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Тема 1.6. Прием и передача информации. Умение слушать

Специфика коммуникативного процесса между преподавателем и обучающимся в процессе делового и повседневного общения. Единство деятельности, общения и познания в коммуникативном процессе. Коммуникативные барьеры, социальные и психологические причины их возникновения. Речь как средство коммуникации. Диалог как форма общения. Активное слушание: умение слушать, умение слышать. Виды слушания. Приемы понимающего слушания. Виды и техники активного слушания партнера по общению. Оптимизация совместной деятельности через воздействие на процессы общения.
	Тип урока
	Теоретическое с элементами практики. 

	Форма работы
	Групповая

	Метод обучения
	Сообщение новых знаний, моделирование ситуации по передаче информации

	Цель
	Иметь представление:

- о приеме и передаче информации, видах слушания.
Знать:

- психологические основы (делового) общения, их составляющие;

- характерные ошибки передаваемой информации (утрата, искажение, дополнение, отсутствие элементов эффективного слушания).

Уметь: 

- владеть культурой общения и ее составляющих в ситуации (делового) общения;

- выбирать оптимальный стиль общения и взаимодействия при организации деятельности.

Развивать :

- интерес к продуктивному процессу общения; 

- стремление получать дополнительные знания;

- мыслительные навыки: сравнение, анализ, синтез, конкретизацию.

Воспитывать качества:

- умение работать и взаимодействовать в коллективе;

- уверенность в себе и в своих знаниях;

- ответственность и умение оценивать проделанную работу.

	Материальное обеспечение

	Учебная доска, мел, стулья и столы по количеству участников. Тренировочный текст (см. Приложение 1).
Раздаточный материал к игре «Секрет Степана».
(см. Приложение 2).




Самостоятельная работа обучающихся на занятии: 

1. Суждения по основным положениям темы.

2. Участие в игре-тренинг «Прием и передача информации».
2. Участие в игре-тренинг «Сектет степана».

3. Анализ ситуации приема и передачи информации. 
3. Анализ ситуации взаимодействия в игре, оценка коммуникативных моментов взаимодействия «слушать-слышать».

4. Анализ повседневных учебных ситуаций приема и передачи информации с позиции полученного опыта. Использование техник активного слушания в учебной деятельности.

Ход учебного занятия
Часть I 
Умение слушать и искусство слышать. Оно дано нам от природы, или ему надо учиться и какую роль играет умение слушать и искусство слышать в повседневной и учебной деятельности человека.
«Слушать» и «слышать» - два близких, но по сути разных умения. 

Слушание - это процесс, в ходе которого мы стремимся понять и запомнить услышанное. Это процесс, при котором человек отбирает из всех внешних звуков те, что отвечают его потребностям и интересам. 

Его можно разделить :
· умение слышать именно собеседника, а не свои разные соображения по поводу сказанного им, слышать именно то, что сказано, суть сказанного. 

· умение слушать так, чтобы ваш собеседник хотел нам рассказывать, говорил открыто и с удовольствием. 

Есть мнение, что мы слышим половину сказанного, слушаем половину услышанного и понимаем половину того, что слушали. (1/8часть). Еще древний грек Зенон сделал вполне логичный вывод о приоритете слуховой функции, а не речевой активности, проанализировав простую закономерность о наличие у человека двух ушей и одного языка.
Прав ли он? 

· Ведь в действительности для нас всегда более характерным было стремление высказаться самим, чем выслушать собеседника. 

· С другой стороны, наверняка, каждый не раз чувствовал раздражение, когда люди «слушают, но не слышат» и недоумение, когда обнаруживается, что сказанное или не воспринято, или искажено до безобразия. 

· Так может быть, умение слушать не менее важно, чем умение говорить? Ведь получается, что недооценивая пару органов по бокам головы, мы лишаем себя довольно приличного объема информации, – а зачастую это приводит к тому, что результат разговора может оказаться вовсе не таким, каким нам хотелось бы его видеть.

Почему это происходит? 

1. Наш главный грех: мы слышим то, что хотим услышать (это известная причина существования сплетен).
2. Еще из этой же серии – не слушаем потому, что считаем себя умнее остальных и судим направо и налево обо всем услышанном со своих личных позиций, выставляя оценки. («Господи! Ну и бред!»)
3. Встречается и другая причина – мы «не слышим», потому что поглощены собственными мыслями об эффектном комментарии, интересном вопросе, шокирующем ответе или просто заняты сплетением красивых слов по данному поводу. 

4. Уязвленное самолюбие – еще один источник непонимания и «неслышания».  Естественно неприятно слышать то, что воспринимается как покушение на наш авторитет, когда вместо того, чтобы понять суть высказывания, мы защищаемся и само собой, теряем нить разговора…

5. Как ни странно, мы часто не слушаем близких, любимых людей или людей общение с которыми считаем безопасным. Наша раскрепощенность в общении с ними оборачивается невнимательностью и даже в какой-то степени пренебрежением. 

6. И последней причиной можно назвать простое неумение слушать. Ведь от природы мы научились только различать звуки.

Исходя из того, что мной было сказано и анализируя природу человеческого общения давайте попробуем дать характеристику видам слушания и назовем их (на ученической доске записываются виды слушания по предложению  обучающихся).
Виды слушания
· Вообще не слушаю собеседника (активное "неслушание") 

Взгляд мимо, ответы невпопад, занят своими делами. Все слова собеседника пропускаю мимо ушей. 

· Демонстрирую, что слушаю собеседника (псевдослушание) 

Делаю вид, что слушаю, как бы поощряю собеседника говорить, но на самом деле пропускаю все мимо ушей. Тупо на автомате повторяю «ясно», «понятно», "да-да, говорите". 

· Слышу то, что хочу услышать (избирательное слушание) 

Слышу не все, а только часть сказанного. Не внимаю собеседнику, а скорее выискиваю в его словах то, что мне знакомо или «нужно мне». Выхватываю отдельные фразы или слова из контекста сказанного, криво интерпретирую или понимаю суть сказанного. 

· Слушаю и слышу собеседника (активное слушание) 

Поддерживаю с собеседником зрительный контакт. Выразительно реагирую мимикой и телом на сказанное (откликаюсь эмоционально). Киваю, одобряю, «угу-каю» и «ага-каю», давая понять собеседнику, что есть интерес к разговору. Задаю уточняющие вопросы. Дословно повторяю или перефразирую собеседника. Выражаю Понимание. Подытоживаю основные мысли собеседника в процессе разговора. 

Часть II
Игровая ситуация №1

Задача участников:

1. Студентам зачитывается текст для последующего воспроизведения. (См Приложение 1).

2. После того, как преподаватель зачитал текст и текст пересказан 4-5 участниками (отсутствующими при первичном прочтении в аудитории), текст вновь предъявляется участникам, учащиеся отвечают на вопросы:

· Что происходит сюжетом?

· Какие детали пропали?

· Какие «намеренно приросли» к персонажам?

· Что нового появилось в истории?

· Чем можно интерпретировать суть происходящего?

· Выделите типы ошибок, характерные для передачи информации в ситуации общения?

· При каких условиях, ситуация общения между участниками могла бы привести к положительным результатам?

Комментарии для анализа. Характерные ошибки при передаче информации: утрата, искажение, дополнение, отсутствие эффективного слушания. 

Упражнение дает большой поучительный материал и может иметь перенос на активное и деловое (профессиональное) общение.

Игровая ситуация №2

Задача участников: вместе, применяя умение договариваться, раскрыть секрет Степана. Секрет будет раскрыт только тогда, когда вся группа сконцентрируется на работе, начнет внимательно слушать каждого участника и серьезно воспринимать то, что тот говорит.

Условия к игре: 

· Каждый участник (22 человека) получает по одной карточке.

· Чтобы, решение игровой ситуации было успешным, группа должна свести вместе всю имеющуюся на карточках информацию. 

· Каждый игрок должен прочитать вслух, что написано на его карточке. 

· Игрокам запрещается, что либо записывать и составлять в письменном виде картину событий. (см Приложение 2).

· Никто не должен выпускать свою карточку из рук 
Участникам объясняются правила, начинается игра-тренинг.

Вопросы для обсуждения по окончанию игровой ситуации:

1. Что помогало процессу общения в группе?

2. Что мешало процессу общения в группе?

3. Какие организационные моменты процесса общения в группе дали положительные результаты?

4. Какие выводы относительно ситуации общения в группе сделал каждый участник?

Как группа организовала работу по обсуждению ситуации?

Выслушиваются суждения обучающихся, делаются выводы.
Часть III
Уважаемы студенты, главным оружием людей – является «понимающее и активное слушание», с помощью которого они помогают раскрыться человеку, дать ему комфортнее себя почувствовать, извлечь пользу для себя. Думаю, что этому искусству не помешает поучиться. Проиграв две игровых ситуации, проанализировав происходящее, дав им оценку, я полагаю Вы готовы ответить на вопрос: Как же слушать правильно? (Выслушиваются ответы обучающихся, производится краткая запись ответов на доске).
Выделяют следующие приемы активного слушания: 
· Уточнение. Чтобы убедиться в точном понимании чувств и мыслей собеседника, слушатель время от времени просит дать дополнительные разъяснения.

· Пересказ (парафраз). Слушатель своими словами кратко повторяет изложенное собеседником только что, выделяя и подчеркивая главные на его взгляд идеи и акценты. Используется и как подведение итогов. Тот, чьи слова были пересказаны, услышав свои идеи со стороны, может их скорректировать.

· Развитие мысли. Слушатель подхватывает и продвигает далее ход основной мысли собеседника.

· Сообщение о восприятии. Слушатель сообщает своему собеседнику о том, какое впечатление тот произвел в ходе общения. Например, «Вы говорите об очень важных для вас вещах».

· Сообщение о восприятии себя. Слушатель сообщает своему собеседнику о том, как изменилось его состояние в результате слушания. Например, «Меня задели ваши слова».

· Замечания о ходе беседы. Слушатель сообщает о том, как можно осмыслить беседу в целом. Например, «Похоже, мы достигли общего понимания проблемы».

Дополнительную информацию «Приемы понимающего слушания» (см. приложение 3).
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Приложение 1

Тренировочный текст к сопровождению игровой ситуации №2

Генри вышел из дома, как обычно в половине десятого. Было свежо. На нем была серая шляпа, в руках он держал трость, он шел на свиданье с той самой дурнушкой из бара, рыжей Бетси.
Встречу он назначила в неживописном месте — под часами на старой площади. Генри и Бэтси отправились в лагуну, здесь они быстро договорились с владельцем статей моторной лодки, и через несколько минут уже удалялись в юго-восточном направлении. Но не успели они перекинуться и парой многозначащих и игривых фраз, как увидели быстро идущую им наперерез новую белую лодку с широкой красной полосой. Генри быстро положил руку в карман, но больше он ни чего не успел сделать. Раздался хлопающий звук, и Бэтси уткнулась лицом в мокрое днище лодки.

Приложение 2

Текст к сопровождению игровой ситуации №2

Степан Носков знаменитый тяжелоатлет, сегодня он очень взволнован. Взволнован он потому, что отказался выступать сегодня вечером в показательном выступлении, в которых принимает участи е его главный соперник Дмитрий Сидоров. Степан сказал: «Я не могу пойду туда, пока я это не нашел».

Карточки для игроков игровой ситуации №2.

·  Степан слушает только музыку в стиле кантри

· У Степана аллергия на кошек

· Степан лысый

· У Степана нет машины

· Степан не умеет готовить

· Единственное украшение Степана - перстень с печаткой

· Петр Иванович – тренер Степана

· Петр Иванович лежит в постели с гриппом

· Ольги Ивановны сейчас нет в городе. Она снимает свой фильм «Охотник»

· Дмитрий Сидоров совершенно не виновен

· Степан очень тщеславный

· Тетя Ася в Африке на сафари

· Степан никогда не ест суп

· Поблизости от квартиры Степана нет деревьев

· Тузик не в воде

· Степан любит животных

· У Степана есть собака Тузик. Тузику шесть лет

· Дмитрий Сидоров часто ходит в оперу

· У Дмитрия Сидорова есть одна страсть: он печет кексы

· Ольга Ивановна любит бриллианты

· Дмитрий Сидоров часто ходит на рыбалку

· Степан приобрел государственные ценные бумаги

Вопросы к игровой ситуации №2:

1. Что было потеряно?

2. Кто это похитил?

3. Где это находится?

Варианты ответов (подсказок) к игровой ситуации №2:

Что было похищено?

Красный кабриолет

Перстень с печаткой

Кольцо с брильянтом

Билет в оперу 

Рецепт кекса

Государственные ценные бумаги

Кошка

Парик

Кто это похитил?

Ольга Ивановна

Тетя Ася

Дмитрий Сидоров

Тузик

Тренер Степана

Где это находится?

В парке, поблизости от квартиры Степана

На съемочной площадке

В Воде

В квартире Степана

Приложение 3 

Приемы понимающего слушания
1. Правильное внимательное молчание в беседе подразумевает минимум ответов и «впитывание, как губка». Все, что требуется, это поддерживать течение речи собеседника короткими репликами типа «да-да…», «я вас понимаю…» или кивками и всяческими мимическими проявлениями, то есть способствовать общению, и просто слушать: не ставить оценки, не порываться давать советы, и не проявлять свое красноречие. Такое общение (при терпении и искренности) дает большую свободу собеседнику, а вам – много информации.
2. Выяснение – это обращение к собеседнику за некоторыми уточнениями. Суть очень проста – задавать уточняющие вопросы при возникновении непонимания, неясности, двусмысленности и т.п.  

а) когда необходимо точно понять позицию собеседника. Для этого нужно полностью выслушать человека и выяснить все, что непонятно (банально, но работает).

б) такой тактикой можно даже заработать благодарность от такого собеседника, который говорит запутанно, путается сам и путает вас. В данном случае главное не беситься, а выслушать и помочь своими вопросами высказаться человеку. Многие действительно впоследствии все понимают сами и благодарят за, так сказать, оказанную услугу.

в) выясняющие вопросы показывают вашу заинтересованность собеседнику, что придает ему уверенности, а вам – шанс понять ситуацию. В ходе выяснения обычно используются такие фразы: «Не повторите ли вы еще раз?», «Что вы имеете в виду?», «Объясните, пожалуйста, это», «Извините, я не совсем понял вас…» Повторяю, что главное быть действительно искренне заинтересованным помочь собеседнику и понять его.
3. Перефразирование - прием, который считается универсальным. Начав фразами «Если я вас правильно понял…», «Вы поправьте меня, если я ошибусь, но…», «Другими словами, вы считаете….» просто перескажите своими словами то, что вы услышите от собеседника – это подтвердит ваше понимание и участие. Перефразирование успешно используется в деловых переговорах, в конфликтных ситуациях, в разговорах, тема которых для вас в новинку. Опять же, важна ваша искренняя заинтересованность, желание понять и быть понятым собеседником. 
4. Резюмирование - своими словами подводится некий итог речи высказывающегося. Резюмирующая фраза – это главная идея всего сказанного. И помните, что, подведя и высказав итог речи собеседника, вы даете последнему возможность представить суть своей речи в ясной форме и развить идеи, бывшие на уровне догадок и невнятных фраз, при этом сохранить ощущение, что к этой мысли пришел именно он. Для резюмирования могут быть полезны такие фразы: «Таким образом, главное заключается в том, что…», «Итак, вы предлагаете…», «Если подытожить сказанное…», «Ваша основная идея, как я понял…».
5.Отражение чувств понравится эмоциональным личностям. Очень важно в разговоре дать понять собеседнику, что он говорит с чутким, понимающим его переживания человеком. Особенно актуально это становится в конфликтных ситуациях, когда «обвинительный накал» растает от вашего волшебного понимания всей эмоциональной бури говорящего: «Я вижу, как тебя встревожила эта ситуация и тебе неприятно чувствовать…».  «Отражая», используйте глаголы «чувствовать», «переживать», «испытывать…». Также учитывайте интенсивность, силу чувств собеседника: страх или ужас, боязнь или опасение, обида или обидно, неуверенность или обреченность – это даст ему возможность уточнить свои переживания, что, естественно, покажет ему, какой вы потрясающий слушатель.
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