ВОСПРИЯТИЕ И ПОНИМАНИЕ ПАРТНЕРА ПО ОБЩЕНИЮ

Ничто не поверхностно для глубоко​го наблюдателя! 

В мелочах выдает себя характер.
Э. Булвер-Литтон 

(английский писатель и политический деятель XIX в.)
Достижение желаемого результата в общении с партнером зависит от того, насколько вы сможете предвидеть его реакцию на ваши слова и поступки и построить в связи с этим свое поведение.

Для этого, очевидно, нужно иметь правильное пред​ставление о партнере и уметь взглянуть на ситуацию с его позиции. Важно учитывать характер, привычки, убеждения, интеллектуальный и культурный уровень собеседника, его образ жизни. Все это, составляя внут​реннее содержание человека, проявляется внешне: в его манере одеваться, походке, позах, жестикуляции, выражении лица, звучании голоса, интонации.

Наблюдательные люди часто с первого взгляда оп​ределяют, что за человек перед ними, как с ним нужно держаться, чего от него можно ожидать. О таких лю​дях говорят, что они проницательны. Проницательность зависит от внимательности человека, его знания жиз​ни, силы воображения. Порой проницательность может приобретать остроту инстинкта, как у О. Бальзака: «Не пренебрегая телесным обманом, она (проницательность) разгадывала душу — вернее сказать, она так схватывала внешность человека, что тотчас проникала в его внутренний мир, она позволяла мне жить жизнью того на кого была обращена...».
Чтобы иметь верное представление о человеке, нужно, во-первых, уметь наблюдать, во-вторых(ис​ключить возможные ошибки восприятия.

Приоритетные каналы восприятия. 

Как известно, существует три канала поступления информации в сознание человека:

1) визуальный (внешняя и внутренняя инфор​мация представляет собой комплекс зрительных об​разов);

2) аудиальный (информация представляет собой комплекс звуков);

3) кинестетический (информация представляет собой комплекс ощущений: вкусовых, осязательных, обонятельных, ощущений тела).

Каждый человек способен принимать и перера​батывать информацию, используя все три канала. Но при этом, как убедительно показано в теории нейро-лингвистического программирования, у каждого из нас есть один канал, через который мы прежде всего воспринимаем, думаем, вспоминаем. Такой канал называется приоритетным. Говорят, что каждому человеку присуща своя модальность (от лат. modus — способ, качественная характеристика ощущений).

В соответствии с этим всех людей можно условно разделить на визуалов, аудиалов и кинестетиков. Внимательно наблюдая за собеседником, можно оп​ределить, к какому типу он относится. Различия про​являются в звучании голоса, особенностях жестику​ляции, направлении движения глаз, преимуществен​ном употреблении определенных слов, отражающих модальность образов, присутствующих в его созна​нии. По этим словам, называемым предикатами, легче всего определить тип человека. Так, например, аудиал часто вставляет в разговоре: «Послушайте», «Как говорится», «А я вам говорю». Визуал: «Посмот​рите», «Неужели вы не видите, что...», «Как вы сами видите» и т.п. Это не удивительно: ведь у аудиала — слуховые образы и ассоциации, а у визуала — зри​тельные. От кинестетика можно услышать: «Я чув​ствую...», «У меня все похолодело» и пр.

Распознание типа модальности собеседника по основным показателям.
	Показатель
	Тип модальности

	
	Визуал
	Аудиал
	Кинестетик

	Предикаты
	Вижу, представьте, в перспективе, в фокусе, ясный, мне кажется
	Говорю, послушайте, логично, тихо, громко звучит
	Легко, тяжело, чувствуйте, приятно, удобно, вкусно.

	Тональность голоса
	Высокая
	Средняя
	Низкая

	Темп речи
	Торопливый, аритмичный
	Ровный, размеренный
	Замедленный, певучий

	Жесты рук
	На уровне лица
	На уровне пояса, локти прижаты к бокам
	Могут отсутствовать илии на уровне бедер

	Направления движения глаз
	Вверх прямо, вверх влево, вверх вправо, прямо перед собой
	Направо, налево, вниз направо,
	Вниз прямо, вниз влево
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Рис. 5. Направление взгляда партнера (со стороны наблюдателя):

В — визуала, А — аудиала, К — кинестетика

Определение модальности собеседника требует наблюдательности и навыков. Для того чтобы было легче говорить на языке собеседника, рекомендуем потренироваться: один день употреблять в своей речи визуальные предикаты, другой день — аудиальные, третий — кинестетические. Полезно поработать также над развитием своих каналов восприятия. В идеале у гармоничной лично​сти все они равнозначны.

Особенности восприятия человека человеком
Глядя на человека, мы обычно воспринимаем его в целом. Впечатление от одного и того же человека у разных людей, как правило, различно. Бывает, что преступника трудно найти потому, что фотороботы, составленные по описаниям свидетелей, разительно отличаются друг от друга и от истинного лица.

Почему же восприятие субъективно? Прежде всего у людей разные возможности воспри​ятия, что связано с особенностями зрения и слуха, природной или воспитанной наблюдательностью. У лю​дей различны также приоритетные каналы восприятия.
Восприятие подвержено влиянию стереотипов («Я таких людей знаю») и предыдущего опыта. Именно опыт позволяет нам заметить в человеке то, на что порой не обращают внимание другие.

На результат восприятия значительно влияет уста​новка (предварительная информация о человеке). Широко известны эксперименты, описанные психоло​гом А.А. Бодалевым, в которых двум группам студен​тов предъявили фотографию одного и того же челове​ка, представив его по-разному: в первом случае гово​рили, что это известный ученый, во втором — матерый преступник. Любопытно сравнить впечат​ления в обоих случаях. Вот характерные ответы:

«Взгляд и выражение лица ученого говорят о том, что он напряженно и мучительно решает какую-то про​блему», «Этот зверюга что-то хочет понять», «Очень злой взгляд» и т.д. Установка повлияла на результат восприятия примерно трети испытуемых.

Ваше состояние в момент общения с партнером так​же влияет на то, каким вы его воспринимаете. Раз​дражение, усталость и даже радостное возбуждение — плохие помощники. Расстроенный человек видит мир через «черные» очки, радостный — через «розовые».

Ваша оценка может быть необъективна также из-за того, что вы пристрастно относитесь к партнеру. Плохие учителя по-разному оценивают одинаковые по правильности ответы любимых и нелюбимых уче​ников. Для матерей их дети — самые красивые. Вы​дающийся поэт античности Лукреций Кар писал об ослепленных любовью мужчинах: «Дылду они назо​вут величавой, достоинства полной, мило щебечет заика для них, а немая — стыдлива».

Существует известный закон восприятия, соглас​но которому в любом объекте восприятия мы выделяем нечто главное, а все остальное служит фоном.

От того, что именно мы считаем главным, а что фоном, зависит впечатление от объек​та в целом.

Впечатления разных людей об одном и том же че​ловеке и различаются в основном потому, что у каж​дого это главное — свое. Оно определяется тем, что для человека важно в данный момент: его интереса​ми, желаниями, надеждами, опасениями.

Восприятие внешнего вида и поведения человека зависит также от усвоенных в детстве и юности эти​ческих, эстетических и социокультурных норм и пра​вил, представлений о том «что такое хорошо и что такое плохо».

Наконец, как это ни странно на первый взгляд, во​сприятие другого человека зависит от нашего представ​ления о себе. Например, неуверенный в себе начальник активное поведение подчиненного может восприни​мать как проявление вызова, угрозу своему влиянию.

Итак, восприятие другого человека зависит от наших установок, нашего опыта и воспитания, наших желаний и опасений, и поэтому

Наблюдение и восприятие другого человека содержит информацию и о нас самих. Зная, что есть причины, приводящие к необъектив​ности восприятия, можно попытаться учесть их влияние.

Опираясь на изложенные особенности восприятия, деловому человеку можно посоветовать:

1. Развивать наблюдательность, обращать внима​ние на все особенности внешнего облика и психологического склада человека. (Чтобы не получилось по​том: «А я и не заметил!»)

2. Стремиться получить полную информацию о человеке (чтобы не домысливать).

3. Давать по возможности полную информацию о себе (чтобы не было слухов).

4. Говорить с партнером на его языке (учитывать его приоритетный канал восприятия).

5. Беседовать с сотрудниками и партнерами в удобном месте, в спокойной обстановке и в спокой​ном состоянии.

6. Не поддаваться влиянию предварительной ин​формации о партнере.

7. Пояснять свои действия. Говорить подчинен​ным о своих ожиданиях (чтобы не было разочарова​ний и претензий).

8. Не считать свое представление о нормах пове​дения единственно возможным.

9. Делать для других не то, что ты считаешь нуж​ным, а то, чего бы они хотели, чтобы ты делал для них. Только тогда они будут воспринимать это поло​жительно.

10. Быть таким, каким хочешь, чтобы тебя видели. Чтобы оценка партнера была объективной, старай​тесь наблюдать, оценивать и делать выводы беспри​страстно.

Механизмы восприятия и понимания

Основные механизмы восприятия — стереотипизация и индивидуализация. Они включаются одновременно, но в зависимости от ситуации обще​ния, наших склонностей и профессии у нас больше работает тот или другой.

Стереотипизация — сопоставление образа дан​ного человека с имеющимися в сознании стереотипами: образами представителей различных социально-де​мографических групп, психологическими типами, к которым, на наш взгляд, относится этот человек. Су​ществуют стереотипные представления об учителях, студентах, бизнесменах, стариках, подростках, старых холостяках, цыганах, американцах и т.д. Мы относим человека к какой-то группе на основе того общего, что объединяет данного человека и существующий образ. Зная особенности поведения этой группы людей, мож​но в какой-то мере предвидеть поведение партнера.

Индивидуализация — восприятие человека во всей его неповторимости, со всеми присущими ему особенностями. При этом мы обращаем внимание на отличия нашего собеседника от представителей той социальной группы, к которой он относится или может относиться, на его психологические особенности.

В деловом общении важны оба механизма. Каж​дый человек относится к какой-то социально-демог​рафической группе, психологическому типу и имеет свои, неповторимые черты. Восприятие и правиль​ная оценка общего и особенного, присущего вашему партнеру, позволяет прогнозировать его поведение.

Общаясь с партнером, мы, конечно, не просто на​блюдаем за ним, а вместе проживаем те минуты. В процессе общения люди проникаются чувствами друг друга (эмпатия), способны рассуждать с позиции дру​гого человека (рефлексия), отождествлять себя с ним (идентификация). Понимать партнера— значит пред​ставлять, как он рассуждает и что чувствует в дан​ной ситуации.

«Главное, с чего начинается понимание других людей, — это формирование у человека такой направ​ленности, при которой другие люди стояли бы не на периферии, а непременно в центре складывающейся у него системы ценностей. Что в этой системе будет гипертрофированное «я» или «ты» — это оказывается вовсе не безразлично для проявления нашего умения глубоко проникать в другую личность и правильно стро​ить с ней взаимоотношения», — пишет А.А. Бодалев в работе «Восприятие и понимание человека человеком».

Можно ли предвидеть поведение партнера

Слова «Я от него этого не ожидал», к сожалению, нередко можно услышать в деловом общении.     Обычно их произносят с недоуме​нием и обидой. Еще бы! За ними может стоять несо​стоявшаяся сделка, неожиданный переход сотрудни​ка в другую фирму, переговоры с конкурентами и тому подобные неприятные сюрпризы. Между тем, если спросить «непредсказуемого», почему он так по​ступил, с его точки зрения все окажется логичным и порядочным. Способность взглянуть на события гла​зами другого человека называется децентрацией. Децентрация— это «механизм преодоления эгоцен​тризма и означает преобразование собственных обра​зов, понятий и представлений путем принятия в рас​чет возможных точек зрения других людей».

«Стать другим» на время удается не всем. Эта способность зависит от эмоционального склада лично​сти, ее склонности к сопереживанию, навыков обще​ния, воспитания и жизненного опыта. Развитые эмпа​тия и рефлексия помогают децентрации. А вот отож​дествление себя с другим человеком может сослужить плохую службу в том случае, если этот человек не по​хож на нас. Если мы ставим себя на место другого человека и ждем от него таких поступков, которые свойственны нам, в этом случае нас может ждать глу​бокое (и естественное) разочарование.

Неумение встать на позицию другого человека мо​жет привести к непониманию и конфликтам. Р. Фи​шер и Г. Юри в книге «Путь к согласию или Переговоры без поражения» приводят в качестве примера отноше​ния хозяйки и квартиросъемщика. Хозяйка считает, что студент должен ценить ее отношение к нему: она берет небольшую плату за комнату, не вмешивается в его дела. Студентом она недовольна: по вечерам у него гремит музыка, о квартплате приходится напо​минать. Студент же полагает, что он платит больше, чем следовало бы, и в срок, что он— хороший постоя​лец, так как по вечерам всегда дома, а хозяйка — сухая и черствая женщина, поскольку никогда ни о чем не спрашивает. Решение хозяйки отказать сту​денту в квартире он воспринимает с удивлением и возмущением. Она же удивится, не услышав слов бла​годарности за хорошее отношение.

Чтобы предвидеть поведение партнера, нужно взглянуть на ситуацию его глазами.

Когда поведение партнера не удается предвидеть, мы терзаемся вопросом: «Почему он так поступил?» При этом мы склонны принимать свои страхи и опа​сения за намерения другой стороны. Чтобы этого не произошло, в поисках причины поведения партнера нужно проанализировать все, что известно о нем, о ситуации и об условиях, в которых он оказался, при​влечь на помощь свой жизненный опыт.

Ошибки в прогнозировании поведения партнера в основном вызваны следующими причинами:

1. Мы недостаточно знаем партнера: судим о его ха​рактере на основе одного значимого поступка или вы​страиваем его образ, представляя лишь отдельные черты.

2. Мы ошиблись, отнеся этого человека к опреде​ленному стереотипу.

3. Мы не ошиблись, отнеся этого человека к дан​ному стереотипу, но у нас неверное представление о поведении или характере людей этой группы.

4. Поведение этого человека отличается от пове​дения стереотипа в силу его индивидуальных особен​ностей, а мы не учли этого.

5. Мы недостаточно знаем ситуацию, в которой оказался партнер.

6. Мы рассуждаем по схеме: «Я бы на его месте поступил так», вместо того чтобы представлять, как поступит в этой ситуации он.

Плодотворное наблюдение за партнером и пони​мание его возможны лишь при живом интересе к это​му человеку. «Тот, кто не имеет интереса к другому человеку, может спать спокойно — общаться он не научится никогда», — заметил известный психотера​певт В. Леви. Мир бизнеса — это мир деловых кон​тактов, в котором преуспевают наблюдательные, вдум​чивые, доброжелательные люди.






ПРАКТИЧЕКАЯ ЧАСТЬ

Вопросы

1. Что делает наблюдение за партнером эффективным?;

2. Почему иногда восприятие человека расходится с, предварительным представлением о нем?

3. Что нужно учесть, чтобы сделать правильный прогноз поведения партнера?

4. Почему нелегко взглянуть на ситуацию глазами парт​нера?

Задания

1. Ненавязчиво наблюдая за незнакомцем в автобусе, попытайтесь представить его возраст, профессию, семейное положение, настроение.

2. Как вы полагаете, какое впечатление вы производи​те (ваш внешний вид и поведение)?

Задание I, Слушатели по очереди рассказывают о незнакомом, ведущий и остальные слушатели оценивают полноту и остроту наблюдений, обоснованность предположений.
Задание II. Слушатели, разбившись на пары, 5 секунд молча смотрят друг на друга. Затем препода​ватель приглашает к столу какую-нибудь пару. Не гля​дя на партнера, нужно описать черты его лица, на​звать цвет глаз, волос, форму лица и т.п. Затем нуж​но назвать главную особенность внешности партнера. Выполнение этого задания возможно только в об​становке доброжелательности, уважения друг к дру​гу, при стремлении отыскать что-то красивое и при​мечательное во внешности партнера. Создание та​кой атмосферы зависит от ведущего.
Задание III. Для изучения особенностей восприя​тия ведущий предлагает следующее:
1. Показывает в течение 5-7 секунд слушателям портрет какого-нибудь человека (это может, быть зна​менитый, но неизвестный аудитории физик, музы​кант и. т.п.) и просит дать его психологический порт​рет, угадать его профессию.
Слушатели записывают, затем читают свои харак​теристики.
Интересно и полезно их сравнить, обсудить раз​ные впечатления и выводы.

2. Ведущий читает биографию какого-ни​будь человека и просит слушателей пересказать ее, выделив самое главное. Выясняется, что это «главное» у многих слушателей не совпадает, отражая то, что важно, значимо для каждого.
3. Преподаватель предлагает слушателям описать, как они хотели бы, чтобы их воспринимали. Затем слушатели достают листки, на которых они описыва​ли то впечатление, которое, на их взгляд, они произ​водят. Сравнивая эти описания, можно сделать полезные для каждого выводы.
Задание IV. Это задание позволяет проверить спо​собность поставить себя на место партнера, понять его чувства.
Преподаватель описывает следующую ситуацию. «Предположим, что, вы попросили друга собрать для вас какую-то информацию. Друг подходит к вам в хорошем настроении и сообщает, что сейчас подроб​но расскажет обо всём, что узнал. Но вам эта инфор​мация уже не нужна и у вас сейчас совершенно нет времени. Как пройдет ваше объяснение с другом?» Слушатели разбиваются на пары и разыгрывают эту ситуацию. Впечатления обсуждаются в группе. Ведущий задает вопросы, позволяющие выяснить способность к децентрации каждого.
5. «Рекламный ролик».

Время: 20 минут.

Инструкция: объектом нашей рекламы будут являться конкретные люди, сидящие здесь в этом кругу. Каждый из вас вытянет карточку, на которой написано игровое имя одного из участников группы. Может оказаться, что вам достанется карточка с вашим собственным именем. Ничего страшного! Значит, вам придется рекламировать самого себя. В нашей рекламе будет действовать одно условие: вы не должны называть имя человека, которого рекламируете. Более того, вам предлагается представить человека в качестве какого-то товара или услуги. Подумайте, чем мог бы оказаться ваш протеже, если бы его не угораздило родиться в человеческом облике. Может быть, холодильником? Или загородным домом? Тогда что это за холодильник? И каков этот загородный дом?

Назовите категорию населения, на которую будет рассчитана ваша реклама. Разумеется, в рекламном ролике должны быть отражены самые важные и - истинные – достоинства рекламируемого объекта. Длительность каждого рекламного ролика – не более одной минуты. После этого группа должна угадать, кто из ее членов был представлен в этой рекламе.

При необходимости можете использовать в качестве антуража любые предметы, находящиеся в комнате, и просить других игроков помочь вам.

Время на подготовку – 10 минут.

Обсуждение и рефлексия собственных переживаний каждого из игроков по поводу представления его в рекламном ролике.

6. упражнение «Тотальное “Да!”».

· Нет, ну вы согласны, что со всем соглашаться невозможно?

                                 -      Да!

Задание: Тотальное «Да!» вслух и про себя. Это не касается судьбоносных решений, но во всех штатных ситуациях научитесь искать в первую очередь то, в чем вы с человеком согласится можете. Дальше: снять уверенность, что вы мыслите истинно, а другие заблуждаются, и заниматься не поиском правоты, а приобретением нового смысла для себя.

Задача: сделать общение с «Да» эффективнее; повысить уровень личностной культуры.

Настройка: С тотальным «Да!» трудно быть категоричным, нетерпимо настаивающим на исключительно своей правоте. Да, я прав. И ты прав – я вижу твою правоту тоже! Человек становиться мягче. Человек становится – вдумчивее.

Может ли быть такое, что тотальное «Да!» станет бесхарактерным «Чего изволите?». Замечено, что у того, кто хорошо отработал «Да», гораздо легче и тверже начинает звучать осознанное «Нет». Почему? Когда ваше «Нет» звучит редко. то, вдруг сказанное, оно звучит для собеседника куда как серьезнее. А для себя «Нет» говориться как убеждение, потому что вы привыкли взвешивать свои слова. Вы знаете, что возможности для «Да» уже исчерпаны и отсутствуют, и говоришь спокойное: «Нет». И можете даже улыбнуться.

6. Игра «Я дарю тебе…».

Время: 5-10  мин.

Цель. Игра  учит не бояться прямого включенного контакта, умению импровизировать, сосредоточенности на словах собеседника и … доброжелательности.

Суть игры: два человека, сидя друг напротив друга, могут в течение нескольких минут дарить самые невообразимые подарки. Однако при этом соблюдаются следующие условия:

· в начале каждой реплики и обязательно звучит благодарность: «Спасибо, Валера (Марина, Игорь и т.д.) за подарок…»;

· обязательно перечисляются все уже подаренные подарки и добавляется новый.

Например, после четвертого обмена подарками можно услышать следующее:

· Спасибо тебе, Света! Я тебе подарил стол, ты мне подарила цветок, я тебе подарил веник, ты мне подарила посудомоечную машину, я подарил тебе вечный праздник, ты мне – молодильное яблоко, я тебе подарил Земной шар, ты мне подарила остров сокровищ, а я тебе дарю…

Обсуждение. Кто первый допустит два сбоя подряд? Кто лучше удерживает информацию? Кто в поисках подарков идет нетрадиционным путем? Почему вы дарили своему партнеру именно эти подарки? И пр
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