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У практикумі подано теоретичні аспекти навчального предмету «Психологія ділового спілкування», основні поняття, завдання та питання для самоперевірки, що спрямовані на підвищення комунікативної компетентності студентів, вироблення у них рефлексивного ставлення до власної поведінки в ситуаціях ділового спілкування. 

Для студентів напряму підготовки: «Безпека інформаційних і комунікаційних систем», «Системи технічного захисту інформації», «Управління інформаційною безпекою», «Метрологія та інформаційно-вимірювальні технології»; «Радіотехніка», студентів інших спеціальностей, аспірантів, викладачів та усіх, хто цікавиться питаннями міжособистісного спілкування.

ВСТУП

Метою курсу «Психологія ділового спілкування» як навчальної дисципліни є розкриття сучасних наукових концепцій, понять, методів та технологій міжособистісного ділового спілкування, що сприяють формуванню професійних компетенцій майбутніх фахівців, зокрема авіаційної галузі. 

Студентам пропонується: засвоїти знання про психологічні основи ділового спілкування та конфліктології; сформувати вміння прогнозувати соціально-психологічну ситуацію спілкування, враховуючи її унікальність, управляти цією ситуацією; оволодіти способами ділового спілкування та стратегіями поведінки у конфліктних ситуаціях, що впливають на ефективність міжособистісної взаємодії; сформувати готовність до продуктивної комунікації.
Розроблена система запитань і завдань у поєднанні з теоретичними відомостями відповідає сучасним освітнім вимогам, розрахована на слухачів з різним рівнем попередньої комунікативної підготовки. Подані рекомендації до опрацювання навчального матеріалу допоможуть кожному студенту виявити психологічні закономірності ефективності ділових контактів, визначити шлях власного психологічного самовдосконалення, отримати індивідуальний освітній результат.

МОДУЛЬ «ОСНОВИ ПСИХОЛОГІЇ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ»

ТЕМА 1. ПРЕДМЕТ, ЗАВДАННЯ І МЕТОДИ ПСИХОЛОГІЇ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ
Практичне заняття № 1
Методи дослідження спілкування та міжособистісної взаємодії. Вивчення особистісно-комунікативних властивостей. Методики діагностики міжособистісних взаємин. Методи вимірювання самооцінки, самоповаги, психологічного захисту. Дослідження комунікативно-організаторських здібностей студентів.
План

1. Психологія ділового спілкування як галузева наука.

2. Дослідження проблеми спілкування у міжнаковому контексті.

3. Основні категорії психології ділового спілкування (психологія особистості, психологія спілкування, психологія робочої групи, команди або трудового колективу).

4. Особливості ділового спілкування.

5. Комунікативна компетентність особистості як важлива ознака професіоналізму.
Основні теоретичні відомості. Психологія ділового спілкування – галузева соціально-психологічна наука, що спрямована на забезпечення ефективного ділового спілкування на різних рівнях життя (господарського, соціального). Об’єктом є ідеальна психічна реальність: духовний світ людей, їхні інтелектуальні, емоційні, вольові якості, підсвідомі імпульси, що у сукупності визначають поведінку на індивідуальному та груповому рівні. Предметом виступають психологічні закономірності взаємодії людей в організації, особливості комунікації та управлінської діяльності. У методології науки розрізняють: об’єкт – це область дійсності, яку досліджує наука. Предмет – спосіб бачення об’єкту з позицій цієї науки. Це начебто окуляри, через які ми дивимось на дійсність, виокремлюючи в ній певні сторони відповідно задачам дослідження (В. Краєвський, О. Хуторський).

Спілкування є однією з центральних проблем, через призму якої вивчаються питання сприймання і розуміння людьми одне одного, лідерство і керівництво, згуртованість і конфліктність, міжособистісні взаємини та ін. Дослідження проблеми спілкування в загально філософському плані є методологічною основою, на якій базується вивчення цього феномену в інших наукових дисциплінах, наприклад, в етиці, психології, соціології, медицині, педагогіці. 

Як будь-яка наука, психологія ділового спілкування спирається на комплекс специфічних принципів та категоріальний апарат, певний комплекс ключових, базових понять, розуміння яких є неодмінною умовою успішного засвоєння навчальної дисципліни. Основна категорія дисципліни – психологія особистості, що містить інформацію про джерела та форми прояву психічної активності людини. Це – сукупність стійких психічних якостей учасників ділової взаємодії, які утворюють індивідуальність. Інша категорія – психологія спілкування, яка розкриває основні властивості та стани особистості, прояви характеру у спілкуванні через формули «Я-ТИ», «Я-МИ», «МИ-ВОНИ». Психологія робочої групи – також важлива категорія психології ділового спілкування, яка відкриває закономірності кооперації, об’єднання зусиль кількох людей, умови прийняття правил поведінки всіх учасників виробничого процесу, формування групових цілей, потреб, інтересів, «ми-почутттів». 
За висновками фахівців (В. Горанчук, Г. Бороздіна,             М. Філоненко, Т. Чмут, Ф. Хміль), ділове спілкування — це вид соціальних відносин, що спрямований на оптимальну організацію спільної справи в умовах співробітництва для того, щоб досягти значимих для кожного цілей. Соціальний аспект спілкування міститься у тому, що воно виступає засобом передавання форм культури та суспільного досвіду. Психологічний аспект – у тому, що в процесі спілкування внутрішній (суб’єктивний) світ однієї людини відкривається для іншої та відбувається зміна думок, почуттів та поведінки людей, що взаємодіють. (Горанчук В.). Особистісні цілі учасників ділового спілкування: прагнення особистісної безпеки (інколи має прояв ухилення від відповідальності); прагнення підвищення власного життєвого рівня; прагнення влади, розширення повноважень, прагнення позбутися ієрархічного контролю; прагнення зміцнити престиж посади та організації. 
Особливості ділового спілкування полягають у тому, що:

а) партнер у діловому спілкуванні завжди виступає як особистість, що є значущою для суб'єкта (колега, клієнт, начальник, підлеглий тощо);

б) люди, що спілкуються, мають глибоке розуміння конкретної справи, яка є предметом обговорення;

в) основним завданням спілкування для них є продуктивна співпраця.

Комунікативний потенціал особистості характеризує наявність успішного засвоєння та ефективного оволодіння комунікативною технікою спілкування. Рівень володіння нею - важлива ознака професійної майстерності тих людей, чия робота безпосередньо пов'язана зі спілкуванням. Розвиток, формування та оцінювання комунікативних здібностей потребує вибору адекватних методів. Метод ((від грец. μέθοδος — «шлях через» – систематизована сукупність кроків, які потрібно здійснити для виконання певної задачі, досягнення мети. Поняття тотожне алгоритму діяльності чи технологічного процесу.) Методика – алгоритм, процедура для проведення цілеспрямованих дій. Методика відрізняється від методу конкретизацією прийомів та завдань. Дослідження рівня комунікативності включає мало формалізовані методи (спостереження, самоаналіз, бесіди) та високо формалізовані ( тестування, анкетування, проективні та психофізіологічні методики). Показники якості методик – це надійність (точність вимірювання) та валідність (принадність для вимірювання визначених якостей та ефективність). 
У психодіагностиці тест – це випробування, стандартизоване завдання, що дозволяє за малу кількість часу виміряти рівень розвитку певної психологічної якості особистості, отримати індивідуально-психологічні характеристики за певними параметрами. 
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Основні поняття: психологія спілкування, психологія особистості, психологія робочої групи, ділове спілкування, комунікативна компетентність.

Джерела: [3, 6, 7, 12, 15, 16, 21, 24, 25, 28].
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Перше питання. Необхідно звернути увагу на принципи ділового спілкування (принцип створення умов для виявлення творчого потенціалу та професійних знань особистості, на основі якого стає можливим узгодити особистісні цілі співробітника з загальними цілями організації; принцип повноважень та відповідальності, який регламентує ділове спілкування). Порівняти ці принципи із принципами загальної психології: детермінізму, системності, розвитку. На основі змісту цих принципів слід зробити висновки щодо цілеспрямованого впливу на психіку людини з метою підвищення ефективності діяльності. 

Користуючись визначеннями у підручниках, важливо самостійно пояснити специфіку предмету психології ділового спілкування як галузевої соціально-психологічної науки. Порівняти визначення поняття «спілкування» у працях психологів, педагогів, соціологов, філософів (Г. Андрєєва, Е. Головаха, В. Кан-Калік,     А. Коваленко,  М. Корнєв, В. Семиченко, В. Циба, Т. Чмут,            Т. Яценко тощо), відзначити спільні позиції науковців. Варто визначити сфери життєдіяльності, у яких використовуються одержані результати наукових досліджень з психології ділового спілкування. 
Друге питання. Для усвідомлення міжнакового контексту у формуванні та розвитку психології ділового спілкування потрібно зафіксувати проблеми, розв’язання яких об’єднує зусилля психологів та представників інших наук. Наприклад, усвідомлення значущості ІНШОГО і цінності звернення до нього як до рівноправного та відповідального суб’єкта (філософія);  роль й значення механізмів спілкування (менеджмент, соціологія); задоволення запитів та бажання різних за рисами характеру, темпераментом, звичками людей (маркетинг). 
Третє питання. Спочатку доцільно з’ясувати сутність поняття «категорія науки», звернути увагу на можливість використання однакових категорій в різних науках, на інтеграцію понять. Так,  категорія психологія особистості (сукупність стійких психічних якостей учасників ділової взаємодії, які складають їхню індивідуальність) детально розглядається таокж у курсі загальної психології. Ці зання дозволяють визначити, наскільки ефективним можуть бути ділові відносини з конкретною людиною, зрозуміти ступінь надійності партнера, його здатність дійти згоди, спроможність досягти компромісу, готовність до групової роботи та ін. Слід довести, що саме у процесі спілкування, що відбувається за формулами «Я-ТИ», «Я-МИ», «МИ-ВОНИ», проявляються основні якості та стани особистості, її характер (психологія спілкування), а  рівень ділового спілкування є визначною умовою успішного виробничого процесу. Для розуміння психології робочої групи, команди або трудового колективу необхідно зазначити вплив таких психологічних явищ, як групові цілі, потреби, інтереси, групові норми, групова свідомість, морально-психологічний клімат, корпоративна мораль, так звані «МИ-ПОЧУТТЯ» та ін. Слід спробувати знайти факти, які підтверджують, що активний співробітник не тільки враховує ці психологічні феномени, але й бере участь в їх формуванні. Потрібно сформувати схему взаємозв’язку основних понять навчальної дисципліни: особистість, спілкування, робоча група, команда, трудовий колектив.
Четверте питання. Важливо обґрунтувати наявність критеріїв, що дозволяють визначити специфічні ознаки ситуації ділового спілкування (предмет спілкування, позиції учасників, результат). Доцільно навести приклади ділових та комунальних ситуацій спілкування, зробити порівняльну характеристику  ділових та особистісних взаємин людей. Необхідно визначити функцію ролей та почуттів у процесі діяльності, розглянути приклади формування обов'язків, які люди беруть на себе або які покладають на них інші. Логічно прийти до висновку, що головним регулятором ділових відносин є етичні норми. Слід довести, що в залежності від того, як  людина розуміє, враховує та реалізує ці норми, вона може полегшити для себе ділове спілкування, зробити його більш ефективним, допомогти у вирішенні встановлених завдань та досягненні цілей, або навпаки – ускладнити спілкування або унеможливити його.  

П’яте питання. Для розуміння складного феномену «комунікативної компетентності особистості» доцільно звернутися до визначення понятть «компетентність», «комунікація», уточнити специфіку комунікації та спілкування. Звернути увагу на ситуативність вияву компетентності, зокрема й комунікативної, на вміння компетентної людини прогнозувати, «вживатися» та управляти життєвою ситуацією. Варто зробити список характеристик, які становлять професійний портрет комунікативної особистості (наприклад,  вміння говорити та бути почутим, переконувати, створювати довірливі відносини, співчувати, формулювати цілі та завдання ділового спілкування тощо). Вміти пояснити призначення різних форм ділового спілкування (індивідуальні і групові бесіди, розмови телефоном, наради, переговори, конференції, збори, мітинги, дискусії, полеміка та ін.).

Доцільно проаналізувати свою поведінку під час колективного (групового) обговорення будь-якої теми (проблеми). Наприклад, відповісти на рефлексивні запитання: яку  я виконував(ла) роль під час ділового спілкування? які були труднощі? що заважало мені висловити свою думку? хто з учасників і яким чином посприяв (а  хто заважав) продуктивній роботі? який я зробив(ла) внесок у загальний результат обговорення? яку оцінку можна надати моїм діям? яким чином отримав(ла) оцінку власної поведінки у спілкуванні? 
[image: image10.jpg]


Запитання для самоперевірки
1. Що таке ділове спілкування та які його особливості?
2. Що спільного між діловим спілкуванням та звичайним?

3. У чому полягають загальновизнані психологічні умови продуктивної роботи  групи, колективу?

4. Яка трансформація відбувається з цілями, намірами та психологічними характеристиками особистості в організованих структурах, з яких причин?

5. Яким чином і навіщо визначають комунікативний потенціал особистості?
ТЕМА 2. ФУНКЦІЇ, ВИДИ ТА СТРУКТУРА ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ
Практичне заняття № 2
Потреби і мотиви особистості у спілкуванні. Класифікація потреб. Фрустрація потреб та її наслідки. Поняття про мотиви діяльності людини. Види мотивів. Мотив досягнень у міжособистісних стосунках. Потреба у довірливому спілкуванні, милосерді та підтримці. Використання знаків уваги у спілкуванні: комплімент, похвала та підтримка. 
План
1. Класифікація видів та рівнів спілкування.

2. Біологічна, психологічна та соціальна підструктури особистості.

3. Вплив темпераменту, характеру та інших психічних якостей на перебіг спілкування.

4. Місце спілкування у класифікації базових потреб людини. 
5. Культура ділового спілкування як регулятор поведінки і взаємин людей у процесі їхньої виробничої діяльності.

Основні теоретичні відомості. Спілкування — складний, багатогранний процес встановлення і розвитку контактів між людьми, породжений потребами спільної діяльності. Існує кілька класифікацій видів спілкування: 
· залежно від специфіки суб'єктів (особистість чи група) виокремлюють міжособистісне, міжгрупове, міжсоціумне спілкування, а також спілкування між особистістю та групою; 
· за кількісними характеристиками суб'єктів  розрізняють самоспілкування, міжособистісне спілкування та масові комунікації;  
· за характером спілкування може бути опосередкованим та безпосереднім, діалогічним та монологічним. Пряме спілкування відбувається безпосередньо між людьми, опосередковане - це спілкування через листи, книги, твори мистецтва, кінофільми, наукову діяльність тощо;

· за цільовою спрямованістю розрізняють спілкування анонімне, рольове, неформальне, у тому числі інтимно-сімейне, ділове.

Існують також різні підходи до класифікації рівнів спілкування. Проте основні рівні такі:

— маніпулювання — варіанти від грубого поводження з людиною до такої поведінки, де зовнішні прояви мають іноді навіть приємний характер;

— конкуренція, суперництво — варіанти від спілкування, коли "людина людині — вовк" до такого, коли чесне суперництво сприяє певному рухові його учасників уперед;

— співробітництво — це спілкування за принципом "людина людині — людина". 

Психологи виділяють такі функції спілкування:

— інформаційно-комунікативну — передбачає передавання та приймання не лише готової інформації, а й такої, що формується, розвивається, а також передавання та приймання значень (передача-прийом інформації, відповідна реакція);

— регулятивно-комунікативну — завдяки якої спілкування регулює поведінку людей та їхню спільну діяльність, а також способи впливу один на одного: переконання, навіювання, наслідування та ін. (процес коригування поведінки, коли людина може вплинути на мотиви, мету, програму, прийняття рішень).

— афективно-комунікативну —  відповідає за взаєморегуляцію та взаємокорекцію поведінки, так здійснюється своєрідний контроль над усією сферою діяльності партнера. Тут можуть реалізуватися можливості навіювання, наслідування, вживаються усі можливі переконання йдеться про те, що розмаїття людських емоцій виникає й виявляється саме під час спілкування.

Враховуючи складність поняття "спілкування", необхідно позначити його структуру з тим, щоб потім був можливий аналіз кожного елемента. Характеризувати структуру спілкування ми будемо шляхом виділення в ньому трьох взаємозв'язаних сторін: комунікативної, інтерактивної і перцептивної. Комунікативна сторона спілкування полягає в обміні інформацією між людьми. Інтерактивна сторона спілкування полягає в організації взаємодії між індивідами, тобто в обміні не тільки знаннями і ідеями, але й діями. Перцептивна сторона спілкування означає процес сприйняття один одного партнерами по спілкуванню і встановлення на цьому ґрунті взаєморозуміння. 

Майже всі психологи, які намагаються дати класифікацію потреб (needs), включають сюди і потребу у спілкуванні. Відома класифікація Гілфорда відносить її до соціальних потреб. Р. Кеттел говорить про «інстинкт спілкування». Потреба спілкуватись у концепції А. Маслоу трактується як основна, фундаментальна потреба людини. У Маккола потреба в спілкуванні також вроджена і трактується як потяг до взаємодії. З іншого боку, О. Ковалєв, класифікуючи потреби на матеріальні, духовні та соціальні, відносить потребу в спілкуванні до числа останніх. A. Петровський вважає її духовною потребою (за походженням — культурною). Спілкування необхідне людині, щоб поділитися з іншими почуттями і переживаннями, отже, щоб відчути себе людиною. Фрустрація цієї базової потреби призводить до важких стресів. 

Культуру ділового спілкування можна визначити як сукупність моральних норм та уявлень, що регулюють поведінку і взаємини людей у процесі їхньої виробничої діяльності. 
Спеціалісти розрізняють біологічну підструктуру особистості (темперамент, статеві та вікові властивості), психологічну (характер) та соціальну (соціальний досвід, направленість, інтелект). Індивідуальні особливості особистості за своєю природою бувають природжені і набуті. До природжених належать фізичні особливості (сила, врівноваженість і рухливість), які можуть змінюватися. Серед набутих під час навчання, виховання та діяльності виділяють направленість, інтереси, здібності, ідеали та переконання, риси характеру.

Основою біологічної підструктури особистості є темперамент — закономірне співвідношення стійких індивідуальних особливостей, що характеризують різні сторони динаміки психічної діяльності людини (темпу, швидкості, ритму, інтенсивності тощо).  Сформувалося вчення про чотири типи темпераменту: сангвіні стичний, флегматичний, холеричний та меланхолійний:

• сангвінік — сильний, врівноважений, рухливий;

• холерик — сильний, неврівноважений, рухливий;

• флегматик — сильний, врівноважений, малорухливий;

• меланхолік — слабкий, неврівноважений, інертний.

Швейцарський психолог Карл Юнг поділяє всі особистості на екстравертів та інтровертів. Екстраверти — це люди, які спрямовують життєву енергію назовні, на інших людей. Для них характерними є комунікабельність, імпульсивність, недостатній самоконтроль, хороша пристосовуваність до середовища, відкритість почуттів. Інтроверти — це люди, у яких життєва енергія спрямована на внутрішній світ. Вони мало піддаються зовнішнім впливам, менш впевнені в стосунках з іншими людьми і зовнішнім світом і гірше адаптуються у нових умовах, важко встановлюють контакти з новими людьми і звикають до нового середовища. Характер — це сукупність індивідуальних психологічних властивостей людини, які виявляються в її діяльності та поведінці, ставленні до інших людей, навколишньої дійсності та до самої себе. Характер формується як на основі генетичних факторів, так і під впливом соціального середовища (зв’язок властивостей з інтелектом, емоціями, волею). Емоція — це загальна форма переживання організмом своєї життєдіяльності. Людина з певним типом темпераменту має індивідуальну схильність реагувати на ситуацію переважно однією з вроджених емоцій: сангвінік — народжується схильним до позитивних емоцій; холерик — має схильність до люті і гніву; флегматик — потенційно тяжіє до прояву позитивних емоцій, не схильний до бурхливого прояву емоцій, меланхолік — особливо схильний до реакції страху.
Основні поняття: структура і функції спілкування, темперамент, емоція, екстраверт, інтроверт, фрустрація, базові потреби людини.
Джерела: [3, 6. 7, 10, 11, 15, 24, 25, 28]. 
Перше питання. Необхідно визначити, за якими показниками відбувається розділення спілкування на види. Варто охарактеризувати рівні спілкування з огляду на визначену специфіку ділової ситуації, довести необхідність  гуманістичної установки спілкування як показника високого рівня культури співрозмовника. Доцільно звернутися до визначення терміну "культура" (наприклад, у англійського етнографа Е. Тейлора).  Важливо вказати на функцію мови як засобу встановлення взаєморозуміння або ізоляції для тих, хто її не знає, уточнити сенс та значення слів. У науковій та популярній літературі знайти висновки про загальне для всіх індивідів значення та суб'єктивно забарвлений особистісний сенс (Л. Ви-готський, А. Лурія). Встановити закономірність щодо використання загальноприйнятого чи особистісно-забарвленого значення у різних ситуаціях спілкування, зокрема ділового. 


Друге питання. Необхідно пояснити, як показники підструктури особистості, що належать до природжених (сила, врівноваженість і рухливість), можуть змінюватися. Також визначити умови, за яких формуються  набуті особливості людини  (направленість, інтереси, здібності, ідеали та переконання, риси характеру). Для кращого засвоєння  4-х типів темпераменту знайти метафори, що їх характеризують (наприклад, сангвінік — це тепле сонячне світло; флегматик — надійність, кам’яна стіна…). Довести (або спростувати) необхідність усвідомлення власних позитивних та негативних рис темпераменту для ефективного ділового спілкування, а такж вироблення умінь керувати ними. 


Третє питання. Сформувати дві групи індивідуальних рис характеру людини. В одній  вказати всі ті, що заважають успішному спілкуванню (наприклад, бажання домінувати будь-що; консерватизм мислення; надмірна принциповість, тривожність тощо). В іншу внести максимальну кількість тих, що навпаки сприяють (ситуативність, гнучкість, щирість, самокритичність тощо). Довести, що люди з певним типом темпераменту мають індивідуальну схильність реагувати на ситуацію переважно однією з вроджених емоцій. Навести приклади, коли людина не справилася зі своїми емоціями та спровокувала тим самим конфліктну ситуацію у діловому спілкуванні. З’ясувати за допомогою тестів особливості власного темпераменту (Методика дослідження темпераменту Г.- Ю.Айзенка, екстраверт-інтроверт (К. Юнг).
Ознайомитися з практичними порадами психологів щодо управління власними психічними, емоційними станами, а також у взаємодії і спілкуванні з носіями різних типів темпераменту. Зафіксувати серед них найважливіші для себе, пояснити вибір.
Четверте питання. Проаналізувати механізми, що забезпечують високий рівень культури спілкування (комунікативні установки (тобто бажання спілкуватися на гуманістичному рівні) — я хочу це робити;  знання про засади, механізми, стратегії, форми спілкування (тобто знання про етичні норми спілкування, прийняті у певному суспільстві; знання про психологію спілкування — категорії, закономірності, механізми сприймання й розуміння один одного) — я знаю, як це робити;  вміння застосовувати набуті знання з урахуванням конкретної ситуації — я вмію це робити). Довести, що спілкування є базовою потребою людини (життєво необхідно) та знайти приклади в історії. Пояснити місце спілкування у піраміді базових потреб А. Маслоу. Назвати причини та показники фрустрації. Прослідкувати взаємозалежність між цілеспрямованістю людини, ефективністю комунікації,  продуктивністю взаємодії, фрустрацією.
П’яте питання. Звернувшись до визначення комунікативного потенціалу особистості, скласти правила професійної поведінки, які складають культурні норми, що застосовуються у практиці ділового спілкування (вміння скласти адекватний образ іншої людини,  відповідно до цього вибудовувати свою модель поведінки,  пізнати самого себе, свої проблеми; подолати самого себе, свої проблеми тощо). Пояснити основні закономірності використання знаків уваги у діловому спілкуванні: комплімент, похвала та підтримка. Довести актуальність давньогрецького висловлювання: "Пізнай самого себе. Подолай самого себе".  Підготувати інформацію щодо методів самопізнання, самоосвіти та самовиховання. За допомогою тестів (Т. Ліри,          Л. Михельсона, В. Ряховського, Л. Уманського, И. Френкеля,        М. Шнайдера), опитувальника Б.  Федорішина (КОС, КОС-2)) та інших форм діагностики (анкети, спостереження, самооцінка) визначити власний рівень комунікативної компетентності, розпочати формування індивідуального плану психологічного самовдосконалення.
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Запитання для самоперевірки
1. Що таке спілкування?Чи можливе існування людства без спілкування?

2.  З яких елементів складається структура спілкування?

3.  Що таке культура спілкування, у чому її цінність?
4. Який механізм забезпечує високий рівень культури спілкування?

5. Яким чином індивідуальні прояви особистості (природжені і набуті) впливають на перебіг ділового  спілкування?

6. Які риси повинен мати професіонал як учасник продуктивної комунікації?

7. Чи згодні Ви з тим, що культура спілкування, зокрема високий рівень комунікативної компетентності,  є інструментом професійної діяльності особистості?
ТЕМА 3. СПІЛКУВАННЯ ЯК КОМУНІКАЦІЯ
Практичне заняття № 3
Загальна характеристика вербальних та невербальних засобів спілкування. Особливості вербальних засобів спілкування: усне, письмове та внутрішнє мовлення. Складові комунікативного акту: контекст, код, комунікативні наміри. Класифікація невербальних засобів спілкування: кінетика, такесика, проксеміка, екстралінгвістика, просодика. Співвідношення вербальних та невербальних засобів спілкування.
План
1. Загальна характеристика вербальних та невербальних засобів спілкування. 

2. Особливості вербальних засобів спілкування. 

3. Особливості застосування активного, пасивного та емпатійного слухання.  

4. Класифікація невербальних засобів спілкування: кінетика, такесика, проксеміка, екстралінгвістика, просодика. 

5. Співвідношення вербальних та невербальних засобів спілкування. 

Основні теоретичні відомості. Комунікація є необхідною і суттєвою складовою спілкування, оскільки пов'язана з інформаційним обміном між його учасниками. Комунікація відбувається за допомогою мови, символіки (писемності), рухів чи спонтанних дій (жестів, міміки, інтонацій).

Властивий тільки людині спосіб комунікації – вербальна комунікація. Вербальна комунікація (англ. verbal – слово) – комунікація за допомогою усної і письмової мови. Доповнює, підсилює мовленнєве висловлювання, допомагає розкрити змістовий бік інформації невербальна комунікація. Невербальна комунікація (англ. nоn-vеrbаl – без використання слів, несловесний) – комунікація, що відбувається без мови, з використанням проксеміки, такесики, оптико-кінетичної, паралінгвістичної та інших знакових систем. Невербальні повідомлення подібні до вербальних. Подібно слову, жест або поза також мають закріплені за ними в даній культурі (у даній ситуації, у даній групі) значення. Невербальна комунікація представлена різноманітними системами, які включають у себе не лише моторику різних частин тіла людини, а й просторово-часові характеристики організації спілкування. Невербальне спілкування цінне тим, що воно проявляється, як правило, несвідомо й самодостатньо. Оскільки, люди завжди зважують свої слова, справжні почуття можна прочитати через міміку, жести, інтонацію й тембр голосу. 

Важливою ознакою культурної людини є її вміння використовувати як вербальні так і невербальні засоби. Культура мовленнєвого спілкування має дві складові – культуру говоріння та культуру слухання. Культура слухання – це активна діяльність, яка передбачає вміння мовчати та використовувати вербальний зв’язок із співрозмовниками з метою досягнення взаєморозуміння і розв’язання комунікативної проблеми. Виділяють стилі слухання: нерефлексивне (пасивне), рефлексивне (активне) та емпатійне слухання. Нерефлексивне слухання – це вміння уважно мовчати, не вмішуючись в мову співрозмовника своїми зауваженнями. Рефлексивне слухання – це використання зворотнього зв'язку із тим, хто говорить. На відміну від не рефлексивного слухання, той хто слухає, більш активно використовує словесну форму для підтвердження розуміння повідомлення. Емпатійне слухання – здатність зрозуміти емоції людини, яка говорить і їх значення для неї. 

Невербальна і вербальна комунікації, супроводжуючи одна одну, знаходяться в складній взаємодії. Виділяють функції невербальних повідомлень, які вони виконують при взаємодії з вербальними. Це функції: доповнення (включаючи дублювання і посилення) вербальних повідомлень; спростування вербальних повідомлень; заміщення вербальних повідомлень; регулювання розмови.

Основою довірливого, культурного спілкування є оволодіння засобами як вербальної так і невербальної комунікації (культура усного і письмового мовлення, контакт очей, вміння використовувати акустичні засоби (екстралінгвістичні та паралінгвістичні сигнали), дотримання вимог просторового розміщення та часових характеристик).
Основні поняття: вербальна комунікація, рефлексивне, нерефлексивне та емпатійне слухання, невербальна комунікація, кінесика, екстралінгвістика, парлінгвістика, проксеміка, такесика. 

Джерела [3, 8, 13, 16, 18, 22, 24]

Перше питання. В першу чергу слід розмежувати поняття «спілкування» і «комунікація». Використовуючи джерела потрібно порівняти різні визначення комунікації, розглянути моделі комунікації. Звернути увагу на те, що комунікакативна функція виділяється як одна з головних функцій спілкування у різних класифікаціях (Г.Андрєєва, Б.Ломов). 
Друге питання. Мова – це система словесних знаків, що включає в себе слова з їх значеннями і синтаксис – набір правил, за якими будується речення. Потрібно усвідомити, що слова як знаки виконують як зовнішньо-комунікативну функцію, так і функцію повідомлення самого себе про те, що відбувається, тобто внутрішньо-комунікативну. Знак набуває форми поняття про предмет, хоч до предмета він лише ярлик, який може бути змінений, що й відбувається з часом у мові з багатьма словами. Варто розглянути функції мови (комунікативну, позначення, передачі й засвоєння суспільно-історичного досвіду), і різні підходи до їх виокремлення. Слід усвідомити, що феноменологія мовлення надзвичайно різноманітна. Це і особливості використаної лексики, і володіння граматикою, і багатство асоціацій, і продуктивність чи стереотипність мовлення, його динамічність. Доцільно розглянути комунікативні постулати введені в науковий обіг Г. Грайсом  (постулат якості / істинності; постулат кількості / інформативності; постулат відносин / релевантності; постулат модальності) та  Г. Лічем  (постулати: такту, великодушності, схвалення, скромності, згоди, симпатії).
Третє питання.Оскільки приблизно 42–53% часу ми слухаємо інших, слухання можна вважати значимою формою міжособистісної комунікації. Більшість людей оцінюють точність свого слухання на 70–80%. Однак, дослідження показують, що ефективність слухання у більшості людей становить 25%. Таким чином, 75% почутих повідомлень втрачається. Л.Фейхтвангер запевняв: «Людині необхідно 2 роки, щоб навчитись говорити, і 60 років, щоб навчитись слухати». Слід звернути увагу на різні стилі слухання, ефективність і доцільність їх використання в різних комунікативних ситуаціях. Слід довести, що успішність спілкування багато в чому буде залежати саме від вдалого вибору стилю слухання.

Четверте питання. При підготовці слід розглянути класифікацію невербальних засобів в залежності від сенсорних систем їх сприйняття. 
Для усвідомлення важливості невербальної комунікації, потрібно розглянути, яку саме інформацію вона нам дає (про особистість комунікатора, а саме: темперамент, емоційний стан, «Я» – образ і самооцінку, особистісні властивості і якості, комунікативну компетентність, соціальний статус, приналежність до певної групи чи субкультури; про взаємини учасників комунікації: бажаний рівень спілкування, характер або тип відносин, динаміку взаємин і т.д.; про ставлення учасників комунікації до самої ситуації, що дозволяє їм регулювати взаємодію). 

Потрібно звернути увагу на те, що процеси кодування та інтерпретація невербальної поведінки залежать від віку, особистісних особливостей людей, а також від ситуації спілкування, комунікативних завдань і комунікативних установок. Успішність кодування та інтерпретації залежить також від значущості для партнерів ситуації спілкування та їх взаємин. У незначущій для партнерів ситуації спілкування невербальна поведінка перетворюється на фон, перестає бути кодом, а отже комунікативним засобом. 
Слід усвідомити, що правильне трактування невербальної комунікації передбачає врахування певних чинників: конгруентність слів та невербальних сигналів; контекст, у якому функціонують невербальні сигнали; сукупність невербальних сигналів; індивідуальні, психофізіологічні властивості людини (стан здоров'я та його вплив на використання невербальних сигналів); соціальний статус людини в суспільстві, а також її соціальні ролі; національні та регіональні особливості невербальної комунікації; власний стан і досвід. 

П'яте питання. Оскільки, невербальна і вербальна комунікації, супроводжуючи одна одну, знаходяться в складній взаємодії, слід розкрити функції невербальних повідомлень по відношенню до вербальних. Розглянути культурні, національні вимоги до невербальної поведінки.
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Запитання для самоперевірки

1. Яка роль зворотного зв’язку в передачі інформації?

2. Які засоби невербального спілкування називають «мовою тіла»?

3. Чи можна контролювати міміку?

4. Охарактеризуйте жести-ілюстратори, жести-регулятори, жести-емблеми, жести-адаптери.

5. Які невербальні сигнали найважче контролювати?

6.  Поясніть, чому вербальні засоби під час спілкування повинні відповідати жестам, міміці? 

7. Яку роль у спілкуванні відіграє дистанція?

ТЕМА 4. ДІЛОВЕ СПІЛКУВАННЯ ЯК ВЗАЄМОДІЯ
Практичне заняття № 4

Чинники, що впливають на сприймання людьми один одного: чинник переважання, привабливості, ставлення до нас. Механізми сприймання і розуміння людини людиною: ідентифікація, рефлексія, каузальна атрибуція, стереотипізація, атракція. Труднощі та бар’єри спілкування. Бар’єри спілкування: естетичний, інтелектуальний, мотиваційний, моральний, емоційний. Самотність, аутичність та відчуженість у спілкуванні. Сором’язливість як перешкода у спілкуванні.
План
1. Механізми сприймання і розуміння людини людиною: ідентифікація, рефлексія, каузальна атрибуція, стереотипізація.

2. Труднощі та бар’єри спілкування. 

3. Чинники, що впливають на сприймання людьми один одного: чинник переважання, привабливості, ставлення до нас. 

4. Поняття міжособистісної атракції. 
5. Зовнішні та внутрішні чинники атракції.
Основні теоретичні відомості. Особливості та результати взаємодії між людьми значною мірою залежать від того, як вони сприймають, розуміють, відтворюють та інтерпретують поведінку одне одного. Формування уявлення про іншу людину завжди починається з відображення й оцінки її фізичного вигляду, манери триматися, з аналізу тієї інформації, що дає зовнішній вигляд людини. Ця інформація стає фундаментом образу іншої людини. Розрізняють такі механізми сприймання і розуміння людей:

Рефлексія (лат. reflexio – звернення назад, самопізнання) –усвідомлення індивідом того, як його сприймають і оцінюють інші. Чим ширше коло спілкування, чим більше різних уявлень про те, як людина сприймається іншими, тим більше вона знає про себе й людей, що її оточують. 

Ідентифікація (лат. – тотожний) – процес ототожнення (уподібнення) себе з іншим індивідом або групою, основою якого є емоційний зв'язок, а також, набуття, засвоєння цінностей, ролей, моральних якостей іншої людини, особливо батьків.

Ідентифікація є способом розуміння іншої людини через усвідомлене чи неусвідомлене ототожнення її з собою, намагання зрозуміти її стан, настрій, самооцінку, ставлення до світу, уявивши себе на її місці. Вона може бути повною (ототожнення себе з іншою людиною загалом) або частковою (уподібнення за однією ознакою). 

Стереотипізація (грец. stereos – твердий і typos – відбиток) – процес формування враження про людину на основі вироблених стереотипів. Віднесення соціальних об'єктів або форм взаємодії до відомих чи таких, що здаються відомими, явищ, приписування їм знайомих рис з метою прискорення чи полегшення міжособистісного спілкування.
Стереотипи є одним з видів соціальної установки. Вони досить широко використовуються людиною при оцінці людей, тому що спрощують, полегшують процес пізнання.

Емпатія (грец. еmpathia – співпереживання, співчуття) – розуміння емоційних станів, переживань іншої людини; дія індивіда, що допомагає по-особливому вибудувати спілкування (особливий вид уваги до іншої людини); здібність, властивість, здатність проникати в психічний стан іншої людини.

Каузальна атрибуція (лат. causa – причина, attributio – приписування) – інтерпретація необхідної суб'єкту інформації шляхом приписування партнеру по взаємодії можливих почуттів, причин і мотивів поведінки. Часто, не знаючи чи знаючи недостатньо справжні причини поведінки іншого індивіда, люди починають приписувати одне одному невластиві їм причини, зразки поведінки, загальні характеристики. 

Успішність спілкування залежить від багатьох факторів. На шляху до взаєморозуміння досить часто виникають бар’єри. Вони можуть виникати залежно від характеру комунікації та індивідуальних особливостей людей, які спілкуються, особливостей соціальних груп, до яких належать співбесідники та їх соціокультурних відмінностей. 

Завадою у спілкуванні можуть стати психологічне несприйняття людини, що призводить до небажання зрозуміти  її (мотиваційний бар’єр); хвилювання, надмірна радість, соромязливість, відчай, що призводять до нечіткості, неправильності у передачі інформації чи не сприйнятті її (емоційний бар’єр); особливості, відмінності у сприйманні, мисленні, пам’яті, різні інтелектуальні рівні партнерів по спілкуванню, що створюють перепони на шляху до розуміння (інтелектуальний бар’єр). Бар’єри в спілкуванні можуть виникати також тому, що співбесідники належать до різних соціальних груп: за віком, статтю, професією, національністю, мають різні моральні принципи (моральний бар’єр).

Однією з перешкод до успішного спілкування може стати і несприятливе перше враження. А. Бодалев розглядає перше враження як складний психологічний феномен, у якому об'єднуються почуттєвий, логічний і емоційний компоненти, є емоційне ставлення, а також більш-менш усвідомлювані й узагальнені оцінні судження. Вчені виділяють типові помилки першого враження: ефект ореола, проекція, ефект поблажливості, вплив емоційних станів.

Ефект ореола – це тенденція сприймаючих перебільшувати однорідність особистості партнера, переносити сприятливе (несприятливе) враження про одну якість людини на всі її інші якості.

«Ефект ореола» виявляється в тому, що загальне позитивне враження про людину приводить до переоцінки, а негативне враження – до недооцінки невідомої нам людини. Якщо в ситуації спілкування діє хоча б один з факторів (перевага, привабливість, ставлення до нас) то людина, швидше за все, може помилково оцінити партнера.

Проекція полягає в перенесенні своїх станів на іншу особистість, приписуванні їй тих власних якостей, власниками яких почувати себе неприємно. Дратівливі, агресивні люди часто приписують ці якості іншим, ті, хто заздрять, бачать в інших прояви заздрості, самовпевнені засуджують інших за непередбачливість. 

Пережиті емоційні стани спотворюють оцінки і враження. 

Ефект поблажливості полягає в тому, що всі люди оцінюються позитивно. 

Серед людей, з якими ми спілкуємося, завжди є ті, хто нам подобається більше, ті, хто нам подобається менше, і ті, хто нам узагалі не подобається. Тобто наше сприйняття інших людей, як правило, супроводжується більш-менш вираженим оцінним відношенням до них. 

Процес переваги одних людей над іншими, взаємного притягання між людьми, взаємної симпатії одержав назву «міжособистісна атракція» (від англійського attract – залучати, притягати, заполонювати, приваблювати). 

Атракція – це емоція, що має своїм предметом іншу людину. Разом з тим, це порівняно стійка оцінна реакція, що спонукує нас діяти певним чином при взаємодії з конкретною людиною. 
Серед факторів, що роблять найбільший вплив на процес міжособистісної атракції, можна виділити зовнішні і внутрішні.

До зовнішніх, тобто не зв'язаних безпосередньо з процесом взаємодії, факторам атракції можна віднести: міру вираження потреби людини в афіліації, емоційний стан партнерів по спілкуванню, просторова близькість. 

До внутрішніх, або власне міжособистісних факторів відносять: фізичну привабливість партнера по спілкуванню, стиль спілкування, фактор подібності між партнерами по спілкуванню, вираження особистого ставлення до партнера в процесі спілкування.
Основні поняття: ідентифікація, рефлексія, каузальна атрибуція, стереотипізація, атракція, ефект ореолу, проекція.

Джерела [3, 8, 12, 18, 24]

Перше питання. Cлід усвідомити, що процес соціального пізнання надзвичайно важливий у житті особи та її соціальній взаємодії. Процес міжособистісного пізнання охоплює такі складові: сприймання та оцінювання зовнішніх ознак, поведінки індивіда, створення уявлень про його психологічні особливості, стани; оцінювання отриманих уявлень та зіставлення зовнішніх ознак індивіда з особистісними характеристиками; розуміння та інтерпретація отриманої інформації; оцінювання партнера загалом; загальні умовиводи; прогнозування дій і вчинків партнера; створення стратегії власної поведінки. Цього досягають завдяки використанню механізмів ідентифікації, емпатії, рефлексії, стереотипізації, каузальної атрибуції, ефектів соціальної перцепції та ін.

Розглядаючи мехенізм «стериотипізації» потрібно ознайомитись з теоріями У. Ліппмана і О. Клайнберга. 

Друге питання. Потрібно звернути увагу, що спілкування є складним процесом, пов'язаним з дією різноманітних перешкод, серед яких виокремлюють труднощі, деформації та бар'єри. Вони пронизують міжособистісні відносини, впливають на ефективність обміну інформацією, взаємодію, сприймання людьми одне одного.  Отже виникнення бар’єрів у спілкуванні є об’єктивним явищем. Важливою умовою виходу із таких ситуацій є рефлексія та механізм самоусвідомлення. Використовуючи психодіагностичні методики необхідно перевірити рівень розвитку рефлексії та та власну самооцінку. 
Третє питання. Розглядаючи ефекти соціальної перцепції, потрібно в першу чергу з'ясувати значення цієї дефініції запровадженої у науковий обіг американським психологом         Дж. Брудером. Слід зрозуміти, що  сприймання соціальних об'єктів якісно відрізняється від сприймання предметів матеріального світу. Соціальний об'єкт (індивід, група) не є пасивним і байдужим стосовно суб'єкта сприймання, а намагається викликати у нього позитивне уявлення про себе. Сприймання супроводжується смисловою і оцінювальною характеристикою об'єкта сприймання, йому притаманна єдність пізнавальних та емоційних компонентів.
Четверте питання. Доцільно не лише розглянути психологічні механізми прийомів формування атракції («власне ім’я», «золоті слова», «терплячий слухач», «дзеркало стосунків», «особисте життя») але й спробувати їх використовувати в міжособистісному спілкуванні. Варто проаналізувати поведінку своїх найближчих друзів. Відповісти на запитання: що найбільше подобається в них? Чим ці люди відрізняються від інших знайомих?
П’яте питання.  Важливо з’ясувати причину розподілення чинників атракції на дві групи: зовнішні та внутрішні. Пояснити механізм атракції вцілому, зазначити можливості свідомого впливу людини на цей процес, привести аргументи, приклади з життя.
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Запитання для самоперевірки

1. Які функції сприймання в процесі спілкування?

2. Поясніть що таке «соціальна перцепція»?

3. Як емоції впливають на характер взаємодії та міжособистісні взаємини? 

4. Які моральні барєри ви можете назвати? 

5. Чи сприяє подолання барєрів підвищенню рівня моральної та психологічної культури спілкування?

ТЕМА 5. СПРИЙМАННЯ І РОЗУМІННЯ ЛЮДЬМИ ОДИН ОДНОГО У СПІЛКУВАННІ
Практичне заняття № 5

Стилі та стратегії спілкування. Способи впливу на людей під час спілкування: психічне зараження, навіювання, наслідування, переконання. Групи, їх основні характеристики та класифікація. Роль особистості в групі. Вплив лідерських якостей особистості на групу.
План

1. Стилі та стратегії спілкування. 

2. Групи, їх основні характеристики та класифікація. 

3. Роль особистості в групі. 

4. Способи впливу на людей під час спілкування: психічне зараження, навіювання, наслідування, переконання. 

5. Маніпуляція у спілкуванні.
Основні теоретичні відомості. У ході ділового спілкування його учасники не тільки обмінюються інформацією, але і сприймають і розуміють один одного, взаємодіють, тобто планують сумісну діяльність, виробляють форми і норми спільних дій, впливають один на одного. 

Індивідуальність людини у взаємодії з іншими реалізується і через стиль спілкування. Стиль спілкування – система принципів, норм, методів, прийомів діяльності і поведінки індивіда.

Ритуальне спілкування. Головним завданням партнерів у цьому стилі є підтримка зв'язку із соціумом, підкріплення уявлення про себе як про члена суспільства. У реальному житті існує велика кількість ритуалів, іноді дуже різних ситуацій, у яких кожний бере участь як "маска" із заздалегідь визначеними якостями. Ці ритуали вимагають від учасників тільки одного — знання правил гри. Наприклад, ми вітаємося із знайомими та малознайомими людьми, говоримо про погоду, сміємося, скаржимося на побутові труднощі — це все елементи ритуального спілкування.

Маніпулятивне спілкування. Це спілкування, при якому до партнера відносяться як до засобу досягнення зовнішніх по відношенню до нього цілей. У маніпулятивному спілкуванні своєму співрозмовникові демонструється лише те, що допоможе досягненню мети. 

Гуманістичне спілкування. Це найбільшою мірою особисте спілкування, що дає змогу задовольнити такі людські потреби, як розуміння, співчуття, співпереживання. Цілі гуманістичного спілкування із самого початку не закріплюються і не плануються. Специфічною особливістю цього спілкування є те, що очікуваним результатом його є не підтримка соціальних зв'язків, як у ритуальному спілкуванні, не зміна точки зору партнера, як у маніпулятивному, а спільна зміна уявлень обох партнерів, що визначається глибиною спілкування. 

Найяскравіше стиль спілкування виявляється у діловій та професійній сферах, у взаєминах ділових партнерів, керівника і підлеглого. Відповідно до стилів керівництва виявляються і стилі спілкування: авторитарний (ділові, короткі розпорядження, чітка мова, заборони без поблажливості, уникнення емоцій), демократичний (інструкції у формі пропозицій, товариський тон розмови, розпорядження і заборони з дискусіями, заохочення та покарання із порадами) і  ліберальний (відсутність співробітництва, заохочень і покарань, конвенційний тон розмови).

Стратегія (грец. strategie, від stratos — військо і ago — веду) спілкування — загальна схема дій учасників комунікативного процесу, загальний план досягнення мети, яку переслідують співрозмовники.

Найважливішими компонентами стратегії спілкування є мотиваційний (спілкування має реалізувати мету одного суб'єкта чи обох), змістовий (комунікативні установки — гуманістичні чи маніпулятивні — обирають учасники спілкування) і процесуальний (конструювання спілкування, тобто співвідношення між діалогом і монологом).

У ході спільної діяльності утворюються специфічні механізми регуляції; динаміки індивідуальних пізнавальних процесів, спільні стратегії рішення задач, загальний для групи стиль діяльності, відбувається обмін індивідуальними якостями, розширюється спектр індивідуальних можливостей, набуває розвитку здатність, бажання й уміння співвідносити свої цілі та дії з цілями і діями інших людей. 

Взаємини в групі мають певну специфіку, зумовлену особливостями та психологічними характеристиками різних груп, що й дає змогу класифікувати їх на певні види. За формою існування групи бувають умовними і реальними (контактними). До контактних груп відносять малі групи. 

Під малими групами розуміють відносно стійке, нечисленне за складом, пов'язане спільною метою об'єднання людей, у якому здійснюється безпосередній контакт між його членами. За способом створення групи поділяють на офіційні (формальні) та неофіційні (неформальні). Психологічні дослідження міжособистісних взаємин у групах та особливостей їх функціонування дають змогу виокремити їх види залежно від рівнів згуртованості (дифузна група або конгломерат, асоціація або кооперація та колектив).

Обмірковуючи тактику і стратегію взаємодії, ініціатор повинний прогнозувати її конструктивність, тобто ступінь задоволення особистих потреб партнерів по спілкуванню. Психологічний вплив — застосування у міжособистісній взаємодії винятково психологічних засобів з метою впливу на стан, думки, почуття, дії, іншої людини.

Переконання – свідомий, аргументований вплив на іншу людину або групу людей.  Реалізуючись у процесі комунікативної взаємодії, переконання забезпечує сприйняття і включення нових відомостей у систему поглядів людини. Ґрунтується воно на свідомому ставленні індивіда до інформації, на її аналізі й оцінці. Ефективність переконання залежить від багатьох чинників, особливо від майстерності його суб'єкта.  
Навіювання, або сугестія (лат. — навіювання) — процес впливу на психічну сферу людини, пов'язаний з істотним зниженням її критичності до інформації, що надходить, відсутністю прагнення перевірити її достовірність, необмеженою довірою до її джерел.

Основою ефективності навіювання є довіра. Джерелом навіювання можуть бути знайомі і незнайомі люди, засоби масової інформації, реклама та ін. Навіювання спрямоване не до логіки індивіда, його здатності мислити, аналізувати, оцінювати, а до його готовності сприйняти розпорядження, наказ, пораду і відповідно до них діяти. При цьому велике значення мають індивідуальні особливості людини, на котру спрямований вплив: здатність критично мислити, самостійно приймати рішення, твердість переконань, стать, вік, емоційний стан тощо. Неабияким чинником, що зумовлює ефективність навіювання, є авторитет, уміння і навички, статус, вольові якості сугестора (джерела впливу), його впевнені манери, категоричний тон, виразна інтонація. 

Навіювання можливе у формі гетеросугестії (тобто навіювання «з боку») і ауто-сугестії (самонавіяння). Об'єктом можуть бути і великі групи людей – масове навіювання. Найбільший ефект навіювання відбувається тоді, коли інформація, що навіюється, відповідає потребам і інтересам людини. 

У діловій комунікації необхідно брати до уваги, що різні люди мають різний рівень сугестивності, рівень сприйнятливості до навіювання, суб'єктивну готовність сприймати вплив і коритися йому.
Наслідування – здатність ініціатора впливу викликати в адресата бажання бути подібним собі. Цей вид впливу вважається конструктивним у вихованні дітей і при передачі майстерності від професіонала молодому фахівцеві. Наслідування є емоційно і раціонально спрямованим актом. Буває воно як свідомим, так і несвідомим. Свідоме наслідування є цілеспрямованим виявом активності, ініціативи, бажання індивіда. Людина намагається повторити все, що здається їй правильним і корисним (навички майстерності, ефективні способи спілкування і діяльності, раціональні прийоми виконання трудових операцій). За несвідомого наслідування вона виявляє активність внаслідок впливу інших людей, які розраховують на таку реакцію, стимулюючи її різними засобами.
Зараження — психологічний вплив на особистість у процесі спілкування і взаємодії, який передає певні настрої, спонуки не через свідомість та інтелект, а через емоційну сферу.

Психічне зараження здійснюється через передачу емоційного стану від однієї особи до іншої на несвідомому рівні. Свідомість за таких умов різко звужується, майже зникає критичність до подій, інформації, що надходить з різних джерел. Психологія тлумачить зараження як неусвідомлювану, мимовільну схильність людини до певних психічних станів. Відбувається зараження через передавання психічного настрою, наділеного великим емоційним зарядом. Воно є одночасно продуктом впливу на інших енергетики психічного стану індивіда чи групи, а також здатністю людини до сприймання, співпереживання цього стану, співучасті.

Маніпуляція – приховане від адресата, і необхідне для досягнення ініціатором своїх власних цілей, спонукання до виконання дій, переживанни визначених станів, зміни ставлень.

Це специфічний вид впливу на психіку людини, який чиниться приховано і ставить своїм завданням зміну думок, спонукань і цілей людей у потрібному для маніпулятора напрямі, внаслідок чого той, на кого маніпуляція скерована, неусвідомлено перебудовує свої погляди, думки, настрої, цілі відповідно до намірів маніпулятора. Залучена в орбіту інтересів маніпулятора, поведінка такої особи через деякий час стає повністю залежною.В кожній людині є та частина душі, яка свідомо вдається до всіляких хитрощів, щоб контролювати ситуацію і досягти своєї мети (частіше корисливої). Вона називається маніпулятором. Тому можна сказати, що в певному плані кожна людина є маніпулятором, а проявляється це залежно від обставин і самої людини. 

Проблемою маніпулювання цікавились багато вчених, в своїх працях вони розкривали зміст маніпулювання, причини маніпуляцій: Е. Шостром, Е. Фромм, А. Елліс, Д. Хейлі, Е. Берн та інші. 

Е. Шостром описав вісім маніпулятивних типів, що об'єднуються у чотири полярні пари, а також виділив стратегії маніпуляторів (активний маніпулятор, пасивний маніпулятор, маніпулятор, що змагається, байдужий маніпулятор). 
Основні поняття: переконання, навіювання, психічне зараження, наслідування, маніпуляція, стиль спілкування, мала група. 

Джерела [2, 3, 12, 13, 18, 24, 25]

Перше питання. Стиль спілкування слід розглядати як схильність до певного виду спілкування, направленість, готовність до нього, що проявляється в тому, як людина підходить до вирішення більшості ситуацій. Однак якийсь один стиль не повністю визначає спілкування людини, вона може спілкуватись і в будь-якому іншому, «чужому» стилі. Так, якщо у спілкуванні людини привалює маніпулятивний стиль, це зовсім не означає, що її спілкування з близьким другом буде таким же.

Слід звернути увагу на те, що ефективній одній культурі стилі спілкування можуть не спрацьовувати в іншій. Особливо це стосується ділової сфери. Тому при встановленні ділових контактів, слід враховувати, що ділові люди, виховані в різних національних традиціях і умовах, дотримуються і різних принципів поведінки, налагодження соціальних контактів.

Друге питання. Слід зрозуміти, що єдність, організованість, мобільність групи залежать від багатьох зовнішніх і внутрішніх чинників. Кожна людина по-різному входить у групу і соціалізується в ній. Залежить це від багатьох об'єктивних та суб'єктивних чинників: складу групи, її спрямованості, часу перебування індивіда в ній, індивідуальних особливостей об'єднаних у ній осіб. Процес входження індивіда у відносно стабільне соціальне середовище, розвиток і становлення в ньому, як правило, охоплює три фази: адаптації, індивідуалізації, інтеграції ( за А. Петровським). Проаналізуйте своє входження в студентську групу, складнощі і здобутки.

Третє питання. Впливовими чинниками внутрігрупової єдності є керівництво і лідерство. Необхідно ознайомитись з теоріями лідерства, проаналізувати відмінності між керівником і лідером, розглянути особистісні якості лідера. Варто зрозуміти, що феномен лідерства є динамічним процесом малої групи, який може бути доволі суперечливим. Особа, яка претендує на роль лідера, передусім має компенсувати недоліки і прорахунки у діяльності групи. В такому разі лідер повинен взяти на себе відповідальність за реалізацію інтеграційної, об'єднуючої та регулятивної функцій, спрямованих на персоніфікацію функціонально-рольових відносин в групі, встановлення і підтримку сприятливих соціально-психологічних відносин, вироблення і підтримку групових норм. 

Доцільно провести соціометрію в студентській групі.
Четверте питання. Потрібно зрозуміти, що вплив у спілкуванні націлений на задоволення мотивів і потреб ініціатора за допомогою інших людей. Результативність впливу багато в чому буде визначатися тим, наскільки вміло ініціатор впливу використовує відповідні засоби. Обмірковуючи тактику і стратегію взаємодії, ініціатор повинний прогнозувати її конструктивність, тобто ступінь задоволення особистих потреб партнерів по спілкуванню. 
Розглядаючи способи психологічного впливу потрібно  проаналізувати частку впливу на розум, почуття, волю, свідоме і не свідоме в кожній конкретній ситуації. Доцільно проаналізувати різні впливи які здійснюються на кожного з нас з екранів телевізора (новини, реклама, виступи політиків, ток-шоу), в повсякденному житті наше близьке оточення (друзі, рідні, викладачі) та незнайомі люди (транспорт, концерти, спортивні заходи).
Потрібно звернути увагу на те, що широке використання маніпулятивного впливу, маніпулятивних засобів у діловій сфері зазвичай переноситься на сферу дружби, неформальних міжособистісних стосунків, що призводить до руйнації близьких, довірливих зв'язків між людьми. Проте, не слід з цього робити висновок, що маніпуляція є негативним явищем. Велика кількість професійних завдань передбачає саме маніпулятивне спілкування. По суті будь-яке навчання (суб'єкту необхідно дати нові знання про світ), управління завжди включає в себе маніпулятивне спілкування. Саме тому ефективність цих процесів багато в чому залежить від ступеня володіння законами і технікою маніпулятивного спілкування.

П’яте питання. Для того щоб вміти розпізнавати маніпуляції і захищатись від них слід в першу чергу зрозуміти: Чому людина вдається до маніпуляцій? Які причини маніпуляцій? Варто розглянути погляди відомих психологів щодо цього феномену (Е .Берн, А. Маслоу, А. Блліс, Е. Шостром, Д. Хейлі). 
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Запитання для самоперевірки

1. Проаналізуйте стилі керівництва.

2. Зробіть аналіз моделей спілкування за В. Сатиром.

3. Як відбувається психологічний вплив при міжособистісній взаємодії, які є їхні види і на яких глибинах свідомості вони діють?

4. Які види психологічного впливу ви відчували на собі? 

5. Яка роль в діловому спілкуванні маніпуляції та актуалізації?
ТЕМА 6. ДІЛОВЕ СПІЛКУВАННЯ У КОЛЕКТИВІ
Практичне заняття № 6
Форми колективного обговорення проблем. Переговори та їх види. Особливості проведення принципових переговорів. «Мозковий штурм» і бесіда за круглим столом. Психологічні та етичні вимоги до дискусії. Спілкування в аудиторії, публічний виступ.
План


1. Класифікація форм ділового спілкування.

2. Бесіда як найпоширеніша форма.

3. Критерії ефективності колективних форм (переговорів, нарад, зборів, дискусій). Особливості принципових переговорів.

4. Сучасні критерії вдалого публічного виступу.
5. Психологічні вимоги до організації комунікації. 

Основні теоретичні відомості. Серед числених форм ділового спілкування – бесіда, переговори, наради, збори, виступ перед аудиторією, прийом відвідувачів та гостей, участь у презентаціях та виставках, робота з документами та інше (В. Горанчук). Вимоги до організації та проведенні розрізняються. Проте об’єднувальним для всіх форм витсупає їхнє призначення – розв’язання конкретних ділових проблем. Бесіда — одна з основних форм ділового спілкування, індивідуальна та найпоширеніша. Бесіда сприяє активізації зусиль партнерів для забезпечення співробітництва та впливу одне на одного. Дані психологічних досліджень свідчать, що успішне проведення бесіди сприяє підвищенню продуктивності праці на 2—12%. Основна вимога до початку бесіди – «Ви-підхід», що ґрунтується на вмінні поставити себе на місце іншої людини, щоб краще зрозуміти його. Нарада, дискусія, збори, переговори – групові форми. Загальна структура процесу колективного обговорення така: 1) підготовка; 2) встановлення місця і часу зустрічі; 3) початок - вступ в контакт; 4) постановка проблеми та передача інформації; 5) аргументування; 6) спростування доводів іншої сторони; 7) аналіз альтернатив, пошук оптимального або компромісного варіанту, або конфронтація учасників; 8) прийняття рішення; 9) фіксація домовленості; 10)  вихід з контакту; 11) аналіз результатів, тактики спілкування.


Кожну ситуацію ділового спілкування доцільно розглядати з таких позицій:

 • досягнення позитивного результату для учасників взаємодії;

 • презентація своїх професійних характеристик, їх перевірка в процесі ділового спілкування;

 • утвердження свого іміджу засобом ефекту «особистої привабливості», привернення до себе симпатій присутніх під час бесіди;

 • збір даних про протилежну сторону як ділового, так і особистого характеру;

 • актуалізація ділового інтересу та людського взаєморозуміння.

Щоб  продуктивно брати участь у колективних обговореннях, необхідно мати не лише організаторські здібності, але й комунікативні, а також дотримуватися норм і правил етикету. Необхідно враховувати психологічні особливості підготовки та проведення колективних обговорень:

· специфіка  у тому, що ділове спілкування виникає та базується на основі певної діяльності, предметом спілкування виступає справа;

· партнер завжди виступає як особистість, що є значимою для суб’єкта, комуніканти добре розуміються на питаннях справи;

· рекомендується відзначити спочатку збіг позицій, а потім обговорити відмінність різних позицій і підходів до вирішення проблеми, переконливо аргументуючи достоїнства і недоліки кожної альтернативи;
· різноманіття типів співрозмовників – норма;
·  ділове спілкування передбачає можливість критики предметних позицій, а не особистісних  якостей співрозмовників;

· часто мають прояв інтуїтивні передбачення, що дозволяють прийняти вірне рішення у невизначених ситуаціях;

· 50% і більше успіху залежить не від того, ЩО говорить, а ЯК говорить, ЯК виглядає, ЯКЕ враження складає співрозмовник, від його іміджу.

Всі зазначені індивідуальні і групові форми спілкування мають спрямовуватися на розвиток зацікавленості учасників обговорення проблеми, підвищення активності людини, актуалізацію її творчого й комунікативного потенціалу. Знання та практичне застосування кращих технічних прийомів проведення бесід, нарад, зборів, допомогають організувати дружній колектив та продуктивну роботу.
Основні поняття: ділова бесіда, принципові переговори, наради, збори, дискусія, публічний виступ, психологія колективної діяльності, стратегія комунікації. 

Джерела: [3, 6, 18, 21, 23, 26]

Перше питання. Знайти спільне та відмінне між різними формами ділового спілкування. Довести необхідність виокремлення та предметного наукового вивчення зазначених форм у психології ділового спілкування. Звернути увагу на основні критерії, що знаходяться в основі класифікації.

Друге питання. Для розуміння причин активного використання бесіди як форми ділового спілкування слід порівняти з іншими формами, зазначивши  основні функції та їх кількість. Надайте характеристику кожному з структурних елементів (етапів) ділової бесіди. Назвіть основні положення тактики аргументування. Спробуйте довести, що початок та закінчення бесіди потребують особливої уваги та зусиль. Сформулюйте 10 запитань для аналізу результатів бесіди. 

Третє питання. Назвіть фактори, що впливають на перебіг переговорів, нарад, зборів, дискусій ( наприклад, мотиви, потреби учасників, стереотипи, розташування за столом тощо). На якому етапі колективних обговорень потрібно врахувати ці фактори, щоб збільшити ефективність процесу? Проаналізуйте вимоги щодо кількості учасників колективних ділових обговорень, дізнайтеся, як вираховується середній коефіцієнт участі (віддачі) співробітників? Як впливає на на ефективність нарад, переговорів, дискусій здатність учасників грати ролі «експерта», «опонента», «генератора ідей» «аналітика», «регістратора цінних думок» тощо? Вкажіть варіанти стратегій поведінки під час переговорів. Дайте пояснення щодо назви «принципові переговори», сформулюйте правила (основні процедури), хо є характериними для такого типу переговорів. Наведіть аргументи для доказу найбільшої ефективності приниципових переговорів у сучасному діловому світі. Назвіть психологічні ознаки ефективності застосування таких правил. Сформулюйте 10 запитань для аналізу ефективності колективного обговорення проблем (скористайтеся тестом Корнеліуса).  Які психологічні поради учасникам дискусії вважаєте для себе значущими, поясніть свій вибір.
Четверте питання. Дайте пояснення стосовно цілей, які потрібно ставити перед собою промовецю під час публічного виступу у діловому середовищі. Чому у дослідженнях науковців та практиків стверджується, що ефективний вплив на аудиторію залежить від того, ХТО говорить і ЯК (а не від того Що і КОМУ)? Порівняйте античний риторичний канон підготовки та вимовляння промови (5 етапів) та сучасні рекомендації іміджмейкерів (Г. По-чепцов, Л. Браун, Р. Хофф, Д Карнеги). За висновками сформулюйте основні правила для оратора ХХІ століття. Варто сформулювати для себе кілька запитань для самоперевірки ораторських здібностей, можна скористуватися для цього валідними тестами (наприклад, КОС) та рекомендаціями визнаних фахівців (наприклад, Галло, К. Презентация. Уроки убеждения от лидера Apple Стива Джобса / Кармин Галло; пер. с англ. Михаила Фербера. — М.: Манн, Иванов и Фербер, 2010. — 224 с. ISBN 978-5-91657-094-6; Панфилова А. П. Деловая коммуникация в про​фессиональной деятельности. СПб.: Знание, 1999. с. 393)
П’яте питання. Необхідно звернутися до визначення специфіки комунікації як різновиду спілкування (практичне заняття № 1). Варто намалювати схему, яка включає 3 основних кроки  ефективної взаємодії ( зрозуміти себе, зрозуміти іншого, презентувати себе для іншого (щоб інший зрозумів мене). Уточнити різницю в стратегіях комунікації (співробітництво (конвенція), суперництво, компроміс, поступливість, ухилення). Назвати основний психологічний закон успішної взаємодії (комунікації). Підібрати приклади для пояснення основних психологічних правил поведінки успішного комуніканта: 1) необхідно пам’ятати, що інший – індивідуальність, співпраці сприяє пошук схожості між «я» та «він»; 2) створюйте атмосферу співпраці; 3) будьте стримані; 4) не переходьте на особистість, не зачіпайте почуття власної гідності іншого; 5) відкрийте себе для нової інформації; 6) сконцентруйтеся на інтересах, а не на позиціях сторін. (В. Горанчук). 

Зафіксуйте, які три вдосконалення потрібно Вам ввести в особистісну практику комунікації?
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Запитання для самоперевірки
1. На основі якого показника надано класифікацію форм ділового спілкування?

2. Які основні етапи проведення колективного обговорення?

3. Чи можна одразу визначити ефективність переговорів, нарад, бесід? Якщо так, то яким чином?

4. Які знання необхідні людині для підготовки, організації та продуктивної участі у ділових нарадах, бесідах, обговореннях, переговорах, дискусіях?

5. Які етичні  та психологічні вимоги встановлюють до організації колективної комунікації? Навіщо?

ТЕМА 7. КОНФЛІКТИ ТА ШЛЯХИ ЇХ РОЗВ’ЯЗАННЯ
Практичне заняття № 7
Конфлікти: види, структура, стадії перебігу. Передумови виникнення конфлікту у процесі спілкування. Конфлікти у особистісно-емоційній сфері (типи конфліктних особистостей). Правила поведінки в умовах конфлікту.
План
1. Виникнення конфліктів у процесі спілкування.

2. Конфлікти: види, структура, стадії перебігу. 

3. Правила поведінки в умовах конфлікту.

4. Стратегії поведінки у конфліктній ситуації. 

5. Шляхи розв’язання конфлікту.
Основні теоретичні відомості. Конфлікти як явище суспільного життя виникають у процесі спілкування людей і характерні для всіх рівнів і сфер їх діяльності. Конфлікт – зіткнення протилежно спрямованих цілей, інтересів, позицій, думок, поглядів, схем поведінки суб’єктів взаємодії.

Щоб керувати конфліктом та уміти його вирішити необхідно розуміти причини його виникнення, знати динаміку розгортання конфлікту. До причин виникнення конфліктів спеціалісти відносять: різницю в психологічних особливостях людей (темперамент, характер та ін.); погану комунікація («хибні образи конфліктів»); різницю в поглядах, системі цінностей; різницю в цілях та інтересах; відмінності в манері поведінки; різницю в рівні освіти.

Однією з причин виникнення конфлікту може бути використання сторонами конфліктогенів. Конфліктогени – слова, дії (бездіяльність), що можуть привести до конфліктної ситуації чи конфлікту. До типових  конфліктогенів відносять: погрози і накази, необґрунтовану критику, насмішки, зневажливий тон, неввічливість, приниження гідності, категоричність, безапеляційність, порушення етики.

Конфліктна ситуація – нагромадження суперечностей, які містять причину конфлікту (виникає раніше, може не переростати в конфлікт). Привід для конфлікту – інцидент, він може бути: випадковим, провокаційним, спровокований третьою стороною.

Виділяють такі структурні елементи конфлікту:

· Конфліктуючі сторони – окремі особистості, групи, що безпосередньо задіяні в конфлікті, а також – «співчуваючі, підбурювачі, примірювачі, консультанти, невинні».

· Зона розбіжностей – предмет, проблема (іноді не усвідомлюються самими конфліктуючими).

· Уявлення про ситуацію – у кожного учасника своє, що власне кажучи і стає причиною конфлікту.

· Мотиви – можуть бути усвідомленними і неусвідомленними.

· Дії.

Для ефективного керування конфліктом необхідно знати динаміку розгортання конфлікту. Динаміка конфлікту – послідовна зміна стадій і етапів, які характеризують процес розгортання конфлікту від виникнення конфліктної ситуації до її вирішення.

Стадії розвитку конфлікту.

І. Передконфліктна стадія

ІІ. Власне конфлікт

ІІІ. Вирішення конфлікту 

ІV. Післяконфліктна стадія.

В залежності від стадії розвитку конфлікту, інтересів, особистісних якостей конфліктуючих обираються різні стилі поведінки в конфлікті (суперництво (конкуренція), ухилення, пристосування, стиль співпраці, стиль компромісу).
Основні поняття: конфлікт, конфліктоген, конфліктна ситуація, інцидент, конфліктуючі сторони, суперництво (конкуренція), ухилення, пристосування, стиль співпраці, стиль компромісу.
Джарела [5, 7, 13, 14, 17, 22, 23]

Перше питання. Слід усвідомити, що виникнення конфліктів є об’єктивним і неминучим явищем. Конфлікт – це не завжди добре чи погано, це показник розвитку організації, сигнал до змін, а також можливість оздоровлення відносин та зближення. Тому проблема, здебільшого, полягає не в наявності самого факту конфлікту, а в тому, який він носить характер – деструктивний чи конструктивний і яким чином він розв’язується. Деструктивний конфлікт виникає, коли одна із сторін наполегливо і жорстко наполягає на своїй позиції і не бажає враховувати інтереси іншої сторони і коли один із опонентів вдається до етично засуджених методів боротьби, прагне психологічно подавити партнера, дискредитуючи і принижуючи його. Конструктивний конфлікт базується на виявленні об’єктивних причин незгоди (різні точки зору на проблему, способи вирішення проблеми тощо). Даний підхід переводить процес проходження конфлікту від конфронтації до співробітництва. Дана поведінка в конфлікті приводить до більш глибокого розуміння проблеми, взаємодовіри, готовності зрозуміти один одного і, в подальшому, розв'язання конфлікту.
Друге питання. Слід розглянути різні класифікації конфліктів. З точки зору суб’єктів конфлікту розрізняють такі типи (види) конфліктів: внутрішньоособистісний – сторонами конфлікту виступають дві або більше складових однієї і тієї ж особистості; міжособистісний – конфронтація з приводу потреб, мотивів, цілей, цінностей між окремими особистостями; особистісно-груповий – невідповідність норм поведінки, цінностей, цілей окремої особистості та групи; міжгруповий – зіткнення норм поведінки, цінностей, цілей різних груп.
Важливим також для аналізу взаємодії конфліктуючих сторін є визначення типу конфліктів: прямі та непрямі (прямі конфлікти проходять між сторонами конфлікту безпосередньо, непрямі носять опосередкований іншою особою характер).
Третє питання. Доцільно проаналізувати існуючі конфлікти, їх причини, стадії перебігу і можливості розв'язання. Потрібно звернути увагу на те, що стратегія поведінки буде залежати як від стадії і етапу перебігу конфлікту так і від особистісних якостей учасників конфлікту.

Четверте питання. Потрібно проаналізувати основні стратегії конфліктного спілкування Томаса – Кілмена. Необхідно усвідомити, що жодну стратегію не можна вважати однозначно невдалою чи особливо ефективною, бо кожна з них може забезпечити оптимальне розв'язання проблеми залежно від конкретної ситуації взаємодії. Однак, співробітництво найбільшою мірою відповідає сучасним критеріям конструктивного ділового спілкування, заснованого на діалозі і визнанні партнера по спілкуванню як цінності.

П’яте питання. Розглядаючи шляхи вирішення конфлікту слід звернути увагу на запропоновані В. Шейновим формули конфліктів 

Формула А: Конфліктоген1 + Конфліктоген2 + Конфліктоген3 +…=Конфлікт

При цьому: Конфліктоген2>Конфліктоген1, 

Конфліктоген3>Конфліктоген2 (закон ескалації конфліктогенів).

Формула Б: Конфліктна ситуація + Інцидент = Конфлікт

Формула В: Конфліктна ситуація1+Конфліктна ситуаціяn= Конфлікт

n-більше 2

Потрібно усвідомити, що кожен з видів конфлікту потребує свого специфічного вирішення . 

Рекомендується розглянути серед інших (усунення об’єкту; заміна одного об’єкта іншим; усунення однієї і з сторін конфлікту; зміна позицій однією з сторін; зміна характеристик об’єкта і суб’єкта конфлікту; недопускання взаємодії учасників конфлікту; прихід до однієї думки або звернення до арбітра; примус) і непрямі методи врегулювання конфлікту («вивільнення почуттів», «позитивного ставлення до особи», «авторитетного третього», «оголення агресії»,«примусове слухання», «обмін позиціями», «розширення духовного горизонту»), а також роль посередника у системі розв'язання конфлікту.
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Запитання для самоперевірки

2. Дайте означення основних видів конфліктів. 

2. Обгрунтуйте доцільність вибору відповідного способу управління конфліктом у різних ситуаціях.

2. Чому, на Вашу думку, не можна перемогти в конфлікті?

2. Чому співробітництво вважають основою вирішення конфліктів?

2. Що таке “асертивність”?

2. Які причини конфліктів в організації?

2. Які існують об’єктивні причини управлінського конфлікту?

ТЕМА 8. ПСИХОЛОГІЧНІ ОСОБЛИВОСТІ УСПІШНОГО СПІЛКУВАННЯ
Практичне заняття № 8.
Самовдосконалення особистості та підвищення її рівня культури спілкування. Пізнання себе та самовдосконалення. Самоосвіта та самовиховання. Використання активного соціально-психологічного навчання з метою розвитку комунікативних вмінь. Розробка плану особистісного професійного самовдосконалення.
План
1. Поняття «успішність спілкування».

2. Механізми, що забезпечують високий рівень культури спілкування.
3. Методи подолання труднощів та комунікативних бар’єрів у спілкуванні.
4. Умови особистісного зростання у сфері ділового спілкування. 
5. Способи належного оцінювання (самооцінювання) успішності спілкування.
Основні теоретичні відомості. Успішність спілкування виявляється в досягненні і збереженні психологічного контакту з партнером з метою стабілізації міжособистісних відносин на їх оптимальній стадії розвитку через досягнення сумісності, згоди, взаємної пристосованості і задоволеності шляхом гнучкого коректування цілей, станів, способів впливу відповідно до змінних обставин.

В даному випадку успішність визначається швидше не як одиничний кінцевий результат, але як процес, в який обидва партнери повинні зробити рівний внесок, щоб досягти стану взаємної задоволеності. Основними психологічними критеріями успішності спілкування слід вважати легкість, спонтанність, свободу, контактність, комунікативну сумісність, адаптивність і задоволеність. Контактність і комунікативна сумісність забезпечують перехід до стадії комунікативної успішності, на якій виникає ефект легкості, свободи, емоційної підтримки і співчуття, взаєморозуміння і задоволеності відносинами. Кульмінаційну стадію довірчого спілкування знаменує відчуття психологічної близькості і безумовного прийняття один одного.

Як інтегральна характеристика комунікативної поведінки людини, успішність спілкування розвивається з віком, надбанням і розширенням кола соціальних умінь, зростанням довіри до себе і своїх можливостей.

Відсутність конфліктів не є надійним показником успішності з двох причин: а) замість відкритих конфліктів може спостерігатися напруженість, замаскована під ввічливим спокійним тоном, формальним контактом; б) конфлікти у сучасній соціальній психології не розглядаються як абсолютно негативне явище, за ними визнається певна позитивна роль. Успішність будь-якої групової діяльності визначається досягненням цілей (у неформальному міжособистісному спілкуванні ними є контакт, психологічна близькість, довірливі відносини); задоволеністю (в даному випадку — задоволеність самим процесом спілкування, коли в ході спілкування не виникає відчуття прикрості, тривалих пауз тощо); відсутністю труднощів (в першу чергу напруженості, скутості, внутрішніх перешкод). Таким чином, психологічним показником успішності неформального міжособистісного спілкування є його спонтанність, легкість, забезпечена навичками і саморегуляцією, задоволеність спілкуванням унаслідок досягнення психологічного контакту і взаєморозуміння. 

Отже, успішність довірчого спілкування розглядається як певний результат зусиль з подолання труднощів і психологічних бар'єрів, як результат накопичення позитивного досвіду взаємодії, шлях до згоди, емоційного психологічного резонансу, який виявляється в почутті людської близькості.

За критеріями контактності, адаптивності та комунікативної сумісності В. Куніциною виокремлено шість рівнів успішності спілкування:

1. Рівень майстерності і свободи в спілкуванні — припускає високу сумісність, контактність і гнучкість, адаптивність, розвинені навички і саморегуляцію, відсутність відчуженості, тобто включеність в соціальні зв'язки, відсутність напруженості, адекватність реагування.

2. Лідерський рівень — його легко досягають екстраверти, які добре володіють комунікативними навичками і уміннями, лідери за вдачею, упевнені в собі і задоволені відносинами в близькому колі. Вони знаходять взаєморозуміння з людьми, мають розвинене відчуття власної гідності, яке позбавляє від недовіри до людей і зайвих сварок і непорозумінь. Лідери сміливі і активні в контактах, ситуативно сором’язливі, без зайвої чутливості, вдаються до маніпулювання, володіють різноманітними способами впливу на людей, не авторитарні, люблять радити.

3. Радикально-партнерський рівень — характерний для орієнтованих на партнерство радикалів, які вміють вислухати і знайти спільне рішення. Вони конформні, добре працюють в групі, практичні і неагресивні, володіють високою емпатією, егоцентричні; їм властиві самоконтроль і самодисципліна.

4. Раціонально-консервативний рівень — особи, що складають цю групу, консервативні, закриті, обачливі, нонконформні, занурені в себе, мрійливі, погано контролюють емоції; у них відсутня емпатія.

5. Агресивно-авторитарний рівень — авторитарність поєднується з високою агресивністю (що зазвичай характерно для високоавторитарних осіб). У таких людей немає достатньої гнучкості в способах впливу, знижена самоповага, наслідком чого є висока тривожність; недолік впливу обумовлений, крім всього іншого, недостатньою сформованістю навичок і вмінь, що підтверджується також і відсутністю маніпулятивності. Їм властиві підвищена конфліктність, нетерпіння, недовірливість, відсутність партнерської орієнтації, дратівливість, внутрішні і зовнішні конфлікти.

6. Рівень невротичної самотності і сором’язливості — його складають люди з глибоким відчуттям самотності, аутистичні, вкрай невротизовані, які погано адаптуються, зі слабкою саморегуляцією. Вони мріють про легкість спілкування, але підвищена самокритичність і невпевненість не дають їм реалізувати наявні навички і уміння. Це — соромливі, сенситивні, нетовариські скептики і навіть холодні люди.

Стиль спілкування — це індивідуальна стабільна форма комунікативної поведінки людини, що виявляється в будь-яких умовах взаємодії. Сформований стійкий індивідуальний стиль спілкування тісно пов'язаний з особистісними особливостями і мотивацією досягнення та свідчить про досягнутий даною людиною рівень комунікативної майстерності. Стиль спілкування має зовнішні (експресивні), інтенсивні і змістовні характеристики.

Основні поняття: критерії та рівні успішності спілкування, товариськість, контактність, комунікативна сумісність, адаптивність, задоволеність, стиль спілкування.

Джерела: [1, 4, 5, 10, 11, 12, 13, 14, 22, 29]. 


Перше питання. Основні критерії успішності спілкування (задоволеність спілкуванням і відносинами, товариськість, контактність,  комунікативна сумісність, адаптивність) потрібно пов ’язати з типом вищої нервової діяльності людини, її темпераментом          (Б. Ананьєв, В. Мерлін, інші). Зробити висновок щодо можливостей цілеспрямовано впливати на рівень успішності поведінки людини. Спеціальної уваги потребує тема впливу норм і стереотипів статевої поведінки на поведінку та комунікацію  чоловіків і жінок у публічній і приватній сфері життя.
Доцільно згадати схему структури спілкування і довести, що початок спілкування визначає його успішність. Вказати завдання контактної фази. Назвати зовнішні ознаки інтересу співрозмовника до обговорення, його самооцінки, ролі. Пояснити сутність ефекту контрасту і ефекту асиміляції під час обговорення проблеми і прийняття рішень, звернути увагу на психологічні закономірності створення цих ефектів для досягнення успіху в діловому обговоренні.

Друге питання. Необхідно розкрити сутність кожного механізму ефективного спілкування, а саме: знання про його засади, стратегії та форми; комунікативна установка (бажання мати високий рівень); вміння застосовувати набуті знання з урахуванням конкретної ситуації). Для розвитку особистісних комунікативних вмінь варто перевірити стан власної готовності використовувати кожний з визначених механізмів.  Для доведення значущості кожного механізму слід спробувати визначити їхню ієрархію, вміти пояснити власну думку.  
Третє питання. Дати визначення поняття «комунікативний бар’єр» (В. Горанчук). Охарактеризувати комунікативні бар’єри у діловому спілкування (бар’єри «авторитету», «уникнення», «нерозуміння»).  Проаналізувати, від чого чи від кого здійснюється захист вказаними бар’єрами. Знайти 3-5 ефективних методів створення авторитетного іміджу, привертання уваги співрозмовника, покращення розуміння.  
Аналізуючи певні продуктивні методи подалання бар’єрів на шляху взаєморозуміння, варто вказати психологічні закони взаємодії, що знаходяться в основі всіх методів. Бажано знайти приклади, або сконструювати життєві ситуації, що ілюструють методи та прийоми успішного виходу зі складної ситуації спілкування. Важливо назвати індивідуальни риси характеру людини чи властивості особистості, що заважають та сприяють успішному спілкуванню. Корисно з’ясувати, які характерні фрази (вербальні засоби) та зовнішні ознаки поведінки (невербальні засоби) виявляють ці риси характеру. Бажано систематизувати всі знайдені рекомендації психологів та зробити висновки.
Четверте питання. Згадати механізми, що забезпечують високий рівень культури спілкування, визначити взаємозв’язок і взаємозалежність цих механізмів. Актуалізуйте інформацію щодо власного рівня комунікативної компетентності. Доведіть тісний взаємозв’язок між позами (жестами) людини та самовідчуттям, зверніть увагу на сучасні дослідження у сфері соціальної психології щодо залежності рівня гормонів тестостерона та кортизолу від характерних невербальних засобів спілкування людини. Важливо зробити висновки  про значущість фізичної, психічної, соціальної компоненти здоров’я, про вплив здоров’я (харчування, гігєна (культура), фізична активність, боротьба зі шкідливими звичками, стресостійкість) на ефективність ділового спілкування. Вміти пояснити формулу: «Гарний комунікант – здоровий комунікант». Знайти відповідь на питання: «Як формується досвід ефективної комунікації?».
П’яте питання. Адекватність оцінювання та самооцінювання спілкування у груповому чи міжособистісному спілкуванні забезпечується поєднанням кількох методів. Спробуйте побудувати свою модель експертного оцінювання, використовуючи психологічні критерії успішності спілкування (контактність, комунікативна сумісність, товариськість, адаптивність задоволеність, досягнення цілей, відсутність труднощів). Проаналізуйте переваги та недоліки тестів, анкет та спостережень. Подумайте, як може виглядати схема дій для людини, що поставила за мету вдосконалити свій рівень ділового спілкування, організуйте обговорення цієї схеми у колі зацікавлених осіб (одногрупників).

Проаналізуйте власну поведінку під час ділових обговорень на завершенні курсу. Які відбулися зміни? З яких причин? Яким чином вдалося зафіксувати результати? Провести рефлексію власної діяльності, за необхідності використовуючи план особистісного психологічного самовдосконалення). 
[image: image8.jpg]


Запитання для самоперевірки
1. Які особливості людини вказують на її комунікативність, а які - на комунікабельність?

2. У яких ситуаціях вкрай важлива комунікативна сумісність? 
3. Як виявляється темперамент у спілкуванні, як впливає на перебіг та результати? 
4. Чи впливає стиль спілкування на сумісність людей?

5. Які психологічні критерії успішності спілкування ви знаєте? Наведіть приклади.
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КОРОТКИЙ ТЕРМІНОЛОГІЧНИЙ СЛОВНИК
Вербальна комунікація (англ. verbal – слово) – комунікація за допомогою усної і письмової мови. 

Взаємодія – це процес безпосереднього або опосередкованого впливу суб’єктів одне на одного, що породжує причинну обумовленість їхніх дій і взаємозв’язок.
Взаєморозуміння – це таке розшифрування партнерами повідомлень і дій одне одного, яке відповідає їх значенню з погляду їхніх авторів.

Воля – психічний процес свідомої та цілеспрямованої регуляції людиною своєї діяльності та поведінки з метою досягнення поставле​них цілей.

Група – сукупність людей, об’єднаних за певною ознакою (загальними інтересами, професією, діяльністю та ін.)

Деструктивна критика – висловлення зневажливих або образливих суджень про адресата.

Ділова етика – складова етики, яка дає можливість оцінити з точки зору моральних критеріїв, що добре і що погано в ділових стосунках між людьми, а також між людиною і суспільством.

Ділове спілкування – це спілкування, що організовує та оптимізує той або інший вид предметної діяльності: виробничої, наукової, комерційної і т.п. Це контакт між співрозмовниками, які мають для цього відповідні повноваження і ставлять перед собою завдання розв’язати конкретні проблеми.

Діловий етикет – це порядок поведінки, встановлений в ділових взаєминах.

Емоція – це загальна активна форма переживання організмом своєї життєдіяльності.

Емпатичне слухання – зворотний зв'язок із тим, хто говорить, ціль якого – дати співрозмовникові підтримку, розуміння того, що проблема, яка його турбує,  сприймається як важлива і слухачем. Ціль емпатичного слухання – зрозуміти емоційний стан людини, яка говорить і їхнє значення для неї.
Емпатія – уміння проникнути в переживання іншої людини, здатність співпереживати, співчувати.

Етика (від. грец. ethos – звичай, вдача) – це наука про мораль, її розвиток, принципи, норми й роль у суспільстві. Термін вперше використав Аристотель для позначення практичної філософії, яка повинна дати відповідь на питання, як ми повинні діяти, щоб робити правильні моральні вчинки.

Етикет – це сукупність правил поведінки, які регулюють зовнішні прояви людських стосунків (ставлення до інших людей, форми звертання, поведінку, манери тощо). 

Жести – рухи рук або кистей рук.

Задатки – генетично детерміновані анатомо-фізіологічні особливості н.с., що є індивідуально-природною передумовою формування і розвитку здібностей.
Здібності – індивідуально-психологічні особливості людини, що виражають її готовність до оволодіння визначеними видами діяльності і до їхнього успішного виконання.

Ідеал – це образ реальної людини або створеного особистістю взірця, яким вона керується в житті протягом певного часу і який визначає програму її самовдосконалення на майбутнє.
Інцидент – привід для конфлікту. Може бути: випадковим, провокаційним, спровокований третьою стороною.

Керівник – особа, на яку офіційно покладено функції управління організацією.

Кінесика – рухи, які відображаються за допомогою оптичної системи суб'єкта: жести, пози, міміка, оформлення зовнішності, почерк і т.п.

Комунікація – фундаментальна ознака людської культури, яка полягає у взаємозв’язку, взаємоспілкуванні, взаємодії людей на основі обміну певною інформацією.

Конфлікт (з лат. conflictus – зіткнення) – особливий вид особистісної взаємодії, в основі якого лежать протилежні і несумісні в даній ситуації цілі, інтереси, типи поведінки і під час якого виникають неприємні почуття та переживання.

Конфліктна ситуація – нагромадження суперечностей, які містять причину конфлікту (виникає раніше, може не переростати в конфлікт).

Лідер (від англ. leader – провідний, керівник) – особистість, що користується визнанням та авторитетом групи і за якою група визнає право приймати рішення про дії у важливих ситуаціях, бути організатором діяльності групи і регулювати відносини у групі.

Маніпуляція – приховане від адресата, і необхідне для досягнення ініціатором своїх власних цілей, спонукання до виконання дій, переживання певних емоційних станів, зміни ставлення до чого-небудь.

Міміка – вираз обличчя, найважливіший аспект невербальної комунікації.

Мова – суспільно зумовлена система словесних знаків, яка слугує засобом спілкування в певному суспільстві. 

Мораль – це форма суспільної свідомості, спрямована на ствердження самоцінності людини, її прав на гідне і щасливе життя.

Мотив – це реальне спонукання, яке змушує людину діяти у певній життєвій ситуації, за певних умов.

Навіювання – свідомий, не аргументований вплив на людину або групу людей. Ціль – зміна їхніх станів, відносин до чого-небудь і схильності до визначених дій.

Наслідування – здатність ініціатора впливу викликати в адресата бажання бути подібним собі. Цей вид впливу вважається конструктивним у вихованні дітей і при передачі майстерності від професіонала молодому фахівцеві.

Невербальна комунікація (англ. поп-vеrbаl – без використання слів, несловесний) – це обмін невербальними повідомленнями між людьми, а також їхня інтерпретація. Н.к. представлена різноманітними системами, які включають у себе не лише моторику різних частин тіла людини, а й просторово-часові характеристики організації спілкування тощо.

Нерефлексивне слухання – це вміння уважно мовчати, не вмішуючись в мову співрозмовника своїми зауваженнями.
Організаторські здібності – сукупність психічних рис особистості, необхідних для успішного оволодіння організаторською діяльністю, її ефективного виконання. 

Організація – стійка форма об’єднання людей або груп, пов’язаних спільною діяльністю (підприємство, комерційні та некомерційні установи та ін.)
Ореол – це стійке судження про одну важливу якість або групу якостей, що поширюється на всю особистість. 

Особистість – соціально-психологічна сутність людини, яка формується в результаті засвоєння індивідом суспільних форм свідомості і поведінки, суспільно-історичного досвіду людства. Особистістю ми стаємо під впливом суспільства, виховання, навчання, взаємодії, спілкування тощо. О. – ступінь привласнення людиною соціальної сутності. О. – соціальний індивід. 

Переговори – це метод досягнення угоди шляхом ділового спілкування, коли обидві сторони мають як спільні, так і протилежні інтереси.
Переконання – свідомий, аргументований вплив на іншу людину або групу людей. Ціль якого зміна суджень, відносин, намірів або рішень інших.

Переконання – це система мотивів особистості, що спонукає її діяти відповідно до власних поглядів і принципів.
Поза – це положення людського тіла.

Потреба – це нужда, в якій виявляється залежність людини від певних умов, необхідних їй для життя та діяльності.

Почуття – це специфічні людські, узагальнені переживання ставлення до людських потреб, задоволення або незадоволення яких викликає позитивні або негативні емоції – радість, любов, гордість або сум, гнів, сором тощо.

Примус – вимога виконувати розпорядження ініціатора, підкріплене відкритими або закритими погрозами.

Пристрасті – це сильні, стійкі, тривалі почуття, які захоплюють людину, володіють нею і виявляються в орієнтації всіх прагнень осо​бистості в одному напрямку, у зосередженні їх на одній меті.

Проекція – перенесення своїх станів на іншу особистість, приписуванні їй тих власних якостей, власниками яких почувати себе неприємно.

Проксеміка – термін американського психолога Е.Холла для аналізу закономірностей просторової організації спілкування, а також впливу територій, орієнтацій та дистанцій між людьми на характер міжособистісного спілкування.

Психологія – наука про психіку – вивчає виникнення, розвиток, форми і закономірності психічної діяльності, яка забезпечує взаємодію людини та середовища; система психічних регуляційних механізмів, які уможливлюють визначений вид діяльності (психологія навчання, юридичної або медичної діяльності та ін.);особливості психічного складу індивіда, душевні та духовні особ​ливості особистості, соціальних груп та масових утворень.

Публічний виступ – це усне монологічне висловлювання з метою вплинути на аудиторію.

Рефлексивне (активне) слухання – це зворотний зв'язок із тим, хто говорить. Він  використовується для контролю точності сприйняття почутого. На відміну від не рефлексивного слухання, той хто слухає, більш активно використовує словесну форму для підтвердження розуміння повідомлення.
Рефлексія – у соціальній психології це механізм усвідомлення індивідом чи групою того, як їх насправді сприймають і  оцінюють інші індивіди чи групи.

Свідомість – вища інтегрована форма психіки, яка складається під впливом суспільно-історичних умов у трудовій діяльності людини та під час її спілкування з іншими людьми за допомогою мови.

Соціальна перцепція – процес, що виникає при взаємодії людей на основі природного спілкування і відбувається у формі сприйняття і розуміння.

Спілкування – складний багатоплановий процес встановлення і розвитку контактів між людьми, що виникає внаслідок потреби в сумісній діяльності і включає обмін інформацією, вироблення єдиної стратегії взаємодії, сприйняття і розуміння іншої людини.

Спрямованість особистості – це система домінуючих цілей і мотивів її діяльності, які визначають її самоцінність і суспільну значущість. Спрямованість разом зі світоглядом є вищим регулятором поведінки і дій людини.
Сумісність – оптимальне сполучення властивостей учасників взаємодії, можливість групи в даному складі взаємодіяти безконфліктно й узгоджено, що створює умови для ефективної спільної діяльності.

Такесика – поведінка, пов'язана з тактильною системою сприйняття, різноманітні дотики – рукостискання, поцілунки, поплескування, обійми і т.п.

Темперамент – (від лат. temperans – змішувати в належних співвідношеннях, підігрівати, охолоджувати, уповільнювати, керувати) сукупність індивідуальних особливостей особистості, що характеризують динамічний і емоційний бік її діяльності. Темперамент не характеризує переконань, поглядів, зацікавлень, не є показником цінності особистості, не визначає її можливостей.

Фрустрація – це своєрідний емоційний стан, характерною ознакою якого є дезорганізація свідомості та діяльності у стані безнадійності, втрати перспективи. Розрізняють такі види фрустрації, як агресивність, діяльність за інерцією, депресивні стани, характерними для яких є сум, невпевненість, безсилля, відчай.

Характер (від грецьк. – «риса», «прикмета», «відбиток») – індивідуальне поєднання стійких психічних особливостей людини, що зумовлює типовий для даної особистості спосіб поведінки за певних життєвих умов і обставин. Термін введений для позначення властивостей людини Теофрастом, який у «Характеристиках» описав з позицій мораліста 31 тип людських характерів – людей хвалькуватих, базік, нещирих, нудних у розмові, улесливих та ін.
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