НЕВЕРБАЛЬНОЕ ОБЩЕНИЕ

Наши представления о невербальном общении находят отражение во многих общепринятых фразеологических оборотах. О счастливых людях мы говорим, что они «пе​реполнены» счастьем или «сияют» от счастья. Про лю​дей, испытывающих страх, мы говорим, что они «за​мерли» или «окаменели». Гнев или злость описывается такими словами, как «лопнуть» от злости или «дрожать» от ярости. Нервничающие люди «кусают губы», т. е. чувства выражаются средствами невербального обще​ния. И хотя мнения специалистов в оценке точных цифр расходятся, можно с уверенностью сказать, что более половины межличностного общения приходится на общение невербальное. Слушать собеседника, по​этому означает также понимать язык невербального об​щения.

ЯЗЫК НЕВЕРБАЛЬНОГО ОБЩЕНИЯ

Невербальное общение, широко известное как «язык жестов», включает такие формы самовыражения, кото​рые не опираются на слова и другие речевые символы.

Учиться понимать язык невербального общения важ​но по нескольким причинам. Во-первых, словами можно передать только фактические знания, но, чтобы выра​зить чувства, одних слов часто бывает недостаточно. Иногда мы говорим: «Я не знаю, как выразить это словами», имея в виду, что наши чувства настолько глубоки или сложны, что для их выражения мы не мо​жем найти подходящих слов. Тем не менее чувства, не поддающиеся словесному выражению, передаются на языке невербального общения. Во-вторых, знание этого языка показывает, насколько мы умеем владеть собой. Если говорящему трудно справиться с гневом, он повы​шает голос, отворачивается, а подчас ведет себя и более вызывающе. Невербальный язык скажет о том, что люди думают о нас в действительности. Собеседник, кото​рый указывает пальцем, смотрит пристально и постоян​но перебивает, испытывает совершенно другие чувства, чем человек, который улыбается, ведет себя непринуж​денно и (главное!) нас слушает. Наконец, невербальное общение ценно особенно тем, что оно, как правило, спонтанно и проявляется бессознательно. Поэтому, не​смотря на то что люди взвешивают свои слова и иногда контролируют мимику, часто возможна «утечка» скры​ваемых чувств через мимику, жесты, интонацию и окрас​ку голоса. Любой из этих невербальных элементов об​щения может помочь нам убедиться в правильности того, что сказано словами, или, как это иногда бывает, поста​вить сказанное под сомнение.

Хорошо известно, что невербальный язык понимается всеми людьми одинаково. Например, скрещенные на гру​ди руки соответствуют защитной реакции. Но это не всегда так. Конкретные невербальные выражения, как, например, те же скрещенные руки, понимаются по-раз​ному: значение зависит от конкретной ситуации, в которой эта поза возникает естественно. Однажды я был на сеансе гипноза. Из желающих участвовать в опыте, как я заметил, гипнотизер выбрал тех, кто сидел в кресле свободно, а также тех, кто сидел, ссутулившись или развалившись. Он не пригласил ни од​ного, кто сидел скрестив руки или ноги. По невер​бальным выражениям он определил установку зрителей lia гипноз. Скорее, вероятно, он придерживался первого правила невербального общения, а именно: понимание языка невербального общения возникает в контексте си​туации.

Писатель Юлиус Фаст рассказывает о пятнадцати​летней пуэрто-риканской девочке, которую застали в группе курящих девочек. Большинство курильщиц отли​чались недисциплинированностью, но за Ливией не на​блюдалось нарушений школьного порядка. Тем не менее директор школы, поговорив с Ливией, решил наказать ее. Директор ссылался на ее подозрительное поведение, выразившееся в том, что она не смотрела ему в глаза: он принял это за выражение виновности. Этот инцидент вызвал протест матери. К счастью, школьный учитель испанского языка объяснил директору, что в Пуэрто-Ри​ко вежливая девочка никогда не смотрит взрослым пря​мо в глаза, что является знаком уважения и послушания. Этот случай показывает, что «слова» невербального язы​ка у разных народов имеют разное значение. Обычно в общении мы добиваемся точного понимания невербаль​ного языка, когда связываем его с конкретной ситуаци​ей, а также с социальным положением и культурным уровнем конкретного собеседника.

В то же самое время одни люди понимают невербаль​ный язык лучше других. Результаты ряда исследований показывают, что женщины более точны как в передаче своих чувств, так и в восприятии чувств других, выра​жаемых невербальным языком. Способности мужчин, работающих с людьми, например психологов, препода​вателей, актеров, оцениваются так же высоко. Понима​ние невербального языка в основном приобретается при обучении. Однако следует помнить, что люди очень отличаются друг от друга в этом плане. Как правило, чуткость в невербальном' общении повышается с возрас​том и опытом.

ВЫРАЖЕНИЕ ЛИЦА (МИМИКА)

Выражение лица — главный показатель чувств. Легче всего распознаются положительные эмоции — счастье, любовь и удивление. Трудно воспринимаются, как пра​вило, отрицательные эмоции — печаль, гнев и отвраще​ние. Обычно эмоции ассоциируются с мимикой следую​щим образом:

удивление — поднятые брови, широко открытые гла​за, опущенные вниз кончики губ, приоткрытый рот;

страх — приподнятые и сведенные над переносицей брови, широко открытые глаза, уголки губ опущены и несколько отведены назад, губы растянуты в стороны, рот может быть открыт;

гнев — брови опущены вниз, морщины на лбу изогну​ты, глаза прищурены, губы сомкнуты, зубы сжаты;

отвращение — брови опущены, нос сморщен, нижняя губа выпячена или приподнята и сомкнута с верхней губой; печаль — брови сведены, глаза потухшие. Часто угол​ки губ слегка опущены; счастье — глаза спокойные, уголки губ приподняты и обычно отведены назад.

Художникам и фотографам давно известно, что лицо человека асимметрично, в результате чего левая и пра​вая стороны нашего лица могут отражать эмоции по-раз​ному. Недавние исследования объясняют это тем, что левая и правая стороны лица находятся под контролем различных полушарий мозга. Левое полушарие контро​лирует речь и интеллектуальную деятельность, правое управляет эмоциями, воображением и сенсорной деятель​ностью. Связи управления перекрещиваются так, что работа доминирующего левого полушария отражается на правой стороне лица и придает ей выражение, под​дающееся большему контролю. Поскольку работа право​го полушария мозга отражается на левой стороне лица, то на этой стороне лица труднее скрыть чувства. Поло​жительные эмоции отражаются более или менее равно​мерно на обеих сторонах лица, отрицательные эмоции более отчетливо выражены на левой стороне. Однако оба полушария мозга функционируют совместно, поэтому описанные различия касаются нюансов выражения. Осо​бенно экспрессивны губы человека. Всем известно, что плотно сжатые губы отражают глубокую задумчивость, изогнутые губы — сомнение или сарказм. Улыбка, как правило, выражает дружелюбие, потребность в одобре​нии. В то же самое время улыбка как элемент мимики и поведения зависит от региональных и культурных раз​личий: так, южане склонны улыбаться чаще, чем жите​ли северных районов. Поскольку улыбка может отражать разные мотивы, следует быть осторожным в истолкова​нии улыбки собеседника. Однако чрезмерная улыбчивость, например, часто выражает потребность в одобре​нии или почтение перед начальством. Улыбка, сопровож​даемая приподнятыми бровями, выражает, как правило, готовность подчиняться, в то время как улыбка с опу​щенными бровями выражает превосходство.

Лицо экспрессивно отражает чувства, поэтому гово​рящий обычно пытается контролировать или маскировать выражение своего лица. Например, когда кто-либо слу​чайно сталкивается с Вами или допускает ошибку, он обычно испытывает такое же неприятное чувство, как и Вы, и инстинктивно улыбается, как бы выражая тем самым вежливое извинение. В этом случае улыбка может быть в определенном смысле «заготовленной» и поэтому натянутой, выдавая смесь беспокойства и извинения.

ВИЗУАЛЬНЫЙ КОНТАКТ

Визуальный контакт является исключительно важным элементом общения. Смотреть на говорящего означает не только заинтересованность, но и помогает нам сосредото​чить внимание на том, что нам говорят. Во время беседы говорящий и слушающий то смотрят, то отворачи​ваются друг от друга, чувствуя, что постоянный взгляд может мешать собеседнику сосредоточиться. Как говоря​щий, так и слушающий смотрят друг другу в глаза не более 10 секунд. Это, вероятнее всего, происходит перед началом разговора или после нескольких слов одного из собеседников. Время от времени глаза собеседников встречаются, но это продолжается значительно меньше времени, чем задерживает взгляд каждый собеседник друг на друге.

Нам значительно легче поддерживать визуальный контакт с говорящим при обсуждении приятной темы, однако мы избегаем его, обсуждая неприятные или за​путанные вопросы. В последнем случае отказ от прямого визуального контакта является выражением вежливости и понимания эмоционального состояния собеседника. Настойчивый или пристальный взгляд в таких случаях вызывает возмущение и воспринимается как вмеша​тельство в личные переживания. Более того, настойчи​вый или пристальный взгляд обычно воспринимается как признак враждебности.

Необходимо знать, что отдельные аспекты взаимоот​ношений выражаются в том, как люди смотрят друг на друга. Например, мы склонны смотреть больше на тех, кем восхищаемся или с кем у нас близкие отношения. Женщины к тому же склонны на больший визуаль​ный контакт, чем мужчины. Обычно люди избегают визу​ального контакта в ситуациях соперничества, чтобы этот контакт не был понят как выражение враждебности. Кроме того, мы склонны смотреть на говорящего больше, когда он находится на расстоянии: чем ближе мы к говоряще​му, тем больше избегаем визуального контакта. Обычно визуальный контакт помогает говорящему почувствовать, что он общается с Вами, и произвести благоприят​ное впечатление. Но пристальный взгляд обычно создает о нас неблагоприятное впечатление.

Визуальный контакт помогает регулировать разговор. Если говорящий то смотрит в глаза слушающего, то от​водит глаза в сторону, это значит, что он еще не закон​чил говорить. По завершении своей речи говорящий, как правило, прямо смотрит в глаза собеседнику, как бы со​общая: «Я все сказал, теперь Ваша очередь».

ИНТОНАЦИЯ И ТЕМБР ГОЛОСА

Умеющий слушать, как и тот, кто читает между строк, понимает больше, чем значат слова говорящего. Он слы​шит и оценивает силу и тон голоса, скорость речи. Он за​мечает отклонения в построении фраз, как, например, незаконченность предложений, отмечает частые паузы. Эти вокальные выражения наряду с отбором слов и выра​жением лица полезны для понимания сообщения.

Тон голоса — особо ценный ключ к пониманию чувств собеседника. Один известный психиатр часто спрашивает себя: «Что говорит голос, когда я кончаю слушать слова и слушаю только тон?» Чувства находят свое выражение независимо от значения слов. Можно ясно выразить чувства даже при чтении алфавита. Легко распознаются обычно гнев и печаль, нервозность и ревность относятся к тем чувствам, которые распознаются труднее.

Сила и высота голоса также полезные сигналы для расшифровки сообщения говорящего. Некоторые чувст​ва, например энтузиазм, радость и недоверие, обычно передаются высоким голосом. Гнев и страх тоже выра-* жаются высоким голосом, но в более широком диапазо​не тональности, силы и высоты звуков. Такие чувства, как печаль, горе и усталость, обычно передаются мягким и приглушенным голосом с понижением интонации к кон​цу каждой фразы.

Скорость речи также отражает чувства говорящего. Люди говорят быстро, когда они взволнованы или обес​покоены чем-либо, когда говорят о своих личных трудно​стях. Тот, кто хочет нас убедить или уговорить, обычно говорит быстро. Медленная речь чаще свидетельствует об угнетенном состоянии, горе, высокомерии или уста​лости.

Допуская в речи незначительные ошибки, как, напри​мер, повторяя слова, неуверенно или неправильно их вы​бирая, обрывая фразы на полуслове, люди невольно вы​ражают свои чувства и раскрывают намерения. Неуве​ренность в выборе слов проявляется тогда, когда гово​рящий не уверен в себе или собирается удивить нас. Обычно речевые недостатки более выражены в состоянии волнения или когда собеседник пытается нас обмануть.

Важно также понимать значение междометий, вздо​хов, нервного кашля, фырканья и т. п. Этот ряд беско​нечен. Ведь звуки могут означать больше, чем слова. Это также верно для языка жестов.

ПОЗЫ И ЖЕСТЫ

Установку и чувства человека можно определить по моторике, т. е. по тому, как он стоит или сидит, по его жестам и движениям.

Когда говорящий наклоняется к нам во время раз​говора, мы воспринимаем это как любезность, видимо, потому, что такая поза говорит о внимании. Мы чувству​ем себя менее удобно с теми, кто в разговоре с нами от​кидывается назад или разваливается в кресле. Обычно легко беседовать с теми, кто принимает непринужден​ную позу. (Такую позу могут принимать и люди с более высоким положением, вероятно, потому, что они больше уверены в себе в момент общения и обычно не стоят, а сидят, причем подчас не прямо, а откинувшись на​зад или склонившись на бок.)

Наклон, при котором сидящие или стоящие собесед​ники чувствуют себя удобно, зависит от характера си​туации или от различий в их положении и культурном уровне. Люди, хорошо знающие друг друга или сотруд​ничающие по работе, обычно стоят или сидят боком друг возле друга. Когда они встречают посетителей или ведут переговоры, то чувствуют себя более удобно в положении лицом друг к другу. Женщины часто предпочитают раз​говаривать, несколько склонясь в сторону собеседника или стоя с ним рядом, особенно если хорошо знают друг друга. Мужчины в беседе предпочитают положе​ние лицом друг к другу, кроме ситуаций соперничества. Американцы и англичане располагаются сбоку от собеседника, тогда как шведы склонны избегать такого положения. Арабы наклоняют голову вперед.

Когда Вы не знаете, в каком положении Ваш собесед​ник чувствует себя наиболее удобно, понаблюдайте, как он стоит, сидит, передвигает стул или как движется, когда думает, что на него не смотрят.

Значение многих жестов рук или движений ног в оп​ределенной мере очевидно. Например, скрещенные руки (или ноги) обычно указывают на скептическую, защит​ную установку, тогда как не скрещенные конечности вы​ражают более открытую установку, установку доверия. Сидят, подперев ладонями подбородок, обычно в задум​чивости. Стоять, подбоченившись, — признак неповино​вения или, наоборот, готовности приступить к работе. Руки, заведенные за голову, выражают превосходство. Во время разговора головы собеседников находятся в постоянном движении. Хотя кивание головы не всегда оз​начает согласие, оно действенно помогает беседе, как бы давая разрешение собеседнику продолжать речь. Кивки головой действуют на говорящего одобряюще и в груп​повой беседе, поэтому говорящие обычно обращают свою речь непосредственно к тем, кто постоянно кивает. Одна​ко быстрый наклон или поворот головы в сторону, жести​куляция часто указывает на то, что слушающий хочет высказаться.

Обычно и говорящим, и слушающим легко беседовать с теми, у кого оживленное выражение лица и экспрессив​ная моторика.

Активная жестикуляция часто отражает положитель​ные эмоции и воспринимается как признак заинтересо​ванности и дружелюбия. Чрезмерное жестикулирование, однако, может быть выражением беспокойства или неуве​ренности,

МЕЖЛИЧНОСТНОЕ ПРОСТРАНСТВО

Другим важным фактором в общении является межлич​ностное пространство — как близко или далеко собесед​ники находятся по отношению друг к другу. Иногда на​ши отношения мы выражаем пространственными катего​риями, как, например, «держаться подальше» от того, кто нам не нравится или кого мы боимся, или «держаться поближе» к тому, в ком заинтересованы. Обычно чем больше собеседники заинтересованы друг в друге, тем ближе они сидят или стоят друг к другу. Однако суще​ствует определенный предел допустимого расстояния между собеседниками (по крайней мере в Соединенных Штатах), он зависит от вида взаимодействия и опреде​ляется следующим образом:

интимное расстояние (до 0,5 м) соответствует интим​ным отношениям. Может встречаться в спорте — в тех его видах, где имеет место соприкосновение тел спорт​сменов;

межличностное расстояние (0,5—1,2 м) —для разго​вора друзей с соприкосновением или без соприкосновения друг с другом;

социальное расстояние (1,2—3,7 м) — для неформаль​ных социальных и деловых отношений, причем верхний предел более соответствует формальным отношениям;

публичное расстояние (3,7 м и более) — на этом рас​стоянии не считается грубым обменяться несколькими словами или воздержаться от общения.

Обычно люди чувствуют себя удобно и производят благоприятное впечатление, когда стоят или сидят на расстоянии, соответствующем указанным выше видам взаимодействия. Чрезмерно близкое, как и чрезмерно удаленное, положение отрицательно сказывается на об​щении.

Кроме того, чем ближе находятся люди друг к дру​гу, тем меньше они друг на друга смотрят как бы в знак взаимного уважения. Напротив, находясь на удалении, они больше смотрят друг на друга и используют жесты для сохранения внимания в разговоре.

Эти правила значительно варьируют в зависимости от возраста, пола и уровня культуры. Например, дети и старики держатся ближе к собеседнику, тогда как под​ростки, молодые люди и люди средних лет предпочита​ют более отдаленное положение. Обычно женщины стоят или сидят ближе к собеседнику (независимо от его по​ла), чем мужчины. Личностные свойства также опреде​ляют расстояние между собеседниками: уравновешенный человек с чувством собственного достоинства подходит к собеседнику ближе, тогда как беспокойные, нервные люди держатся от собеседника подальше. Обществен​ный статус также влияет на расстояние между людьми. Мы обычно держимся на большом расстоянии от тех, чье положение или полномочия выше наших, тогда как люди равного статуса общаются на относительно близ​ком расстоянии.

Традиция — также важный фактор. Жители стран Латинской Америки и Средиземноморья склонны подхо​дить к собеседнику ближе, чем жители стран Северной Европы.

На расстояние между собеседниками может повлиять стол. Стол обычно ассоциируется с высоким положением и властью, поэтому когда слушающий садится сбоку от стола, то отношения принимают вид ролевого общения. По этой причине некоторые администраторы и руководи​тели предпочитают проводить личные беседы, сидя не за своим столом, а рядом с собеседником — на стульях, стоящих под углом друг к другу.

ОТВЕТ НА НЕВЕРБАЛЬНОЕ ОБЩЕНИЕ

Интересно, что, отвечая на невербальное поведение го​ворящего, мы невольно (подсознательно) копируем его позы и выражение лица. Таким образом мы как бы го​ворим собеседнику: «Я Вас слушаю. Продолжайте».

Как же реагировать на невербальное общение собе​седника? Обычно следует отвечать на невербальное «со​общение» с учетом всего контекста общения. Это значит, что если мимика, тон голоса и поза говорящего соответ​ствуют его словам, то проблем никаких нет. В этом слу​чае невербальное общение помогает точнее понять сказанное. Когда, однако, невербальные «сообщения» противоречат словам говорящего, мы склонны отдавать предпочтение первому, поскольку, как гласит популяр​ная пословица, «судят не по словам, а по делам».

Когда несоответствие между словами и невербальны​ми «сообщениями» невелико, как это имеет место, когда кто-либо неуверенно приглашает нас несколько раз ку​да-либо, мы можем отвечать или не отвечать словами на эти противоречивые выражения. Многое зависит от участников общения, характера их отношений и кон​кретной ситуации. Но мы редко игнорируем жесты и мимику. Они часто заставляют нас отложить выполне​ние, например, высказанной просьбы. Другими словами, понимание нами невербального языка имеет тенденцию опаздывать. Следовательно, когда мы получаем от гово​рящего «противоречивые сигналы», то можем выразить ответ примерно в такой форме: «Я подумаю» или «Мы вернемся с Вами к этому вопросу», оставляя себе время для оценки всех сторон общения до принятия твердого решения.

Когда несоответствие между словами и невербальны​ми сигналами говорящего выражено ярко, на «противо​речивые сигналы» вполне уместен и вербальный ответ. На противоречивые жесты и слова собеседника следует от​вечать подчеркнуто тактично. Например, если говорящий соглашается что-либо сделать для Вас, но проявляет при этом признаки сомнения, например делает частые паузы, задает вопросы или его лицо выражает удивление, воз​можно такое замечание: «Мне кажется, что Вы к этому относитесь скептически. Не объясните ли почему?» Это замечание показывает, что Вы внимательны ко всему, что говорит и делает собеседник, и таким образом не вы​зовете у него беспокойства или защитной реакции. Вы всего лишь предоставляете ему возможность выразить себя более полно.

Итак, эффективность слушания зависит не только от точного понимания слов говорящего, но и в неменьшей степени от понимания невербальных сигналов. Общение включает также невербальные сигналы, которые могут подтверждать, а иногда и опровергать устное сообще​ние. Понимание этих невербальных сигналов — жестов и мимики говорящего — поможет слушающему правильно интерпретировать и слова собеседника, что позволит по​высить результативность общения.

УПРАЖНЕНИЯ

При первой удобной возможности понаблюдайте за дву​мя знакомыми во время их беседы, но так, чтобы не слы​шать, о чем они говорят. Внимательно последите за их жестами, выражением лица. Удалось ли Вам определить, о чем они говорили? Какие выражения лица послужили ключом? Отметили ли Вы улыбку и хмурый вид? Какие чувства Вам удалось угадать? Если это возможно, спро​сите мнение одного из них или обоих, чтобы убедиться в правильности Вашей оценки.

Визуальный контакт. Цель этого упражнения — убе​диться в зависимости между визуальным контактом и речью.

Это упражнение можно делать, наблюдая в разго​воре за другими или за собой.

При наблюдении за другими ответьте на следующие вопросы:

Смотрели ли собеседники друг на друга или отвора​чивались во время разговора?

Как часто они прямо смотрели в глаза друг другу?

Когда каждый из них смотрел на собеседника боль​ше: когда говорил или когда слушал?

Посмотрел ли говорящий на собеседника после того, как кончил говорить, как бы давая понять: «Теперь Ваш черед»?

При наблюдении во время разговора за самим собой ответьте на те же самые вопросы. Убедились ли Вы в том, что взгляд собеседника помогает Вам слушать бо​лее внимательно?

Тон голоса. Это упражнение особенно удобно делать во время телефонного разговора, когда отвлекающих факторов меньше, чем в прямом общении. Когда кто-ли​бо попытается выразить Вам свои чувства то ли в теле​фонном разговоре, то ли при непосредственном общении, специально обратите внимание на тон голоса. Как Вы охарактеризуете голос говорящего? Соответствует ли вы​сота и тон голоса смыслу сообщения? Или голос передает нечто иное, отличающееся от значения слов? Не нахо​дите ли Вы, что некоторым людям свойствен определен​ный тон голоса, проявляющийся, например, в монотон​ности, возбуждении или взволнованности речи?

Вариантом этого упражнения является запись, напри​мер, своих выступлений на магнитофон. Затем следует прослушать запись, сосредоточив внимание на тоне своего голоса. Как Вы его характеризуете? Привлекает ли он внимание? Не звучит ли он монотонно? Согласны ли Вы с тем, что тон голоса также выражает чувства?

Позы и жесты. Это упражнение можно делать, наблю​дая во время беседы за поведением других или за собой. И в том, и в другом случае главное — познакомиться с тем, какие мы принимаем позы и какими пользуемся же​стами в качестве средств выражения своего отношения к другим. При наблюдении за другими ответьте на сле​дующие вопросы:

Что выражают собеседники своими позами?

«Открыты» или «закрыты» их установки?

Что они «говорят» руками?

В каком положении находятся ноги?

Обратите внимание на движения головы каждого со​беседника. Помогают ли эти движения ходу разговора?

Интересно с этих позиций посмотреть фильм без зву​ка, пытаясь угадать смысл диалогов по выражению лиц, а затем посмотреть фильм снова, включив звук. Удалось ли Вам угадать содержание фильма?

Межличностное пространство. Выберите удобный мо​мент, когда кто-либо вступает с Вами в разговор, заметь​те, как близко от Вас стоит или сидит собеседник. Если Вы сидите за столом, определите расстояние между Ва​шим стулом и стулом собеседника. Затем понаблюдайте, как это расстояние будет меняться (если будет). Просле​дите, как на пространственное расстояние между Вами и собеседником влияют следующие факторы:

тип отношений;

взаимное расположение друг к другу;

статус или полномочия;

пол, возраст;

социальный, культурный уровень.

Во многих случаях межличностное расстояние не оказывает заметного влияния на общение. Были ли Вы в ситуации, когда это расстояние имело существенное зна​чение? Не было ли это в случае, когда собеседник подхо​дил к Вам слишком близко? Вызывает ли это у Вас чув​ство неудобства или это зависит от свойств конкретной личности?

