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ПРЕДИСЛОВИЕ

Курс «Основы теории коммуникации» является важной составной частью подготовки студентов, обучающихся по специальности «Связи с общественностью». Он сопрягается с такими курсами, как «Основы журналистики», «Теория и практика связей с общественностью», «Психология журналистики», «Культурология», «Общая психология», «Конфликтология».

Цель курса – познакомить студентов с основными понятиями теории коммуникации, рассмотреть сущность, роль и значение коммуникации в сфере межличностного общения и в организационной жизни и их влияние на эффективность управления организацией. Также предполагается дать студентам понятие о важности практического воплощения теоретических навыков коммуникации в деятельности специалиста по связям с общественностью.

Задачи курса: 

· познакомить студентов с основными понятиями теории коммуникации;

· продемонстрировать коммуникационную структуру организаций широкого профиля;

· выявить сущность управления коммуникационными процессами;

· показать значение владения навыками теории коммуникации в сфере межличностного общения;

· дать представление об общении как структурообразующей основе деятельности специалиста по связям с общественностью.

Требования к уровню усвоения курса

Изучение курса «Основы теории коммуникации» предполагает усвоение студентами основных понятий теории коммуникации, овладение технологиями продуктивного общения, аналитическими навыками прогнозирования и управления коммуникационными процессами. Практический блок данного курса предполагает развитие у студентов коммуникативных качеств, способствующих совершенствованию корпоративной деятельности и гармонизации в сфере межличностных отношений. 

Форма проведения занятий:

· лекции;

· круглые столы;

· практические занятия в форме тренингов и деловых игр; 

· тестирование;

· самостоятельное изучение категорий и понятий;

· написание докладов и рефератов. 

Формой отчетности по курсу является экзамен.

Планы семинарских занятий

Тема 1. Понятие межличностной и управленческой коммуникации. Уровни коммуникативной деятельности.

1. Определение понятия «коммуникация».

2. Цели и функции коммуникации.

3. Виды общения. Стили делового общения.

Литература

1. Горанчук В.В. Психология делового общения и управленческих воздействий. – СПб., 2003. 

2. Почепцов Г.Г. Теория и практика коммуникации. – М., 2001.

3. Свадьбина Т.В. Коммуникации в организациях. Методическое пособие. – Н.Новгород, 1998.

4. Столяренко Л.Д. Психология и этика деловых отношений. – Ростов-на-Дону, 2003.

5. Савинова О.Н. Власть и общество: на пути к диалогу (региональный аспект). – Н.Новгород, 1998.

Методические рекомендации

При изучении данной темы следует обратить особое внимание на основополагающие понятия теории коммуникации. 

Коммуникация – форма общения двух и более субъектов контактирования – является естественной и неотъемлемой частью работы специалиста по связям с общественностью. 

Поскольку общение подразумевает обмен информацией между людьми, целью которого является обеспечение понимания передаваемого сообщения, то в этом случае можно говорить уже о коммуникационном процессе.
К основным функциям коммуникации относятся:

1. информативная – передача истинных или ложных сведений;

2. интерактивная (побудительная) – организация взаимодействия между людьми (распределение функций, влияние на настроение, убеждения, поведение собеседника – через приказ, просьбу, убеждение);

3. перцептивная – восприятие друг друга партнерами в ходе общения и установление на этой основе взаимопонимания;

4. экспрессивная – возбуждение или изменение характера эмоциональных переживаний.

Специалист по связям с общественностью тратит большую часть своего времени на коммуникацию для того, чтобы реализовать собственные роли и цели в межличностных отношениях, в информационном обмене, в процессе принятия решений. Эффективная коммуникация предполагает наличие у него коммуникативной компетентности, т.е. способности устанавливать и поддерживать необходимые контакты с другими людьми, а именно: достигать взаимопонимания, ясного представления о ситуации и предмете общения.

В соответствии с направленностью общение делится на деловое и личностное. В личностном общении основная задача – удовлетворение личностных, духовных потребностей индивидов.

Деловое общение – предметно-целевая деятельность, направленная на оптимизацию того или иного вида предметной деятельности: производственной, научной, коммерческой и т.д.

В теории коммуникации выделяются следующие стили делового общения:

1. формально-ролевое общение («контакт масок») – характеризуется строгой регламентацией содержания, средств общения; отсутствует стремление понять и учитывать особенности личности собеседника, используются привычные «маски» (вежливость, строгость, безразличие), позволяющие скрыть истинные эмоции и отношение к собеседнику;

2. манипулятивное общение – направлено на извлечение выгоды, которую может принести собеседник, используются разные приемы (лесть, шантаж, обман, «мнимая» доброта);

3. статусно-ролевое общение – направлено прежде всего на интересы дела, которые представляются собеседникам более значимыми, нежели возможные личностные расхождения;

4. личностно-либеральное общение – в ходе беседы может быть затронута любая тема; собеседники хорошо знают друг друга, игнорируют статусные различия.

Тема 2. Типы коммуникаций в организации. Коммуникационные сети.

1. Коммуникации с внешней средой. Межуровневые (вертикальные) и горизонтальные коммуникации.

2. Неформальные виды коммуникации.

3. Модели коммуникационных сетей.

Литература

1. Адаир Д. Эффективная коммуникация. – М., 2003.

2. Горанчук В.В. Психология делового общения и управленческих воздействий. – СПб., 2003.

3. Лугачев В.П. Руководство персоналом организации. – М., 1999.

4. Филонович С. Эффективные коммуникации в организации. – М., 2000.

Методические рекомендации

При изучении данной темы следует подробно остановиться на проблеме типологии коммуникации в организации.

Тип коммуникации определяется по взаимодействию организации с внешней средой и взаимодействию внутри организации. В качестве внешней среды могут выступать государственные и негосударственные службы, правоохранительные органы, потребители, конкуренты, СМИ и т.д. Внутри организации различаются «вертикальные» и «горизонтальные» коммуникационные связи. Вертикальные (межуровневые) обеспечивают четкое, бесперебойное функционирование всей работы организации и ее коллектива через подачу информации, распоряжений и ответной реакции по принципу «сверху – вниз» и «снизу – вверх». Горизонтальные связи предполагают обмен информацией и опытом между подразделениями и субъектами контактирования, обладающими равным статусом.

Коммуникация в организации может носить как формальный, так и неформальный характер. Виды неформальной коммуникации: «слухи», «сплетни», нейтральная информация («легенды»).

Наибольший интерес представляет выявление коммуникационных параметров слуха – циркулирующей формы коммуникации, с помощью которой люди, находясь в неоднозначной ситуации, объединяются, создавая разумную ее интерпретацию, сообща используя при этом свои интеллектуальные возможности. Для «слуха» характерны:

· анонимность (не имеет «авторства», следовательно, – ненаказуем);

· однократная воспроизводимость;

· дальнейшая циркуляция.

В теории коммуникации давно существует проблема сочетания элементов формальной и неформальной коммуникаций, горизонтальных и вертикальных каналов связи с целью скорейшего донесения информации и быстрых действий, направленных на решение поставленных задач.

Существует две модели коммуникационных сетей (систем): централизованные, идущие непосредственно от руководителя, и децентрализованные, распространяемые по замкнутой цепочке.

Разновидности коммуникационных сетей:

1. «рельсы» – общение руководителя напрямую только со своим заместителем или непосредственным исполнителем поручения;

2. «байпас» («в обход») – общение руководителя «через голову» других членов коллектива;

3. «звезда» – общение руководителя со всеми членами коллектива «централизованным» порядком;

4. «кольцо» – общение по принципу «равный среди равных» при смежной, строго последовательной коммуникации;

5. «клубок» – общение руководителя и каждого из членов коллектива друг с другом напрямую, с применением технологии «мозгового штурма».

Тема 3. Специфика коммуникационного процесса.

1. Понятие коммуникационного процесса.

2. Элементы коммуникационного процесса.

3. Этапы коммуникационного процесса.

4. Коммуникационный шум. Причины снижения качества коммуникационного процесса.

Литература

1. Горанчук В.В. Психология делового общения и управленческих воздействий. – СПб., 2003.

2. Снетков В.М. Психология коммуникации в организациях. – СПб., 2000.

3. Столяренко Л.Д. Психология и этика деловых отношений. – Ростов-на-Дону, 2003.

Методические рекомендации

Изучение данной темы предполагает знакомство студентов со следующими определениями и понятиями.

Коммуникационный процесс – обмен информацией между двумя и более людьми. Основная цель этого процесса – обеспечение понимания информации, являющейся предметом обмена.

Базовые элементы коммуникационного процесса:

1. отправитель – лицо, генерирующее идеи или собирающее информацию и передающее ее;

2. сообщение – собственно информация, послание, закодированное с помощью символов;

3. канал – средство передачи информации;

4. получатель – лицо, которому предназначена информация; тот, кто ее интерпретирует.

Этапы передачи информации:

1. формирование идеи;

2. «кодирование» (выбор символов сообщения – словесная форма, схемы, таблицы, рисунки, чертежи);

3. выбор канала связи – передачи информации (совещание, объявление, инструкция, телефон, факс, электронная почта, личная встреча и др.);

4. декодирование – понимание (осмысление, уточнение) послания, распоряжения (получателем);

5. ответная реакция (зеркальное отражение тех же этапов теперь уже со стороны получателя) – послание, действие, отчет, система сведений; их «кодирование»; выбор канала связи, декодирование (отправителем).

Коммуникационный шум – помехи, искажающие смысл сообщения. Их причинами, снижающими качество коммуникации, могут быть: язык; неправильно выбранный способ «кодирования» информации и канал связи; различия в восприятии информации; разный организационный статус коммуникаторов; отсутствие четкости в формулировке задачи. 

Тема 4. Взаимодействие персонала в организации.

1. Типы взаимодействия персонала в организации (конкуренция, конфронтация, корпорация, кооперация).

2. Причины помех и искажений информации в процессе деловой коммуникации.

3. Совершенствование коммуникации в организации.

Литература

1. Адаир Д. Эффективная коммуникация. – М., 2003.

2. Свадьбина Т.В. Коммуникации в организациях. Методическое пособие. – Н.Новгород, 1998.

3. Снетков В.М. Психология коммуникации в организациях. – СПб., 2000.

4. Филонович С. Эффективные коммуникации в организации. – М., 2000.

Методические рекомендации

В ходе коммуникации и выполнения людьми своих функциональных обязанностей в организации они в зависимости от объективных (тип организации, культура организации) и субъективных факторов могут проявлять следующие типы взаимодействия и взаимоотношений друг с другом:

1. конкуренция – один из партнеров по коммуникации сознательно или бессознательно стремится решить свои проблемы за счет ущемления или при полном игнорировании интересов другого;

2. конфронтация – партнер по коммуникации всеми возможными способами старается противодействовать попыткам другого решить вопрос или проблему, сознательно или бессознательно мешает ему достичь своей, субъективной цели;

3. корпорация – партнеры по коммуникации на основе субъективного понимания невозможности достижения личных или деловых целей в одиночку договариваются о взаимном обмене согласованными действиями. Корпорация, по сути, есть вынужденное сотрудничество, которое может развиваться как в сторону конфронтации и конкуренции, так и в направлении к кооперации, т.е. искреннему сотрудничеству;

4. кооперация – партнеры по диалогу не только стремятся понять интересы друг друга, но стараются найти наилучший способ действий для достижения всеми сторонами поставленных целей.

Помимо этого, коммуникации в организациях часто характеризуются тем, что в них возникают преграды, не способствующие взаимному пониманию сотрудников и эффективному решению поставленных задач.

Причинами этого являются:

1. неприязненные отношения внутри коллектива организации или сотрудниками разных подразделений;

2. практика «фильтрации» информации по вертикали как «сверху – вниз», так и «снизу – вверх»;

3. перегрузка каналов взаимодействия (много «бумажной» работы);

4. плохая структура организации, дублирование одинаковых функций разными подразделениями.

Пути совершенствования организационных коммуникаций:

1. регулирование информационных потоков;

2. установление постоянной обратной связи руководства с «первичными структурами»;

3. введение и поддержание адекватной мотивации и стимулирования труда сотрудников, отвечающей образовательному уровню, квалификации, опыту и творческому подходу к профессиональной деятельности.

Тема 5. Специфика межличностной коммуникации.

1. Характерные особенности вербальной и невербальной коммуникации.

2. Виды невербальной коммуникации (паралингвистика, кинесика, просодика, такесика, проксемика).

3. Барьеры восприятия в межличностной коммуникации.

Литература

1. Горанчук В.В. Психология делового общения и управленческих воздействий. – СПб., 2003.

2. Митрошенков О.А. Эффективные переговоры. – М., 2003.

3. Ниренберг Д., Калеро Г. Как читать человека, словно книгу. – Н.Новгород, 2000.

4. Пиз А. Язык телодвижений. – Н.Новгород, 2001.

5. Уайтсайд Р. О чем говорят лица. – М., 1996.

6. Уэнрайт Г. Язык тела. – М., 2002.

Методические рекомендации

Изучение данной темы позволит студентам глубже уяснить специфические особенности межличностной коммуникации. При этом необходимо особое внимание обратить на основополагающие понятия:

· вербальное общение – устная или письменная речь, т.е. коммуникация с использованием словесных знаков;

· невербальное общение – визуальные, аудиальные, тактильные, бессловесные способы общения.

Часто невербальная передача информации сопровождает вербальную, усиливая смысл сообщения. Следует добавить, что, по исследованиям специалистов, в ежедневном акте коммуникации человека слова составляют 7%, звуки и интонации – 40%, неречевое взаимодействие – 53%.

Виды невербальной коммуникации:

1.Экстра-, или паралингвистика – интонация, модуляция высоты голоса, темп и ритм речи, тональность, тембр голоса, дикция.

Просодика – выразительные качества голоса (смех, плач, шепот, вздох) и разделительные звуки (кашель).

2.Кинесика – зрительно воспринимаемые выразительные движения другого человека:

· мимика – движения мышц лица;

· взгляд – визуальное контактирование;

· поза – положение человеческого тела в пространстве, типичное для данной культуры;

· жесты – разнообразные движения руками и головой, смысл которых понятен для общающихся сторон;

· походка – стиль передвижения человека.

3.Такесика – динамичные прикосновения в форме рукопожатия, похлопывания, поцелуя, дружеского объятия. Использование человеком в общении динамичных прикосновений определяется многими факторами: статусом партнеров, возрастом, полом, степенью их знакомства и т.д.

4.Проксемика – расположение людей в пространстве при общении и дистанция между ними:

· интимная зона (15 – 45 см) – на данном растоянии общаются близкие люди;

· личная  (персональная) зона (45 – 120 см) – оптимальна для разговора друзей, знакомых, неформального общения коллег;

· социальная зона (120 – 400 см) – целесообразна для социальных, деловых отношений: верхний предел соответствует формальным отношениям;

· публичная зона (свыше 400 см) – приемлема при выступлении перед аудиторией слушателей.

Барьеры восприятия в межличностной коммуникации:

1. барьеры восприятия (связаны с общественными стереотипами, предвзятым мнением, торопливостью суждений; незнанием уровней коммуникации; разный социально-ролевой (должностной) статус коммуникаторов, разный интеллектуальный уровень участников диалога);

2. семантические барьеры – незнание значения слова, термина; допускаемая небрежность – двусмысленность или обидное высказывание или суждение;

3. барьеры в сфере невербального общения;

4. барьеры аудирования (неумение слушать собеседника);

5. барьеры речи – речевые ошибки, неправильные ударения в словах, слова-паразиты, арго, инвективная лексика, плохая дикция;

6. незнание типов собеседников;

7. барьеры индивидуально-личностного свойства (темперамент, характер, манера поведения, барьер  физического отвращения (брезгливость).

Минимизация барьеров межличностного взаимодействия, имеющая важное значение в профессиональной деятельности специалиста по связям с общественностью, возможна через освоение культуры контактирования по всем вышеуказанным параметрам, самовоспитание и саморефлексию.

Тема 6. Техника установления психологического контакта

1. Определение психологического контакта.

2. Этапы установления психологического контакта.

3. Основные правила, обеспечивающие эффективность психологического контакта.

4. Типы собеседников.

5. Определение ведущей репрезентативной системы.

Литература
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Методические рекомендации

При изучении данной темы следует обратить особое внимание на практическую значимость умения устанавливать психологический контакт в профессиональной деятельности специалиста по связям с общественностью.

Психологический контакт – это отношения, которые характеризуются желанием и готовностью собеседников участвовать в общении друг с другом. Установить психологический контакт значит вызвать у собеседника симпатию по отношению к себе, или, по меньшей мере, не вызвать антипатию. Психологический контакт – это предпосылка для развития дальнейших отношений.

В своем развитии установление психологического контакта проходит ряд этапов:

1. период первичного согласия: партнеры по общению (или один из них) стремятся сделать то, что способствует продвижению вперед в установлении позитивных отношений (этап «общего интереса»);

2. период объединяющего интереса: наблюдается намерение укрепить наметившийся контакт или согласие; основным итогом данного этапа является собственно установление контакта.

3. период взаимоотношений: характеризуется выработкой такой формы индивидуального поведения, которая становится приемлемой для собеседника и сложившихся отношений, а также обеспечивает успешное взаимодействие; максимальная задача этапа – «вчувствование» в собеседника, вхождение в состояние «психологического резонанса», настроенность на одну эмоциональную волну.

Основные правила установления психологического контакта:

1. при общении с людьми следует чаще улыбаться, причем делать это искренне;

2. нужно внимательно слушать собеседника, поощряя его намерение говорить о себе самом;

3. надо дать собеседнику возможность выговориться, проявляя к нему терпение и внимательное отношение;

4. необходимо говорить о том, что интересует собеседника;

5. с момента начала общения следует проявлять искренний интерес к собеседнику, к его горестям, бедам, проблемам;

6. в процессе общения обращаться к собеседнику по имени, поскольку само звучание имени оказывает большое позитивное воздействие на человека;

7. общаясь с собеседником, необходимо внушать ему значение собственной значимости, причем делать это искренне, иначе общение превращается в манипуляцию.

Мастерство установления психологического контакта сопряжено со способностью распознать тип собеседника. Основными критериями для  классификации типов собеседников являются следующие: компетентность, откровенность и искренность, владение приемами общения с другими участниками беседы, заинтересованность в теме и успехе беседы.

В классификации представлено девять «абстрактных» типов собеседников:

· «вздорный человек»;

· «позитивный человек»;

· «всезнайка»;

· «болтун»;

· «трусишка»;

· «неприступный собеседник»;

· «незаинтересованный собеседник»;

· «важная птица»;

· «почемучка».

Основные характеристики каждого типа обозначаются в ходе деловых игр на практических занятиях.

Процесс общения тесно связан с восприятием. Подсознание воспринимает информацию по всем пяти каналам одновременно и получает гораздо больше информации, чем сознание. Если знать, какую репрезентативную систему предпочитает ваш партнер по общению, то можно использовать слова, соответствующие его «любимой» модели восприятия:

· визуальная репрезентативная система;

· аудиальная репрезентативная система;

· кинестетическая репрезентативная система.

Если правильно выбирать и использовать слова в соответствии с ведущей репрезентативной системой собеседника, то можно гораздо легче установить психологический контакт и взаимопонимание.

Определение ведущей репрезентативной системы и освоение навыков использования знаний по психофизиологии коммуникации происходит на практических занятиях с помощью тестов и игровых заданий.

Тема 7. Манипуляция как вид управленческого воздействия.

1. Виды управленческих воздействий.

2. Специфика манипуляции как вида управленческого воздействия.

3. Типы манипуляторов.

4. Защита от манипуляции.
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Методические рекомендации

Управленческое воздействие – психологическое влияние, осуществляемое с использованием различных вербальных и невербальных способов, всегда сопряжено с изменениями чувств, мыслей, поступков других людей.

Виды управленческих воздействий: убеждение, внушение, самопродвижение, заражение, пробуждение импульса к подражанию, формирование благосклонности, просьба, принуждение, деструктивная критика, игнорирование, манипуляция.

Манипуляция – вид психологического воздействия, искусное исполнение которого ведет к скрытому возбуждению у другого человека намерений, не совпадающих с его актуально существующими желаниями. При данном виде воздействия у объекта манипуляции создается впечатление, будто он самостоятельно управляет своим поведением.

Манипулятор живет в каждом человеке – на разной глубине и под разными «личинами». Э.Шостром выделил восемь типов манипуляторов, которые легко объединяются в четыре пары: «диктатор»– «тряпка»; «вычислитель» – «прилипала»; «хулиган» – «славный парень»; «судья» – «защитник».

Теория трансактного анализа процесса коммуникации Э.Берна рассматривает человеческое общение с позиции ролевого подхода. По мнению Э.Берна, каждый человек в процессе общения занимает, в зависимости от ситуации, одну из трех ролевых позиций: Родителя, Взрослого, Ребенка. Манипулятивное воздействие основывается на актуализации того или иного состояния в конкретной ситуации убеждения. Умение правильно определять, в каком из ролевых состояний находится партнер по общению, позволяет правильно выбрать соответствующую роль и активно противодействовать манипуляции

Человек, будучи манипулятором определенного типа, чувствителен к партнерам, принадлежащим к противоположному типу, отсюда – образование довольно устойчивых союзов, где один управляет другим с помощью удобных ему способов.

Анализ манипуляций показывает, что при всех различиях они имеют много общего, а это позволяет выстроить довольно надежную систему защиты от них:

1. не показывать своих слабостей, поскольку в основе манипуляции лежит использование «болевых точек» партнера по общению;

2. осознание факта манипуляции: признаком манипуляции является чувство неудобства; осознание игры действует отрезвляюще и включает механизмы защиты от манипуляции;

3. пассивная защита: проявление выдержки в тот момент, когда объект манипуляции не имеет возможности сразу противодействовать ей;

4. активная защита: объект манипуляции вынуждает инициатора манипулятивной деятельности «играть в открытую», задавая контрвопросы, демонстрирующие способность к психологической защите.

Определение ведущей ролевой позиции (трансактный анализ по Э.Берну) в контексте противодействия манипуляции происходит на практическом занятии.

ПЛАНЫ ПРАКТИЧЕСКИХ ЗАНЯТИЙ

Практические занятия являются формой проведения семинаров по курсу «Основы теории коммуникации» и в соответствии с учебным рабочим планом проходят в форме деловой игры, тренинга, тестирования.

Первое занятие. Культура управленческой коммуникации.

Занятие проводится в форме деловой игры.

Методика проведения деловой игры заключается в следующем. Студентам предлагается «по желанию» распределиться на 3 – 4 группы и занять столы. Преподаватель следит за тем, чтобы за каждым столом было равное число игроков. В каждой группе участники договариваются о распределении «деловых ролей», чтобы каждому была «работа» в соответствии с его индивидуальными особенностями. Участникам предлагаются конкретные ситуации (3 – 5 в зависимости от количества игроков и предоставленного учебного времени).

Ситуации включают в себя задания по повышению уровня коммуникативной компетентности как основополагающего качества в деятельности специалиста по связям с общественностью, освоению технологий общения при обмене информацией, знаниями, духовно-нравственными ценностями.

Процедура деловой игры включает в себя анализ конкретных ситуаций, исполнение предложенных по сценарию «ролей» и итоговый «разбор» проигрываемых ситуаций.

Примерные задания для деловой игры.

1. Вообразите себя руководителем, занимающим ответственный пост. «Сверху» пришло распоряжение о сокращении штатов. Как вы построите разговор со следующими «претендентами на увольнение»:

· человеком предпенсионного возраста;

· молодой мамой, у которой ребенку исполнилось три года;

· специалистом, чья квалификация, по вашему мнению, не соответствует уровню организации.

2. Вы – руководитель организации. В вашем подчинении – молодая и очень расторопная сотрудница. Однако вас не устраивает то, что в рабочее время она очень много говорит по телефону и позволяет себе приглашать «в гости» молодого человека. Необходимо навести порядок в коллективе. Покажите ваш разговор с подчиненной.

3. Представьте, что только вчера вы получили «кресло директора». Однако, войдя утром в кабинет, вы обнаружили, что прежний хозяин кабинета забыл отдать вам ключ от сейфа, в котором находятся важные документы, договоры, деловая переписка. Покажите ваши действия.

Второе занятие. 

Особенности и потенциал невербального общения.

Занятие проходит в виде тренинга, направленного на освоение и развитие навыков невербальной коммуникации. Задание дается на паралингвистику, просодику (голос, интонация, ритм, темп, выразительные средства речи), такесику, мимику, проксемику, визуальный контакт. Цель преподавателя – продемонстрировать студентам значение владения техникой невербальной коммуникации в профессиональной деятельности специалиста по связям с общественностью.

Третье занятие. Эффективное аудирование.

Целью данного занятия является выработка навыков эффективного слушания, при этом преподаватель подчеркивает их значение в будущей деятельности специалиста по связям с общественностью.

Занятие проходит в форме тренинга в разных вариантах:

· «деловой телефон» (имитация разговора по телефону) – отрабатывается умение слушать собеседника и кратко излагать свои мысли;

· упражнение «Испорченный телефон» – тренируется умение слушать, не делая при этом попыток привнести моменты интерпретации;

· упражнение «Детектив» – целью его является коллективное творчество студентов, вместе сочиняющих сценарий детектива (триллера, комедии, мелодрамы) таким образом, чтобы каждый из участников придумывал только одно предложение, являющееся продолжением предыдущего рассказа, повторяя при этом весь текст. Помимо этого, упражнение позволяет участникам понять, что трудностей в воспроизведении слов партнера  тем больше, чем в большей степени  мы личностно затронуты беседой. Цель преподавателя – помочь студентам выработать умение устанавливать баланс между личностной вовлеченностью и способностью отстраниться от эмоциональных моментов беседы.

Четвертое занятие. Типы собеседников. 

Определение ведущей репрезентативнй системы.

Занятие проходит в форме тренинга, который позволяет студентам не только выявить параметры собственной коммуникативной компетентности, но и вырабатывать умение определять данные качества у других людей в процессе беседы.

1. Студенты разбиваются на пары, и в течение 5 – 7 минут каждая пара общается на какую-нибудь тему, избранную по желанию  участников. Остальные студенты, определяя манеру говорить, держаться, поведение в процессе общения, определяют, к какому типу собеседников относятся члены пары.

2. Оставаясь в парах, студенты определяют ведущую репрезентативную систему друг друга. При этом они задают друг другу вопросы:

· визуальной направленности («Какого цвета глаза у вашей мамы?», «Как выглядит вывеска вашего факультета?» и т.п.)

· аудиальной направленности («Какие звуки сопровождали сегодня вашу поездку в университет?», «Воспроизведите ситуацию, с которой произносит ваше имя любимый человек» и т.п.)

· кинестетической направленности («Какое ощущение вы испытываете, когда гладите кошку?», «Помните ли вы ощущение воды, когда принимаете душ?» и т.п.)

Далее собеседники отвечают на вопрос «Какое событие в вашей жизни вы считаете самым интересным или лучшим?». Слушая ответы, собеседники наблюдают за движением глаз, жестикуляцией партнера, что также позволяет определить, к какому типу ведущей репрезентативной системы относится тот или иной человек.

Пятое занятие. 

Проходит в форме тестирования, целью которого является выявление психологических параметров личности студентов, их предрасположенности к деятельности по связям с общественностью.

1. Определение психотипов субъектов коммуникации (тест Деллингера).

2. Цифровой тест «Социотип» (В.Мегель, А.Овчаров).

3. Тест «Трансактный анализ общения» (по Э.Берну).

Шестое занятие.

Данное практическое занятие является итоговым. Оно проводится в форме деловой игры, методика которой представлена выше (занятие № 1). В ходе игры студенты должны продемонстрировать практическое владение навыками эффективной коммуникации (деловой телефон, особенности невербальной коммуникации, умение устанавливать психологический контакт, доверительные отношения, а также противодействовать манипулятивному воздействию) в ситуациях, непосредственно связанных с деятельностью специалиста  по связям с общественностью.

Задание № 1. Вы устраиваетесь на работу в фирму в отдел по связям с общественностью. Продемонстрируйте телефонный разговор, в течение которого назначается время и место собеседования, а также весь процесс трудоустройства от начала и до конца (разговор с секретарем руководителя, поведение во время собеседования, вопросы, которые вам может задать предполагаемый работодатель, и ваши ответы).

Задание № 2. Вы являетесь специалистом миграционной службы и занимаетесь проблемами беженцев и вынужденных переселенцев. К вам обратился гражданин, который две недели назад выехал с семьей из Молдовы. Он обращается к вам по вопросу предоставления временного жилья, месячного пособия, трудоустройства на новом месте. Представьте предполагаемый телефонный разговор, беседу с секретарем и вашу личную встречу. Покажите, каким образом вы можете помочь человеку, который оказался в трудной ситуации.

Задание № 3.  Вы – руководитель отдела по связям с общественностью в крупной коммерческой фирме, у которой возникли  разногласия с партнером по совместному бизнесу. Вам поручено пригласить представителя фирмы-партнера для участия в переговорах. Покажите весь процесс подготовки встречи от начала до конца (телефонный разговор, встреча гостей, действия ваших подчиненных), а также ваше участие в переговорах.

Перечень контрольных вопросов и заданий для самостоятельной работы

и подготовки к экзамену

1. Понятие коммуникации: виды, функции, сущность.

2. Коммуникации в организации и эффективность управления.

3. Психофизиология коммуникации. Определение ведущей репрезентативной системы.

4. Виды коммуникативной деятельности.

5. Стили делового общения.

6. Коммуникационные сети.

7. Этапы коммуникационного процесса. Коммуникационный шум.

8. Коммуникативная компетентность как основополагающее профессиональное качество специалиста по связям с общественностью.

9. Причины помех и искажений информации в процессе коммуникации.

10. Специфика межличностной коммуникации.

11. Преграды в коммуникационном процессе. 

12. Характерные особенности невербальной коммуникации.

13. Мимика, кинесика, такесика, просодика. Навыки невербальной коммуникации в деятельности специалиста по связям с общественностью.

14. Типы собеседников.

15. Техника установления психологического контакта. 

16. Манипуляция как вид убеждающего воздействия.

17. Техника убеждающего воздействия.

18. Теория «ролевой игры» Э.Берна. Типы манипуляторов.

19. Виды убеждающих воздействий.

20. Этапы установления психологического контакта.

21. Функции коммуникации. Эффективность установления психологического контакта в деятельности специалиста по связям с общественностью.

22. Значение эффективной коммуникации в деятельности специалиста по связям с общественностью.

23. Эффективные приемы защиты от манипуляции.

24. Барьеры межличностного взаимодействия.

25. Типы взаимодействия персонала в организации. 

Тематика рефератов

1. Проблема коммуникации в организации в исследованиях зарубежных и российских ученых. 

2. Этика деловых отношений в современной России.

3. Значение эффективной коммуникации в трудах российских и зарубежных исследователей.

4. Конфликты в сфере деловых и межличностных отношений в трудах российских и зарубежных исследователей. 

5. Преграды в межличностной коммуникации: причины и пути преодоления.

6. Изучение проблем невербальной коммуникации: российский и зарубежный опыт.

7. Проблема манипуляции в исследованиях российских ученых.

8. Приемы манипуляции в трудах Д.Карнеги и Э.Шострома.

9. Описание приемов манипуляции в художественной литературе.

10. Приемы манипуляции в рекламе.

11. Нейро-лингвистическое программирование к постановке проблемы.

12. Эффективное взаимодействие с клиентом в работе специалиста по связям с общественностью.

13. Деловой этикет в общении с иностранными партнерами в системе эффективного PR.

14. Невербальная коммуникация в системе продуктивного взаимодействия в организации.
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