностей наблюдателя на процесс социальной перцепции хорошо изучено в социальной психологии. Учёные пришли к выводу, что психологические качества человека и имеющаяся у него система установок играют в восприятии и оценке партнёра по общению большую роль, нежели чем  индивидуальные, половые, возрастные, профессиональные различия. 

Так, можно выделить ряд универсальных психологических механизмов, которые позволяют осуществить переход от чисто внешней оценки к пониманию другого человека как личности и выработки отношения к нему. Среди них идентификация (способ познания с помощью попытки уподобиться другому, усваивая при этом его нормы, ценности, вкусы формы поведения и привычки), эмпатия (эмоциональное вчувствование и сопереживание другому) и аттракция (особая форма познания другого человека, основанная на формировании к нему устойчивого позитивного чувства).

Механизм самопознания в процессе общения получил название социальной рефлексии. Социальная рефлексия – способность человека представить, как он воспринимается партнёром по общению. Она зависит от полноты знаний об окружающих, широты контактов. Всё это позволяет более эффективно проанализировать отношение к себе со стороны других.

«При этом осуществляется так называемая каузальная атрибуция (от лат. causa – причина и attributio – придаю, наделяю) – субъективное объяснение причин и мотивов других людей, субъективная интерпретация их личностных качеств» [3, С. 451]. 

Можно выделить три вида каузальной атрибуции:

· личностную (причины приписываются тому, кто совершает поступок);

· объективную (причина приписывается объекту, на который направлено действие);

· обстоятельственную (причина приписывается внешним обстоятельствам).

Человек не всегда правильно характеризует личностные качества

окружающих. Таким образом, в процессе восприятия других людей возможны ошибки, которые обусловлены социально-психологическими эффектами межличностного восприятия, имеют объективный характер. 


Говоря об перцептивном восприятии, психологи выделяют три главных фактора, способствующих созданию барьеров делового общения:

1. фактор превосходства;

2. фактор привлекательности;

3. фактор отношения к нам.

В реальной жизни все три фактора взаимосвязаны. 

Вступая в общения люди изначально неравны друг другу по целому ряду показателей: социальному статусу, жизненному опыту, интеллекту и т.д. Во всех этих случаях срабатывает фактор превосходства, суть которого заключается в том, что если один из партнёров по общению выше по какому-то критерию, то он получает положительную оценку. Однако неравенство должно быть весьма значимым для воспринимающей стороны.


Для оценки превосходства имеются два источника: одежда человека, его внешнее оформление и манера поведения, - свидетельствующие о принадлежности к той или иной социальной группе. Таким образом, выделение превосходства какими-то внешними,  видимыми средствами всегда существенно.


Важной составляющей процесса восприятия является привлекательность, с помощью которой качества человека переоцениваются или недооцениваются. 


Так, например проведённое исследование, где в группе испытуемых находились учителя, показало, что положительные оценки получили «личные дела» тех учеников, которые внешне являлись привлекательными [8, С. 117]. 


Привлекательность – это социальное явление, поскольку каждого народа существовали и существует свои каноны красоты, что свидетельствует о том, что. Она есть степень приближения к тому типу внешности, который максимально одобряется той или иной социальной группой. 


Стоит отметить, что фактор привлекательности сильно влияет на формирование представления о человеке в момент образования первого впечатления. В дальнейшем оценивание этого человека начинает определяться ценностью его дел и характером взаимодействия с ним. Таким образом, русская пословица «встречают по одёжке, провожают по уму» ярко иллюстрирует значимость и развитие фактора привлекательности. 


Большую роль в механизме формирования восприятия играет фактор отношения к нам. Суть его заключается в том, что люди, хорошо к нам относящиеся, оцениваются выше тех, кто к нам плохо относится.


Это подтверждается психологическими опытами. Так, было установлено, что другой человек оценивается более положительно в том случае, если его мнение по ряду вопросов совпало с мнением опрашиваемого. При этом испытуемые даже не обращали внимание на привлекательность. Самым главным в эксперименте явилось предположение о «родстве душ», что способствовало включению фактора отношения к нам. 


Внешними проявлениями так называемого согласия в реальной жизни являются различные жесты и мимика (кивки головой, одобряющие и ободряющие улыбки и т.п.). Основа данного фактора – это представления о так называемых субъективных группах, которые существуют лишь в нашем сознании (люди одной профессии, одного места жительства, особенно за его пределами и т.д.) [6].


Действие отмеченных факторов происходит постоянно в процес​се восприятия, однако роль и значение каждого из них в той или иной конкретной ситуации различны. Важную роль в этом процессе играет степень значимости объ​екта для воспринимающего.


Большой интерес среди учёных вызывают вопросы самовосприятия и обратной связи во взаимодействии партнёров в деловом общении.


Самовосприятие определяется как «процесс ориентировки человека в собственном внутреннем мире в результате самопознания и сравнения себя с другими людьми» [7]. Крысько В.Г. называет его рефлексией, т.е. способностью человека представлять себе, как он воспринимается партнёром, что есть «своеобразный удвоенный процесс зеркальных отношений друг с другом» [5, С. 70].


Разнообразные предположения о том, как мы выглядим в глазах других, могут способствовать непониманию между людьми. Условием адекватного представления личности о себе является анализ информации, полученной путём обратной связи.


Сама модель обратной связи была разработана в 1950 году американскими психологами Джо Люфтом и Харри Ингхамом, получившей в честь своих создателей название «Окно Джохари». Она демонстрирует, что мы что-то знаем о себя, что-то нет. Соответственно, партнёры по общению, что-то знают о нас и что-то не знают.


«Улучшению взаимопонимания в деловом взаимодействии способствует обратная связь, под которой в данном случае понимается выражение мыслей и чувств по поводу поведения деловых партнёров» [8, С. 111]. Цель обратной связи – это дать партнёру понять, как он воспринимается окружающими и как его поведение влияет на обстановку. 


Если полученная информация о себе не соответствует ожиданиям партнёра, то может возникнуть конфликт или прерывание контактов. Поэтому нужно давать обратную связь таким образом, чтобы она не несла угрозы, т.е. не способствовала возникновению защитной реакции со стороны собеседника.

Большую роль в каузальной атрибуции играет процесс социальной стереотипизации. Впервые термин «социальный стереотип» был введён У. Липпманом в 1922 году. Сам учёный отмечал негативный его оттенок, «связанный с ложностью и неточностью представлений, которыми оперирует пропаганда» [1]. 

«Под социальным стереотипом обычно воспринимается устойчивое представление о каких-либо явлениях или людях, свойственное представителям той или иной социальной группы» [8, С. 114]. Он возникает только тогда, когда человек относит себя к определённой социальной группе. Наиболее известны национальные стереотипы. Среди них англичане всегда пунктуальны, французы легкомысленны, славяне загадочны и т.д.

На формирования стереотипного восприятия большое влияние оказывает одежда собеседника. Например, если человек одёт в военную форму, то опрашиваемые отмечают принадлежность данному лицу таких качеств, как дисциплинированность, аккуратность. Это напрямую связано с мнением, что профессия накладывает отпечаток на личность. Так, например, все учителя рассматриваются назидательные личности, а бухгалтера – как педанты и т.д. Как отмечает Г. Андреева, «здесь проявляется тенденция «извлекать смысл» из предшествующего опыта, строить заключения по сходству с этим предшествующим опытом, не смущаясь его ограниченности» [1]. 

Таким образом, знание особенностей восприятия способствует более глубокому пониманию партнёра по общению. 

3. Соотнесите предлагаемые социально-психологические понятия и их определения

А) Стереотип – 1) односторонний, искажённый и, как правило, предубеждённый взгляд, свойственный представителям профессиональных, возрастных, социальных, этнических групп или классов. Примером может служить суждения, что все немцы педантичны, русские – шпионы, бухгалтера – зануды и т.д. 


Б) Предубеждение – 2) личная антипатия или активная враждебность по отношению к другой социальной группе; при этом индивиды могут участвовать в дискриминационной деятельности на основании своих взглядов, а могут не участвовать. Например,  светское общество в романе «Гордость и предубеждение» сочло мистера Дарси «важным и надутым», поскольку молодой человек не желает ни с кем знакомиться и танцует на балу лишь с двумя знакомыми ему дамами. 
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Приложение 1

РЕЗЮМЕ

	Личные данные

	Фамилия Имя Отчество:
	Кириенко Валентина Анатольевна

	Пол:
	Женский

	Дата рождения:
	28.03.1991

	Гражданство:

Контактная информация:
	Россия

8 962 797 64 29, vn@mail.ru

	Пожелания к месту работы

	Должность:
	Юрист

	Область деятельности:

Зарплата (минимум):

Тип занятости:
	Юриспруденция

20 000 руб.

Полный день

	Опыт работы

	Торговая компания ООО «Эльвина», с сентября 2008 по настоящее время
Юрист

Составление разных договоров (договоров субаренды, договоров аренды, договоров поставки, договоров оказания услуг, договоров купли-продажи, договоров комиссии, агентских договоров), актов о выполнении работ, протоколов разногласий доверенностей, исковых заявлений, взаимодействие с налоговыми органами, а также разрешение споров в Арбитражном суде.

	Профессиональные навыки

	Владею: Гарант, Клиент-Банк, 1С:Бухгалтерия, Бизнес Пак,  Word, Excel

	Образование

	Основное — высшее

Алтайский государственный университет, с 2006 по 2011
Специальность: Юриспруденция. Квалификация: Юрист

	Повышение квалификации

	Квалификация:
	Курс: «1С:Предприятие 8». Использование конфигурации «Бухгалтерия предприятия»

	Учебное заведение:
	Центр Сертифицированного Обучения 1С; Барнаул

	Год получения:
	2008

	Иностранные языки

	Английский:
	Средний

	Дополнительные сведения

	Семейное положение:
	не замужем

	Дети:
	нет

	Личный автомобиль:
	есть

	О себе:
	Характер общительный, не курю, хобби – роликовые коньки. Имею заграничный паспорт и водительское удостоверение категории «В»


Приложение 2

Официальное письмо

1. Письмо- приглашение

	VALLENSIANESTT®GROUP COMPANY

ул. Гущина, 77

Барнаул, Россия, 656053

Тел.(385) 22 34 65

 Факс (385) 67 56 77

E-mail: mail@vallensianestt.ru
             http://www.vallensianestt.ru
О семинаре «Современные офис»
	Директору

ЗАО «Кристалл»

Еремееву В.И.

	Уважаемый Владимир Ильич!

        21-30 марта 2013 года факультет повышения квалификации Алтайского государственного университета проводит региональную курсовую учёбу «Современный офис».

         Участники учёбы (50 человек) – директора государственных, коммерческих предприятий районов и городов Алтайского края.

          В программе учёбы:

· Правовое обеспечение процесса информатизации в России.

· Проблемы внедрения новейших технологий.

· Меры решения износа технологического оборудования.

· Основные направления деятельности органов власти в области новейших технологий в РФ.

          Учитывая межрегиональный характер этой учёбы, прошу Вас выступить 21 марта т.г. перед участниками семинара по теме «Разработка и внедрение офисных программ».

	Руководитель проекта

Кириенко В.А. 

И.И.Иванова

26-16-81
	02.02.2013


2. Письмо-отказ

	VALLENSIANESTT®GROUP COMPANY

ул. Гущина, 77

Барнаул, Россия, 656053

Тел.(385) 22 34 65

 Факс (385) 67 56 77

E-mail: mail@vallensianestt.ru
             http://www.vallensianestt.ru
О семинаре «Современные офис»
	Директору

ЗАО «Кристалл»

Еремееву В.И.

	Уважаемый Владимир Ильич!

     Вашу просьбу об изменении срока поставки копировального оборудования выполнить не можем из-за отсутствия его в настоящее время на наших складах. Поэтому копировальное оборудование  будет поставлено в сроки, указанные в договоре.

	Руководитель отдела программного обеспечениия

Кириенко В.А. 

И.И.Иванова

26-16-81
	02.02.2013


Приложение 3

1. Фирменная визитная карточка

	VALLENSIANESTT®GROUP COMPANY

	Барнаул, ул. Гущина 77

тел.: +7 385 22 34 65, факс: +7 385 67 56 77

моб.: +7 923 468 70 67

e-mail: mail@vallensianestt.ru

http://www.vallensianestt.ru


2. Личная визитная карточка
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	Кириенко 

Валентина Анатольевна

Руководитель проекта

656053, Барнаул.

ул. Гущина, 77

Тел. раб.: 8 (385) 56-77-88

Моб.: 8 (385) 34-56-78

vn@vallensianestt.ru
www.vallensianestt.ru

	VALLENSIANESTT®GROUP COMPANY
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