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Вступ 

У спiлкуваннi виявляється людська сутнiсть, через спiлкування 

(комунiкацiю) людина реалiзує себе, стверджує, вирiшує питання, проблеми. Без 

спiлкування неможливе iснування людини i людського суспiльства. 

Спiлкування є важливою духовною потребою особистостi як суспiльної 

iстоти. Потреба людини у спiлкуваннi зумовлена суспiльним способом її буття 

та необхiднiстю взаємодiї у процесi дiяльностi. Будь-яка спiльна дiяльнiсть, i в 

першу чергу трудова, не може здiйснюватися успiшно, якщо мiж тими, хто її 

виконує, не будуть налагодженi вiдповiднi контакти та не буде iснувати 

взаєморозумiння.  

Отже, спiлкування – унiверсальна реальнiсть людського буття, яка 

породжується i пiдтримується рiзноманiтними формами людських стосункiв. 

Вивчення курсу «Психологiя спiлкування» як навчальної дисциплiни 

ґрунтується на класичних та сучасних наукових дослiдженнях та є складовою 

частиною дисциплiн циклу професiйно-педагогiчної пiдготовки. «Психологiя 

спiлкування» є загальноосвiтнiм курсом, що спрямована на вивчення та 

розумiння базових категорiй i понять науки психологiя спiлкування, адже 

ефективнiсть взаємодiї мiж людьми залежить вiд комунiкативної 

компетентностi. Протягом курсу вивчаються та засвоюються вмiння 

встановлювати та пiдтримувати основнi та необхiднi контакти з людьми, також 

вивчаються психологiчнi особливостi, функцiї та властивостi мiжособистiсного 

спiлкування. 

Дисциплiна «Психологiя спiлкування» розглядає основнi концепцiї та 

принципи теорiї спiлкування, розглядає методологiчнi проблеми загальної 

психологiї та психологiї особистостi у концептi психологiї спiлкування. Також, 

вивчаються властивостi особистостi, якi допомагають досягти ефективностi у 

процесi комунiкацiї, викладаються актуальнi проблеми сучасної психологiї, 

основоположнi iдеї теорiй особистостi, особливостi пiзнавальної, мотивацiйної 

та емоцiйної сфер особистостi, її темпераменту, характеру, здiбностей з точки 

зору теорiї комунiкацiї. 

Мета навчальної дисциплiни «Психологiя спiлкування»: полягає в тому, 

щоб допомогти студентами засвоїти основнi теоретичнi пiдходи до вивчення 

проблем комунiкацiї та спiлкування, сформувати навички аналiзу змiсту 

комунiкацiйних актiв, навички розпiзнання невербальної сигналiзацiї та емоцiй 

спiвбесiдника, навички збереження комунiкативної рiвноваги та досягти 

ефективностi в комунiкацiї. Сформувати мотивацiю щодо використання набутих 

знань у професiйнiй дiяльностi. 

 

Очiкуванi результати вивчення дисциплiни  

знати:  

- категорiйно-понятiйний апарат науки, що iснує в данiй сферi; 
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- комунiкативнi процеси та їх складовi; 

- особливостi вербального та невербального спiлкування; 

- особливостi мiмiки, жестiв, пози та їх iнтерпретацiю;  

- характеристику та складовi ефективної комунiкацiї;  

- види мiжособистiсних вiдносин та особливостi їх функцiонування. 

вмiти:  

- аналiзувати прояви явищ, якi дослiджує психологiя спiлкування; 

- використовувати прийоми ефективного спiлкування, 

систематизувати та обробляти iнформацiю; 

- оволодiти прийомами нерефлексивного, рефлексивного i 

емпатiйного слухання;  

- визначати найбiльш ефективнi засоби психологiчного впливу на 

аудиторiю, забезпечуючи ефективне застосування (використання) 

засобiв вербальної та невербальної комунiкацiї з аудиторiєю; 

-  розробляти процедуру i технiку психолого-педагогiчного 

спiлкування з метою запобiгання мiжособистiсних та мiжгрупових 

конфлiктiв;  

- пiдбирати засоби впливу на особистiсть в залежностi вiд вiкових та 

iндивiдуальних особливостей;  

- забезпечувати можливостi розвитку та формування особистостi з 

урахуванням рiзних умов спiлкування; 

- аналiзувати ефективнiсть спiлкування, виявляти оптимальнi умови 

спiлкування, встановлювати адекватнi мiжособистiснi стосунки в 

рiзних ситуацiях спiлкування. 
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Лекцiя №1  «Предмет, функцiї та види спiлкування» 

План 

1. Сутність поняття про спiлкування. 

2. Основні функцiї спiлкування. 

3. Види спiлкування. 

4. Стилi спiлкування. 

 

Структурно-логiчна схема змiсту теми: 

1. Перевiрка рiвня пiдготовки до заняття. 

2. Обговорення: Предмет, функцiї та види спiлкування. 

3. Самостiйна робота. 

4. Висновки заняття. 

 

- текст лекцiї. 

1. Сутність поняття про спiлкування 

У спiлкуваннi виявляється людська сутнiсть, через спiлкування 

(комунiкацiю) людина реалiзує себе, стверджує, вирiшує питання, проблеми. 

Якщо взяти сферу моральностi, то спiлкування є цариною моральностi                

(В. Малахов), тому що людська моральнiсть виявляє себе не у свiдомостi i 

навiть не у дiяльностi, а саме в спiлкуваннi. Без спiлкування неможливе 

iснування людини i людського суспiльства. 

Спiлкування – це взаємодiя людей, яка полягає в обмiнi iнформацiєю, 

дiями та у встановленнi взаєморозумiння. 

Спiлкування – взаємодiя двох або бiльше людей, спрямована на 

узгодження i об’єднання зусиль з метою налагодження взаємин та 

досягнення загального результату. 

Спiлкування є важливою духовною потребою особистостi як суспiльної 

iстоти. Потреба людини у спiлкуваннi зумовлена суспiльним способом її 

буття та необхiднiстю взаємодiї у процесi дiяльностi. Будь-яка спiльна 

дiяльнiсть, i в першу чергу трудова, не може здiйснюватися успiшно, якщо 

мiж тими, хто її виконує, не будуть налагодженi вiдповiднi контакти та не 

буде iснувати взаєморозумiння. 

Спiлкування – явище глибоко соцiальне. Соцiальна природа 

спiлкування виражається в тому, що воно завжди вiдбувається в середовищi 

людей, де суб’єкти спiлкування завжди постають як носiї соцiального 

досвiду. Соцiальний досвiд спiлкування виявляється у змiстi iнформацiї, що 

є його предметом (знання, вiдомостi, способи дiяльностi), у засобах (мовна 

та немовна комунiкацiї при спiлкуваннi), у суспiльно вироблених у процесi 
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iсторичного розвитку рiзновидах спiлкування. За змiстом спiлкування 

охоплює всi царини людського буття та дiяльностi, об’єктивнi та суб’єктивнi 

їх прояви. Спiлкування мiж людьми вiдбувається при передаваннi знань, 

досвiду, коли формуються рiзнi вмiння, навички, погоджуються та 

координуються спiльнi дiї тощо. 

Отже, спiлкування – унiверсальна реальнiсть людського буття, яка 

породжується i пiдтримується рiзноманiтними формами людських 

стосункiв. 

Спiлкування вiдiграє важливу роль у життi й дiяльностi кожної 

людини. Завдяки спiлкуванню утворюються товариства людей, в яких 

налагоджується взаємодiя i виробляються соцiальнi норми поведiнки.  

          Знання сутностi спiлкування, його закономiрностей, функцiй, 

взаємного обмiну i проблем є пiдґрунтям для реалiзацiї та полiпшення 

стосункiв з iншими людьми i задоволення вищих потреб особистостi. Без 

спiлкування особистiсть не може повноцiнно розвиватися.  

          Протягом життя кожен iз нас постiйно контактує, спiлкується з 

рiзними людьми. Потреба людини у спiлкуваннi зумовлена необхiднiстю 

взаємодiяти в процесi навчання, спiльної дiяльностi, вирiшеннi будь-яких 

повсякденних питань. Вся iсторiя людства є iсторiєю взаємодiї людей.  

Поняття «спiлкування» вживається у психологiчнiй лiтературi в рiзних 

значеннях:  

- як обмiн думками, почуттями, переживаннями (JI. С. Виготський,                                  

С. JI. Рубiнштейн);  

- як один з рiзновидiв людської дiяльностi (Б. Г. Ананьев,                                   

M. С. Коган, I. С. Кон, О. О. Леонтьев); 

- як специфiчна соцiальна форма iнформацiйного зв'язку                                    

(О. Д.  Урсун, Л. О. Рєзнiков); 

- як взаємодiя, стосунки мiж суб'єктами, якi мають дiалогiчний 

характер (Г. М. Андреєва, В. С. Соковiн, К. К. Платонов). 

Спiлкування — це процес встановлення i розвитку контактiв мiж 

людьми, який породжується потребами спiльної дiяльностi i мiстить обмiн 

iнформацiєю, вироблення єдиної стратегiї взаємодiї, сприйняття    та розумiння 

iншої людини. 

На думку вiдомого фiлософа Григорiя Сковороди, людина, 

спiлкуючись, реалiзує свої природнi обдаровання, якi можна реалiзувати 

тiльки через освiту та самопiзнання. Пiзнати в собi справжню людину — в 

цьому щастя, а корiнь нещастя — в неправильному розумiннi своїх 

здiбностей, самого себе. 
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У процесi спiлкування можна видiлити такi аспекти: змiст, мета i 

засоби. 

Змiст спiлкування — iнформацiя, яка в мiжособистiсних контактах 

передається вiд однiєї людини до iншої. Це можуть бути вiдомостi про 

внутрiшнiй (емоцiйний) стан спiврозмовника, про середовище, науковi та 

побутовi знання, навички та умiння, про саму людину (її зовнiшнiй вигляд, 

особливостi характеру, манера поведiнки тощо). 

Змiст спiлкування реалiзується за допомогою вербального i 

невербального спiлкування. 

Мета спiлкування — це обмiн думками, iнформацiєю та 

iндивiдуальним досвiдом. 

Засоби спiлкування - шляхи передачi  iнформацiї.  Iнформацiя може 

передаватися за допомогою органiв чуття, мови та iнших знакових систем. 

Вербальне (словесне) спiлкування є одним iз основних засобiв 

людського спiлкування, яке вiдбувається за допомогою мови (усної чи 

письмової). Володiючи мовою, люди обмiнюються думками, розумiють 

одне одного i взаємодiють. 

Невербальне спiлкування вiдбувається мимовiльно, за допомогою 

мiмiки, жестiв, поз, iнтонацiї. Невербальнi засоби передавання iнформацiї 

людина засвоює ранiше, нiж вербальнi. Прикладом може бути спiлкування 

з немовлям, коли воно реагує на жести, вираз обличчя, iнтонацiю дорослих. 

Для розумiння не вербальних засобiв спiлкування необхiдне спецiальне 

навчання. 

Основними компонентами спiлкування є: 

- суб'єкти спiлкування; 

- засоби спiлкування; 

- потреби, мотивацiя та мета спiлкування; 

- способи взаємодiї, взаємовпливу; 

- результати спiлкування. 

Спiлкування, як соцiальне явище, охоплює всi сфери суспiльного 

буття та дiяльностi людей i може бути охарактеризоване за рiзними 

параметрами, мати рiзнi види i форми залежно вiд контингенту учасникiв, 

тривалостi стосункiв, ступеня опосередкування, завершеностi, бажаностi. 

Без спiлкування, як особливого рiзновиду дiяльностi, неможливий 

розвиток людини як особистостi, як суб'єкта дiяльностi, як 

iндивiдуальностi. Воно задовольняє потребу людини в контактi з iншими 

людьми. Змiст i форми спiлкування впливають на розвиток тих чи iнших 

якостей iндивiда. Спiлкування розвиває в людинi вольовi якостi в тому 
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випадку, коли ситуацiї спiлкування привчають людину до зiбраностi, 

наполегливостi, рiшучостi, смiливостi тощо.  

Спiлкування має велике значення у формуваннi людської психiки, 

iнтелекту, розвитку i становленнi її культурної поведiнки. Завдяки 

спiлкуванню людина розширює загальний свiтогляд, мислення, 

сприймання, розвивається як особистiсть. Ставлення та стосунки, якi 

наповнюють спiлкування, надають йому своєрiдностi, певного емоцiйного 

забарвлення. Iснує безлiч тем для спiлкування людей. Чим бiльше їх, чим 

ширше коло спiлкування особистостi, тим багатша сама особистiсть, 

оскiльки у процесi спiлкування вiдбувається моральне та iнтелектуальне 

збагачення людини, виявляються симпатiї та антипатiї, розкривається 

справжня значущiсть однiєї людини для iншої.  

Таким чином, без спiлкування людина не здатна не лише 

психологiчно розвиватися, але й просто забезпечувати своє iснування. 

 

2. Основні функцiї спiлкування 

Спiлкування — це багатоплановий процес, який виконує цiлу низку 

функцiй. Функцiональнi можливостi спiлкування реалiзуються на рiзних 

рiвнях, залежать вiд ситуацiй, змiсту i мети спiлкування. 

Функцiї спiлкування (вiд лат. fimctio -  виконання,  здiйснення)  - це 

ролi й завдання, якi воно виконує в процесi життєдiяльностi особистостi. 

Бiльшiсть класифiкацiй функцiй спiлкування пов'язана з обмiном 

iнформацiєю, взаємодiєю та сприйняттям людьми одне одного. 

В. А. Семиченко характеризує спiлкування як головну умову 

виживання, навчання, виховання та розвитку особистостi. Вона видiляє 

такi  функцiї спiлкування: 

- контактна — встановлення комунiкацiї як виявлення взаємної 

готовностi прийняти та передати iнформацiю;  

- iнформацiйна — обмiн iнформацiєю; 

- спонукальна — стимул, спрямування активностi на виконання певних 

дiй; 

- координацiйна   — взаємна  орiєнтацiя на узгодження  дiй 

для  спiльної дiяльностi; 

- розумiння — адекватне сприйняття i розумiння стилю поведiнки, 

взаєморозумiння; 

- амотивна — цiлеспрямоване викликання необхiдних емоцiй,  обмiн 

емоцiями, змiна у партнерiв емоцiйних станiв; 
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- встановлення вiдносин — усвiдомлення та фiксацiя свого мiсця в 

системi; 

- здiйснення впливу - змiна стану, поведiнки; цiннiсно-мотивацiйної 

сфери, особистiсно-смислових утворень; намiрiв, настанов, думок, 

рiшень, потреб, дiй, оцiнок. 

Функцiї спiлкування (за Б. Ломовим): 

- iнформацiйно-комунiкативна (полягає в будь-якому обмiнi 

iнформацiєю); 

- регуляцiйно-комунiкативна (регуляцiя поведiнки й спiльної 

дiяльностi у процесi взаємодiї). Завдяки спiлкуванню людина 

здiйснює регуляцiю не лише власної поведiнки, а й поведiнки 

iнших людей i реагує на їхнi дiї, тобто вiдбувається процес 

взаємного налагодження дiй; 

- афективно-комунiкативна (регуляцiя емоцiйної сфери людини). Вона 

характеризує емоцiйну сферу людини, в якiй виявляється 

ставлення iндивiда до навколишнього середовища, в тому числi й 

соцiального. 

Класифiкацiя функцiй спiлкування за                             

С. Д. Максименком 

➢ Комунiкативна – обмiн iнформацiєю мiж учасниками спiлкування. 

➢ Iнтерактивна – органiзацiя взаємодiї мiж iндивiдами. 

➢ Перцептивна – зумовлює процес сприйняття спiврозмовниками один 

одного та встановлення на цiй основi взаєморозумiння. 

Комунiкативна - це рiзнi форми та засоби обмiну i передавання 

iнформацiї, завдяки яким стають можливими збагачення дiй та 

взаєморозумiння людей (зв'язок людини зi свiтом в усiх формах дiяльностi). 

Вона здiйснюється за допомогою мови, є необхiдною умовою наступностi 

i розвитку, соцiального та наукового прогресу людства, iндивiдуального 

розвитку особистостi. Обмiн iнформацiєю, що вiдбувається мiж людьми в 

рiзних видах дiяльностi, забезпечується комунiкативною функцiєю 

спiлкування. Контакти мiж людьми не обмежуються лише потребами 

передавання iнформацiї. 

Iнтерактивна - взаємодiя мiж iндивiдуумами, а саме обмiн не 

тiльки знаннями, iдеями, а також впливом, взаємними намаганнями, дiями 

тощо; 

Перцептивна - процес сприйняття партнерами один одного, їх 
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взаємного пiзнання як основи для взаєморозумiння. Перцептивнi вмiння 

та навички виявляються в здатностях визначати контекст зустрiчi, 

розумiти настрiй партнера за його вербальною та невербальною 

поведiнкою, враховувати «психологiчнi ефекти» сприйняття пiд час 

аналiзу комунiкативної ситуацiї. Це пов'язано iз сприйняттям зовнiшнього 

вигляду, дiй, вчинкiв людини та їх тлумаченням. 

Спiлкування є потребою й умовою людини, воно передбачає процес 

обмiну цiнностями й соцiальним досвiдом особистостi, формує ставлення 

до себе, до iнших людей i суспiльства тощо. 

 

3. Види спiлкування 

У життi кожної людини iснує величезна кiлькiсть i рiзноманiтнiсть 

ситуацiй спiлкування, якi виконують вищевказанi функцiї i класифiкуються 

за рiзними ознаками. 

Класифiкацiя видiв спiлкування 

Залежно вiд контингенту – мiжособистiсне, особистiсно групове, 

мiжгрупове, опосередковане. 

Залежно вiд спрямування – пряме, непряме.  

Залежно вiд засобiв спiлкування – дiлове, особистiсне. 

Залежно вiд змiсту спiлкування – когнiтивне, кондицiйне, мотивацiйне, 

дiяльнiсне. 

1. Залежно вiд контингенту: 

- мiжособистiсне спiлкування - це процес взаємодiї мiж людьми, 

пiд час якого вiдбувається сприйняття, взаємовплив на спiв- 

розмовника, виявляються психологiчнi особливостi кожного 

iндивiда. Цей вид спiлкування забезпечує потреби людей у 

соцiальних   контактах та емоцiйних стосунках; 

- особистiсно-групове спiлкування - процес взаємодiї окремої 

особистостi та групи людей; 

- мiжгрупове спiлкування передбачає участь двох або бiльше груп, 

кожна з яких має власну позицiю та цiлi; 

- опосередковане спiлкування здiйснюється за допомогою третiх осiб, 

телефону, комп'ютера або iнших технiчних засобiв. 

2. Залежно вiд засобiв спiлкування: 

- пряме спiлкування - полягає в особистiсних контактах i без- 

посередньому сприйманнi один одного; 

- непряме спiлкування - вiдбувається через посередникiв, якими 
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можуть виступати iншi люди. 

3. Залежно вiд спрямування: 

- дiлове спiлкування - це спiлкування на офiцiйному рiвнi, яке 

забезпечує досягнення конкретних цiлей виробничого характеру; 

- особистiсне спiлкування - зосереджене на проблемах, що складають 

внутрiшнiй свiт людей. 

4. За змiстом спiлкування може бути: 

- когнiтивне - це обмiн знаннями (наприклад, пiд час навчального 

процесу); 

- кондицiйне - це обмiн психiчними та фiзiологiчними  станами, тобто 

певний вплив на психiчнi стани iншого (наприклад, бажання 

зiпсувати настрiй партнеру); 

- мотивацiйне - спрямоване на передачу iншому спiврозмовнику 

певних установок або готовнiсть дiяти певним чином; 

- дiяльнiсне - це обмiн дiями, навичками, вмiннями тощо. 

 

4.Стилi спiлкування 

Iндивiдуальнiсть людини у взаємодiї з iншими реалiзується  i через 

стиль спiлкування. Найяскравiше стиль спiлкування виявляється у дiлових 

партнерiв, керiвника i пiдлеглого. 

Стиль спiлкування - це iндивiдуальна система способiв та прийомiв, 

якi використовує спiврозмовник пiд час стосункiв з iншими людьми. 

У кожної людини складаються певнi стереотипи взаємодiї з iншими, 

якi й визначають її стиль спiлкування, залежать вiд                                   

iндивiдуальних якостей особистостi. Стиль спiлкування тiсно пов'язаний з 

психологiчними особливостями особистостi. Вiн не є природженою 

якiстю, а формується i змiнюється в процесi взаємодiї, зумовлений 

культурними цiнностями найближчого середовища, традицiями, 

усталеними нормами поведiнки, отже, його можна коригувати й розвивати. 

Стилi спiлкування (за К. Левiним): 

1. Авторитарний. 

2. Лiберальний. 

3. Демократичний. 

Авторитарний стиль. За такого стилю спiлкування спiврозмовник 

сам вирiшує всi питання життєдiяльностi, визначає кожну конкретну мету, 

виходячи лише з власних установок, суворо контролює виконання будь-
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якого завдання i суб'єктивно оцiнює досягнутi результати. Головними 

формами взаємодiї такого стилю спiлкування є наказ, вказiвка, iнструкцiя, 

догана, чiтка мова, короткi розпорядження. 

Лiберальний   (поблажливий,   анархiчний)   стиль.    Такий стиль 

спiлкування характеризується невтручанням, вiдсутнiстю елементiв 

схвалення чи догани, в основi якого лежить байдужiсть i незацiкавленiсть 

проблемами, наслiдком чого є втрата поваги i контролю оточуючих. 

Демократичний стиль. Такий стиль орiєнтований на розвиток 

активностi спiврозмовникiв, залучення кожного до вирiшення спiльних 

завдань. Цей стиль ґрунтується на повазi i довiрi. Демократичний стиль — 

найбiльш сприятливий спосiб органiзацiї спiвробiтництва в колективi. Пiд 

час використання цього стилю основними способами взаємодiї є 

заохочення, порада, iнформування, координацiя.  

Ефективнiсть стилiв спiлкування залежить вiд ситуацiй, що 

виникають у процесi спiлкування, та необхiдностi миттєвої орiєнтацiї в них. 

Маючи iндивiдуальний стиль спiлкування, кожна особистiсть може 

застосовувати рiзнi засоби спiлкування залежно вiд ситуацiї та 

психологiчного стану на момент комунiкативної взаємодiї. 

Схема засобiв, функцiй та рiзновидiв спiлкування за 

 С. Д. Максименко 

Засоби: вербальнi, невербальнi. 

Функцiї: комунiкативна, iнтерактивна, перцептивна. 

Рiзновиди:  

1. Залежно вiд контингенту: мiжособистiсне, особистiсно-групове, 

мiжгрупове. 

2. За тривалiстю: короткочасне, довгочасне. 

3. За включенiстю: опосередковане, безпосереднє. 

4. За характером спiлкування: може бути опосередкованим i безпосереднiм, 

дiалогiчним i монологiчним.  

5. За цiльовою спрямованiстю:  розрiзняють спiлкування анонiмне, 

функцiонально-рольове, неформальне, у тому числi iнтимно-сiмейне.  

6. З розвитком комп’ютерних технологiй й появою Internet 

з’явилася вiртуальна комунiкацiя (вiртуальне спiлкування).  

7. За завершенiстю: завершене, незавершене.  

Психологи також визначають рiвнi спiлкування: 

- манiпулювання (вiд грубого поводження з людиною до такої поведiнки, де 

зовнiшнi прояви мають навiть приємний характер); 
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- конкуренцiя, суперництво (вiд спiлкування на основi принципу “людина 

людинi – вовк”, до такого, коли чесне суперництво сприяє певному руховi 

вперед); 

- спiвробiтництво (спiлкування на основi принципу “людина людинi – 

людина”). Спiлкування, в якому виявляються гуманiстичнi установки, 

високий рiвень його культури.  

 

Питання для обговорення 

1. Сутність поняття «спiлкування». 

2. Як формується потреба у спiлкуваннi? 

3. Об'єкт i предмет спiлкування? 

4. Основнi функцiї спiлкування? 
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Лекцiя 2. «Комунiкативнiсть та комунiкабельнiсть» 

План. 

1. Спiлкування як комунiкацiя. 

2. Основні види комунiкацiї. 

3. Мiжособистiсна комунiкацiя. 

  

Структурно-логiчна схема змiсту теми: 

1. Перевiрка рiвня пiдготовки до заняття. 

2. Обговорення: комунiкацiя та комунiкабельнiсть. 

3. Самостiйна робота. 

4. Висновки заняття. 

 

- текст лекцiї. 

1. Спiлкування як комунiкацiя 

Уся система ставлення людини до iнших людей реалiзується у спiлкуваннi. 

Потреба у спiлкуваннi є однiєю з первинних потреб людини. Одним iз 

структурних компонентiв спiлкування вважають комунiкацiю. Семантично 

«спiлкування» i «комунiкацiя» майже збiгаються, бо означають «спiльнiсть», 

«з'єднання», «повiдомлення». 

Комунiкацiя (лат. communico — спiлкуюсь з кимось) — це взаємодiя мiж 

людьми, пiд час якої вiдбувається обмiн думками, iнформацiєю, формується 

ставлення до отриманої iнформацiї, що сприяє взаєморозумiнню. 

Метою комунiкацiї є обмiн iнформацiєю, досягнення взаємо- розумiння чи 

забезпечення взаємодiї. Людина може жити i дiяти тiльки в оточеннi iнших 

людей, разом з якими виконує певнi соцiальнi ролi, вступає у рiзнi види 

спiлкування. 

Особливе мiсце комунiкацiя посiдає в професiйнiй дiяльностi фахiвцiв 

соцiономiчної сфери. Як свiдчить статистика, вiд 60% до 90% робочого часу вони 

витрачають на тi чи iншi види професiйного спiлкування. Вiд того, наскiльки 

вони вмiло побудують своє спiлкування з дiтьми, колегами, партнерами, 
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залежить результат їхньої професiйної дiяльностi, взаємовiдносини з 

представниками рiзних органiзацiй, закладiв, психологiчний клiмат у колективi. 

Предметом комунiкацiї працiвникiв соцiономiчної сфери є iнформацiя. Для 

найбiльшої ефективностi комунiкативного процесу дуже важливий як прямий, 

так i зворотний зв'язок.   

У соцiальному аспектi комунiкацiя виконує iнформацiйну, iнтеграцiйну та 

переконувальну роль. Усерединi закладу  певну роль вiдiграє розподiл 

повноважень мiж працiвниками, що формує правила комунiкацiї.                                              

У комунiкативному  процесi фахiвцi використовують iнформацiю, яку 

можна зрозумiти та iнтерпретувати за допомогою мови. 

Ефективна комунiкацiє забезпечує просування у розв'язуваннi проблем з 

використанням найбiльш оптимальних засобiв за допомогою досягнення 

взаєморозумiння мiж партнерами спiлкування. Таким чином, ефективна 

комунiкацiя сприяє досягненню мети комунiкатора. 

Умови ефективної комунiкацiї: 

- спiльна мова учасникiв спiлкування; 

- спiльний словниковий запас; 

- логiчнiсть мислення, вмiння правильно висловлювати свої думки; 

- ставлення спiврозмовникiв один до одного; 

- довiра до спiврозмовника; 

- вiдвертiсть, щирiсть у процесi спiлкування; 

- вiдповiднiсть мiж вербальними i невербальними способами спiлкування; 

- наявнiсть єдиного комунiкативного простору; 

- наявнiсть зворотного зв'язку, а також значущiсть iнформацiї. 

Способи передачi iнформацiї: 

- засоби масової iнформацiї (друкованi: газети, журнали, книги, плакати, 

буклети, листiвки; електроннi: телебачення, радiо, комп'ютер та iн.); 

- через органiзацiї (комунiкативнi можливостi громадських органiзацiй, 

пiдприємств рiзної форми власностi, окремих громадян тощо); 

- неформальнi контакти (двобiчнi ланцюги обмiну мiж керiвництвом 

пiдприємств, урядом та громадянами-споживачами). 

Функцiї комунiкацiї: 

- iнформативна - забезпечення повноцiнного обмiну повiдомленнями, тобто 

прийом та передавання iнформацiї, сприйняття i осмислення її змiсту; 

вибiр адекватних вербальних i невербальних засобiв передавання змiсту 

iнформацiї; 

- iндивiдуальна - задоволення iндивiдуальних потреб особистостi в 

отриманнi iнформацiї; 
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- комунiкативного контролю — будь-яке повiдомлення мiстить iнформацiю 

про розподiл контролю мiж учасниками спiлкування. Контроль (певний 

набiр обмежень) може здiйснюватися через погляд, спрямований на 

партнера, через мовчання, пози чи жести тощо; 

- експресивна - забезпечення доступного, цiкавого, емоцiйно- виразного та 

яскравого передавання iнформацiї, стимулювання у партнера необхiдних 

емоцiйних станiв. 

Особистiсть у процесi комунiкацiї добровiльно розповiдає про себе, 

намагаючись повiдомити спiврозмовнику iнформацiю, яка у цей момент 

недосяжна для iнших. Саморозкриття iндивiда, тобто добровiльне повiдомлення 

iнформацiї про себе — характеризується поняттями «продуктивний», 

«ефективний», «вiдкритий» комунiкативний обмiн.  

Виходячи з визначення сутностi комунiкацiї, її  ролi  можна зробити 

висновок, що комунiкативний процес безпосередньо пов'язаний з цiлями, 

функцiями й органiзацiйною структурою пiдприємства, напрямами 

iнформацiйних потокiв, технологiєю їх передачi, розробкою комунiкацiйних 

стратегiй. 

2. Основні види комунiкацiї 

Специфiка мiжособистiсної комунiкацiї виявляється у конкретних 

ситуацiях комунiкативного процесу. Залежно вiд спрямованостi iнформацiї вона 

може мати рiзнi види i форми. 

Види комунiкацiї залежать i вiд культурних традицiй кожного народу, якi 

зумовлюють сприймання iнформацiї. Тому в процесi комунiкацiї необхiдно 

враховувати стать, вiк, освiту, професiю, нацiональнiсть, соцiальну роль 

спiврозмовника. 

Класифiкацiя видiв комунiкацiй 

1. За сферою дiяльностi: 

- невиробнича — не стосується процесу виробництва (особиста, 

побутова); 

- виробнича та науково-дослiдна - мiстить у собi аспекти освiти та 

пiдвищення квалiфiкацiї. 

2. За цiлями повiдомлення: 

- регуляторна - спонукає партнера до дiї; 

- емоцiйна - адресована до почуттiв i переживань спiврозмовникiв; 

- ознайомлювальна - передає тiльки вiдомостi про об'єкт 

3. За формами передавання iнформацiї:  

- мiжособистiсна - система установок, орiєнтацiй, очiкувань тощо, через якi 
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люди, спiлкуючись, сприймають i оцiнюють iнформацiю, якою 

безпосередньо обмiнюються; 

- масова органiзована - систематичне розповсюдження спецiально 

пiдготовлених повiдомлень iз застосуванням технiчних засобiв 

тиражування iнформацiї (радiо, телебачення, преса, вiдео-, звуко- записи 

тощо), якi мають соцiальне значення i використовуються з метою впливу 

на установки, поведiнку, думки й оцiнки людей; 

- масова стихiйна - це чутки, iнформацiя, що надходить вiд однiєї або 

кiлькох осiб про непiдтвердженi подiї. Чутки з'являються  тодi, коли 

система офiцiйної комунiкацiї замовчує певнi подiї. Iнформацiя, яку вони 

мiстять, задовольняє потребу людини чи групи людей у змiстi iнформацiї, 

яку вони не отримали офiцiйними шляхами. 

4. За мiсцем поширення: 

- внутрiшня - комунiкацiйнi зв'язки (наприклад, в закладi освiти); 

- зовнiшня — комунiкацiйнi зв'язки (наприклад, мiж закладами освiти). 

5. За кiлькiстю учасникiв: 

- однобiчна - iнформацiя поширюється тiльки з одного джерела без 

подальшого обмiну iнформацiєю та спiлкування; 

- двостороння — йде взаємний обмiн iнформацiєю мiж двома сторонами; 

6. За типом зв'язку: людина - людина; людина - машина; машина - 

машина. 

7. За строком  дiї: короткостроковi; довгостроковi. 

8. За перiодичнiстю: регулярна; епiзодична. 

Процес комунiкацiї досить складний i багатогранний. Знання всiх видiв 

комунiкацiй має важливе значення для фахiвцiв соцiономiчної сфери для 

удосконалення ефективного обмiну iнформацiєю. 

3. Мiжособистiсна комунiкацiя 

Особливостi та результати взаємодiї мiж людьми значною мiрою залежать 

вiд того, як вони сприймають, розумiють i вiдтворюють поведiнку одне одного, 

оцiнюють можливостi iнших учасникiв спiлкування та власнi. Процес взаємодiї 

супроводжується взаєморозумiнням чи непорозумiнням, здатнiстю чи 

нездатнiстю прогнозувати партнера по спiлкуванню.  

Взаєморозумiння можна спостерiгати в процесi комунiкацiї тодi, коли 

спiврозмовник показав своїми дiями та пiдтвердив вербальними i невербальними 

способами те, чого вiд нього чекали.  
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Непорозумiння може бути викликане навмисним чи ненавмисним 

викривленням iнформацiї; великою кiлькiстю iнформацiї, яку спiврозмовник не 

змiг зрозумiти; особистим ставленням до спiврозмовника; невмiнням слухати та 

iн. 

Аспекти специфiки мiжособистiсної комунiкацiї: 

- наявнiсть спiльного комунiкативного простору; 

- активнiсть учасникiв комунiкацiї; 

- орiєнтацiя на мотиви, цiлi, установки партнера по спiлкуванню; 

- налагодження спiльної дiяльностi; 

- активний обмiн iнформацiєю. 

Важливою передумовою забезпечення стiйкої роботи закладу освiти 

виступає наявнiсть своєчасної достовiрної iнформацiї, на яку впливають 

рiзноманiтнi фактори прямої (адмiнiстрацiя, конкуренти, колеги, дiти, новiтнi 

технологiї) i непрямої дiї (швидкiсть передачi) зовнiшнього середовища. Але 

iнодi виникають проблеми пiд час комунiкативної взаємодiї працiвникiв 

закладiв. 

Аспекти порушення комунiкацiй: 

- технологiчний — точнiсть переданих символiв iнформацiї; 

- семантичний — визначає те, наскiльки точно переданi  символи, що 

вiдображають бажане значення; 

- аспект ефективностi — показує, наскiльки ефективно впливає змiст 

i значення прийнятого повiдомлення та пов'язаних з цiєю метою 

фiнансових ресурсiв на розвиток подiй у необхiдному напрямi i на 

дiяльнiсть органiзацiї в цiлому, оптимальнiсть. 

Першочергове значення для людей, що реалiзують себе через професiї 

типу «людина - людина», має удосконалення комунiкативної толерантностi. 

Комунiкативна толерантнiсть - це терпимiсть людини до iнших людей, 

здатнiсть приймати їх такими, якими вони є, без виникнення агресивних 

захисних дiй. 

Види комунiкативної толерантностi:  

- ситуативна — до iншої конкретної людини;  

- типологiчна — до збiрних типiв особистостей або певних груп людей 

(наприклад, до представникiв конкретної нацiї, раси, професiї); 

- професiйна — до змiшаних людей, з якими доводиться мати справу за 

родом дiяльностi. 

За характером впливу iнформацiя може бути спонукальною i 

констатувальною.   
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Спонукальну iнформацiю висловлюють у наказi, 

проханнi, порадi, iнструкцiї, якi призначенi стимулювати певнi дiї. 

Констатувальна iнформацiя передбачає змiну поведiнки особистостi не 

безпосередньо, а опосередковано i поширюється у формi повiдомлення. 

Людину, яка володiє багатством комунiкативної технiки i використовує її 

на рiзних рiвнях спiлкування, називають комунiкабельною.                                                       

Пiд комунiкабельнiстю розумiють умiння спiлкуватися. 

Комунiкативнiсть (комунiкабельнiсть) фахiвцiв соцiономiчної сфери 

формується пiд впливом багатьох чинникiв, серед яких переважають особистiснi 

якостi (емоцiї, цiннiснi орiєнтацiї, умiння говорити, слухати та iн.). 

 

 

Питання для обговорення 

1. Сутність поняття «комунiкацiя»? 

2. Охарактеризуйте функцiї комунiкацiї. 

3. Специфiка мiжособистiсної комунiкацiї. 

4. Яка мета комунiкацiйного процесу? 
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Лекцiя №3 «Вербальне та невербальне спiлкування» 

 

План 

1. Основнi ознаки вербального спiлкування. 

2. Види та форми мови. 

3. Слухання як вид комунікації. 

4. Особливостi сприймання i розумiння людини пiд час вербального 

спiлкування. 

5. Особливості невербальної комунiкацiя. 

6. Кiнесичнi особливостi невербального спiлкування. 

7. Проксемiчнi особливостi невербального спiлкування. 

 

Структурно-логiчна схема змiсту теми: 

1. Перевiрка рiвня пiдготовки до заняття. 

2. Обговорення: Вербальне та невербальне спiлкування. 

3. Самостiйна робота. 

4. Висновки заняття. 

 

- текст лекцiї. 

1. Основнi ознаки вербального спiлкування 

Вербальна комунiкацiя здiйснюється за допомогою мови (мовлення). 

Провiдна роль належить усному мовленню, за допомогою якого вiдбувається 

передавання iнформацiї iншим людям. Правильнiсть мови свiдчить про рiвень 

культури та освiти особистостi, змiст — про розум та моральнi якостi, а характер 

iнтонацiй говорить нам про емоцiйнiсть та настрiй людини.  
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Для бiльш глибокого i повноцiнного розумiння процесiв, що вiдбуваються 

пiд час обмiну iнформацiєю, фахiвцем соцiономiчної сфери необхiднi знання 

психологiчних особливостей вербального спiлкування. До них вiдносять 

говорiння i слухання, якi вiдбуваються в процесi комунiкативної дiяльностi. 

У сучасних умовах провiдним є мовне спiлкування або вербальна 

комунiкацiя, що реалiзується за допомогою мовлення. Л. Виготський, вивчаючи 

особливостi спiлкування мiж людьми, писав: «Спiлкування, не опосередковане 

мовою чи якоюсь iншою системою знакiв або засобiв, як воно спостерiгається 

серед тварин, робить можливим спiлкування лише найбiльш примiтивного типу 

та в найбiльш обмежених розмiрах. Щоб передати якесь переживання чи змiст 

свiдомостi iншiй людинi, немає iншого шляху, крiм вiднесення цього змiсту до 

певного класу, до певної групи явищ, а це потребує узагальнення. Таким чином, 

вищi, властивi людинi форми психологiчного спiлкування можливi лише завдяки 

тому, що людина за допомогою мислення узагальнено вiдображає дiйснiсть». 

Мова — це засiб для спiлкування, мислення, передання i засвоєння 

життєвого досвiду особистостi. Вона складається зi слiв, правил їх вимови i 

написання.  

Мова, як засiб спiлкування, пов'язує людину з рiзними поколiннями, 

народами. Доки iснує мова, доти живе народ. У кожного народу своя мова, яка 

супроводжується певними правилами i культурою її використання та 

застосування в процесi комунiкативних зв'язкiв. 

Мова — засiб обмiну iнформацiєю у всiх суспiльно важливих сферах 

комунiкацiї: полiтицi, науцi, виробництвi i дiловiй сферi тощо. Мовлення є 

iнструментом спiлкування, воно може визначати i змiнювати характер взаємодiї. 

Мова в дiяльностi фахiвцiв соцiономiчної сфери виступає як носiй 

iнформацiї i як засiб впливу на iнших людей. Саме тому мова повинна бути 

виразною, логiчною, грамотною, оскiльки всi цi її якостi безпосередньо 

впливають на особистiсть iншої людини, її думки, настрiй, поведiнку тощо. 

Мовлення кожної людини вiдрiзняється вимовою, структурою речень, 

виразнiстю та iншими характеристиками. У спiлкуваннi людина використовує 

незначну частину мовного багатства (приблизно 10-20 тисяч слiв). За стилем 

видiляють мовлення: побутове; художнє; дiлове; наукове. 

Стилi мовлення: 

- побутовий стиль мовлення притаманний повсякденному 

спiлкуванню; 

- художнiй стиль мовлення застосовується в лiтературних творах 

(проза, поезiя тощо); 

- дiловий стиль мовлення використовують в офiцiйному спiлкуваннi 

(доповiдi, документи тощо);  
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- науковий стиль мовлення характерний для наукової  дiяльностi. 

Функцiї мови 

Мова с  знаряддям  мислення  та  iнтелектуальної  дiяльностi. Вона 

забезпечує орiєнтування особистостi в умовах завдання, вироблення та 

виконання плану дiй, порiвняння одержаного результату з накресленою метою. 

Засобами мовлення фахiвець ефективно вирiшує рiзноманiтнi професiйнi 

завдання або здiйснює функцiї професiйного спiлкування: iнформує, налагоджує 

контакти, виражає почуття, впливає, спонукає, самостверджується тощо. Плiдне 

використання можливостей мовлення є результативним засобом вирiшення 

рiзноманiтних проблем, якi виникають у процесi професiйної дiяльностi. 

 

2. Види та форми мови 

Рiвень володiння мовою, багатство та культура мовного висловлювання 

визначає можливiсть та ефективнiсть спiлкування кожної конкретної 

особистостi. Спостерiгаючи за мовою людини, можна визначити мiсце її 

проживання, етнiчну та соцiальну належнiсть, рiвень розвитку й освiти 

особистостi. 

Види мови 

Розмовна мова - мова, яку ми використовуємо в повсякденному 

спiлкуваннi. Вона не завжди вiдповiдає загальноприйнятим нормам, може 

мiстити дiалектнi та жаргоннi вирази, що використовуються в певнiй мiсцевостi 

або представниками певної професiї чи виду дiяльностi.  

Лiтературна мова - це мова, яка вiдповiдає певним нормам i є свiдченням 

мовної культури.  

Штучна мова - це мова глухонiмих, азбука Морзе, шифри та iн. До штучних 

мов належать також комп'ютернi мови, завдяки яким здiйснюється спiлкування 

людини з комп'ютером та у мережi Internet.  

Усна мова — це рiзновид мовлення, що сприймається iншими 

спiврозмовниками на слух. Ця форма реалiзацiї мови здiйснюється за допомогою 

звукiв, являє собою процес говорiння i є первинною формою iснування мови. На 

противагу письмовiй, усна мова економнiша. Вона впливає на взаємовiдносини, 

на формування суспiльної думки i порiвняно вiльна у виборi слiв, iнтонацiй. 

Правильне усне мовлення може забезпечити швидкiсть взаєморозумiння мiж 

спiврозмовниками. 

Письмова мова - це мова, зафiксована на паперi за допомогою спецiальних 

графiчних знакiв. Письмова мова розрахована на зорове сприйняття, вона 

здiйснюється у формi писання й  читання написаного. Письмова мова в 

порiвняннi з усною має  певнi психологiчнi особливостi: вона звернута до 

вiдсутнього спiврозмовника i здiйснюється без контакту з ним. 
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Форми мови 

Внутрiшня мова - це мова, якою ми користуємося, коли щось 

обмiрковуємо. Це наш внутрiшнiй голос, наш внутрiшнiй спiврозмовник, це 

живий процес народження думки в словi. Як правило, внутрiшня мова 

монологiчна, хоча в окремих випадках вона може набути форми дiалогу 

(наприклад, коли ми вiдчуваємо невпевненiсть у чомусь, переконуємо себе). 

Зовнiшня мова - це форма мови, за допомогою якої вiдбувається 

безпосереднє спiлкування двох чи бiльше суб'єктiв. Спiврозмовники розумiють 

один одного завдяки перебуванню в однiй ситуацiї i мають можливiсть оцiнити 

вплив своїх слiв.  Наприклад,  провiзор, помiтивши, що його спiврозмовник не 

зрозумiв, може повторити сказане, перефразувати свою думку, навести приклад. 

Рiзновидами мовлення фахiвця є монолог та дiалог. 

Дiалог (дiалогiчне мовлення) - це мовлення, в якому безпосередньо 

взаємодiють двi особи. Вiн характеризується неорганiзованiстю, бо заздалегiдь 

запланувати його неможливо. 

Монолог — це процес мовлення, пiд час якого говорить одна людина, а 

iншi слухають та сприймають iнформацiю.  Монологiчна мова не розрахована на 

негайну словесну реакцiю у вiдповiдь, вона потребує великих знань, загальної 

культури, правильної мови, активного передавання iнформацiї, точних описiв, 

визначень тощо. 

3. Слухання як  вид комунікації 

Ефективнiсть вербальної комунiкацiї  фахiвця  залежить  вiд умiння 

слухати, що є необхiдною умовою правильного розумiння спiврозмовника. 

Слухання — це компонент вербальної комунiкацiї, пiд час якого 

здiйснюється сприймання i особисте ставлення до отриманої iнформацiї. 

Слухання, як особистiсна якiсть, притаманне не всiм людям. Ефективне 

слухання передбачає правильне розумiння слiв i почуттiв мовця, зосередження 

на обговорюванiй проблемi. 

Слухання є важливою складовою професiйного спiлкування працiвникiв 

соцiономiчної сфери. Це означає, що людина може вiльно розповiдати проблему 

i бути впевненим в iндивiдуальнiй увазi фахiвця. Пiд час розмови фахiвець може 

уточнити певну iнформацiю i бути уважним до вiдповiдей на поставленi 

запитання. У процесi комунiкативної взаємодiї фахiвцевi необхiдно зосередитись 

на особистостi спiврозмовника, проблемах, якi його хвилюють, i знайти 

оптимальнi шляхи їх вирiшення. Переривання чи демонстрацiя вiдсутностi 

зацiкавленостi та невдоволення послаблюють довiру людини, чим знижують 

готовнiсть обговорювати проблему. Фахiвець  повинен  пiдтримувати правильнi 

рiшення спiврозмовника, демонструючи при цьому зацiкавленiсть i повагу до 

його думки. 
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Слухання, як особистiсна якiсть, притаманне не всiм людям, воно вимагає 

вiд спiврозмовника уваги. Слухати означає  напружувати орган слуху, а чути — 

напружувати мозок, концентруючи увагу на словах партнера. Саме тому, 

слухаючи, можна не чути, оскiльки свiдомiсть у цей час зайнята iншими 

проблемами, думками, iнформацiєю. Багато людей чують лише те, що хочуть 

почути. Не слухають спiврозмовника з рiзних причин: через брак часу, рiзний 

емоцiйний стан спiврозмовникiв та iн. 

Ефективне слухання передбачає правильне розумiння слiв i почуттiв 

мовця, зосередження на обговореннi проблеми. Воно забезпечує налагодження 

вiдвертих стосункiв, взаєморозумiння мiж спiврозмовниками. 

У процесi професiйної комунiкативної дiяльностi можуть виникати певнi 

перешкоди для слухання, якi зменшують ефективнiсть спiлкування, до них 

належать: 

- вибiрковiсть уваги; 

- вiдведення погляду вiд спiврозмовника; 

- людина говорить швидше, нiж думає; 

- особистi переживання; 

- загострення уваги на зовнiшностi спiврозмовника; 

- стороннi шуми; 

- голос спiврозмовника. 

Слухання є активною дiяльнiстю,  яка  викликана  бажанням почути певну 

iнформацiю, зацiкавленiстю спiврозмовника, а також вербальними та 

невербальними аспектами комунiкацiї. Аналiзуючи iнформацiю пiд час дiалогу, 

людина намагається уточнити, оцiнити почуте саме тому, що бiльше уваги 

придiляє своїм справам, нiж тому, що їй говорять. Особливо це виявляється в 

ситуацiях конфлiктного спiлкування. 

Нерефлексивне слухання - це процес невтручання в мову спiврозмовника 

(умовно-пасивне слухання). 

Нерефлексивне слухання доцiльно застосовувати  в  ситуацiях, коли 

спiврозмовник висловлює своє ставлення до якоїсь подiї, прагне обговорити 

наболiлi питання, вiдчуває себе скривдженим або вирiшує важливу проблему. 

Рефлексивне слухання - це процес налагодження зворотного зв'язку iз 

спiврозмовником з метою контролю точностi сприймання ним iнформацiї. 

Рефлексивне слухання необхiдне для ефективного спiлкування, воно 

передбачає активне використання вербальної комунiкацiї для пiдтвердження 

розумiння iнформацiї i допомагає з'ясувати наше розумiння почутого для 

критики та уточнення. 

Щоб з'ясувати реальний змiст бесiди, використовують такi види 

рефлексивних вiдповiдей як з'ясування i перефразування. 
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З'ясування -  це  звернення  до  спiврозмовника  за  уточненнями. 

Воно вiдбувається за допомогою «вiдкритих» i «закритих» запитань. 

«Закритi» запитання вимагають вiдповiдi типу «так» чи «нi» i переводять 

спiврозмовника з позицiї пояснюючого на позицiю власного захисту, а це може 

загострити конфлiктну ситуацiю. 

«Вiдкритi» запитання змушують дати розгорнуту або уточнювальну 

вiдповiдь. 

Перефразування - це власне формулювання почутої iнформацiї. Власне 

формулювання почутого пiдсилює адекватнiсть змiсту бесiди 

Правила слухання: 

- вмiти демонструвати спiврозмовнику свою повагу до нього; 

- умiти пiдкреслювати щирий iнтерес до спiврозмовника; 

- запам'ятовувати iмена, це надає спiлкуванню бiльш довiрливого 

характеру; 

- уникати непотрiбних суперечок; 

- уникати зловживання критикою й засудження iнших; 

- умiти бути вдячним слухачем i вислуховувати спiврозмовника до кiнця; 

- поважати думку iнших людей; 

- застосовувати метод переконання, уникати наказового тону та вказiвок; 

- частiше посмiхатися. 

 

4. Особливостi сприймання i розумiння людини пiд час вербального 

спiлкування 

Спiлкування — це не просто обмiн iнформацiєю, це взаємна активнiсть 

партнерiв. Успiшнiсть спiлкування залежить вiд рiвня соцiальної та емоцiйної 

чутливостi до людей. При нерозвиненостi однiєї з цих складових спiлкування 

може стати нерезультативним чи взагалi не вiдбутися. 

Пiзнання i взаємний вплив людей один на одного — обов'язковий елемент 

спiльної дiяльностi. Вiд того, як люди вiдображають та iнтерпретують 

зовнiшнiсть i поведiнку спiврозмовника, багато в чому залежить характер їхньої 

взаємодiї i дiяльностi та результати, яких вони досягають. 

Отже, людина виступає щодо партнерiв по спiлкуванню не тiльки як об'єкт 

i суб'єкт впливу, а й одночасно як суб'єкт пiзнання. Основними процесами, 

завдяки яким здiйснюється засвоєння iнформацiї, що надходить вiд iншої 

людини, є сприймання, мислення та уявлення. 

Сприймання - це процес вiдображення  конкретних  явищ, ситуацiй чи 

предметiв у мозку людини, що дiє на всi органи чуття особистостi. 
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У сприйманнi завжди виявляються iндивiдуальнi особливостi людини, її 

бажання, iнтереси, певне ставлення до ситуацiї, емоцiйний стан особистостi. 

Сприймання кожної нової комунiкативної взаємодiї здiйснюється на пiдставi 

знань та досвiду людини. Тому однi й тi самi ситуацiї людьми рiзного рiвня 

культурного розвитку, дiтьми та дорослими сприймаються та осмислюються по-

рiзному. 

Уява — це процес створення людиною на основi попереднього досвiду 

образiв об'єктiв спiлкування. 

Перш нiж щось робити, людина уявляє кiнцевий результат своєї дiяльностi 

та шляхи, якими його буде досягнуто. Пiдґрунтям для уяви комунiкативної 

взаємодiї є попереднiй досвiд людини, тi враження, що зберiгаються в її 

свiдомостi. Вибiр способу дiй, комбiнування елементiв в образах уяви 

здiйснюються логiчними мiркуваннями, виконанням рiзних розумових дiй, 

завдяки чому зберiгається зв'язок продуктiв людської фантазiї з реальнiстю, їх 

дiєвий характер. Цiннiсть уяви полягає в тому, що вона допомагає людинi 

орiєнтуватися у проблемних ситуацiях, приймати правильнi рiшення, 

передбачати результат власних дiй. Дiяльнiсть уяви тiсно пов'язана з мисленням. 

Мислення - процес пiзнавальної дiяльностi особистостi, характерний 

вiдображенням дiйсностi, зв'язкiв мiж предметами i явищами. Мислення тiсно 

пов'язане з розвитком особистостi, мотивами та здiбностями розумового 

процесу. 

Значення мислення в процесi спiлкування полягає в тому, що воно дає 

можливiсть людинi передбачити i прогнозувати розвиток подiй. Рiвень розвитку 

мислення визначає, якою мiрою людина здатна орiєнтуватися в навколишньому 

свiтi, в конкретнiй ситуацiї, як вона панує над обставинами та може знайти 

шляхи вирiшення в складних ситуацiях спiлкування. 

Встановлено, що цiлiсний образ людини виникає поступово i пов'язано це 

з просторово-часовими умовами, в яких вiдображається об'єкт. Наприклад, люди 

з нормальним зором в умовах доброї видимостi видiляють людину з оточення на 

вiдстанi двох кiлометрiв. На вiдстанi одного кiлометра видно загальний контур, 

700 м — сприймаються рухи рук та нiг, 300 м — голова, овал обличчя, колiр 

одягу, 60 м — розрiзняються очi, нiс, пальцi. В умовах поганої видимостi 

показники сприймання людини на вiдстанi гiршi. 

Колiр елементiв верхньої половини фiгури визначається ранiше, нiж 

нижньої. Велике значення має ракурс (збоку, зверху), в якому сприймається 

людина. При сприйманнi обличчя напрямок розглядання - зверху вниз, вiд 

волосся до губ, тобто верх голови є точкою початку сприймання обличчя. 

Крiм власне психофiзiологiчних чинникiв, на сприймання та розумiння 

людини людиною впливають вiковi, статевi, професiйнi та iншi ознаки. Так, з 
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вiком при словесному вiдтвореннi зовнiшностi збiльшується кiлькiсть елементiв 

виразних рухiв, проте зменшується кiлькiсть елементiв оформлення зовнiшностi. 

Правильному сприйманню i оцiнюванню людьми одне одного та їх 

успiшнiй взаємодiї заважає наявнiсть попереднiх настанов (установок), оцiнок, 

переконань, якi є у людей ще до моменту їх реальної взаємодiї; iснування вже 

сформованих стереотипiв; вiдсутнiсть бажання прислуховуватися до думки 

iнших людей та iнше. Отже, пояснити поведiнку людини можна лише 

аналiзуючи загальну соцiальну ситуацiю, в яку вона потрапляє. 

 

5. Особливості невербальної комунiкацiї  

Паралельно з мовою, як засобом спiлкування, за допомогою слова 

широко використовуються немовнi засоби: жести, мiмiка, iнтонацiя, паузи, 

манери, зовнiшнiсть. Кожен з цих невербальних елементiв спiлкування 

може допомогти нам переконатися в правильностi сказаного або ж, 

навпаки, поставити сказане пiд сумнiвiв. Особливiстю невербальної мови 

є те, що її виявлення обумовлене нашою пiдсвiдомiстю.  

Невербальне спiлкування (лат. verbalis, вiд verbum - слово) - це 

процес взаємодiї мiж людьми, що реалiзується за допомогою знакових 

систем (мiмiки, жестiв, пантомiмiки, простору, кольору, одягу тощо).  

Спiлкування, як живий процес безпосередньої взаємодiї суб'єктiв, 

закономiрно виявляє емоцiї тих, хто спiлкується, утворюючи невербальний 

аспект обмiну iнформацiєю. Засоби невербальної комунiкацiї, як «мова 

почуттiв», є продуктом суспiльного розвитку людей, вони значно 

посилюють смисловий ефект вербальної комунiкацiї, а за певних обставин 

можуть її замiнювати. Вiдомо, наприклад, що мовчання iнодi буває 

красномовнiшим, нiж слова, а обмiнюючись поглядами, люди можуть 

збагнути змiст iнформацiї, який не вкладається в адекватнi категорiї 

вербального висловлювання.  

Не вербальнi засоби спiлкування доповнюють вербальну мову, 

характеризують емоцiйнi стани партнерiв зi спiлкування, створюють 

психологiчний контакт мiж партнерами. Мистецтво спiлкування 

передбачає бездоганне володiння як письмовою i усною мовою, так i 

вмiнням правильно встановлювати оптимальне спiввiдношення вербальної 

i невербальної мови для кожної ситуацiї спiлкування.  

У рiзних народiв невербальнi знаки мають неоднакове значення. 

Наприклад, хитання головою з боку в бiк для українця означає «нi»,  а             для 

болгарина - «так». Зазвичай у спiлкуваннi люди досягають точного 

розумiння невербальних знакiв, коли пов'язують його з конкретною 
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ситуацiєю, а також iз соцiальним станом i культурним рiвнем конкретного 

спiврозмовника.  

Спiлкуючись, люди по-рiзному реагують на невербальнi сигнали: 

однi — чутливi до них, iншi — нiчого не знають про їх значення. У процесi 

спiлкування вiд 60% до 80% комунiкацiї здiйснюється за рахунок 

невербальних засобiв.  

Радiсть i недовiра звичайно передаються високим голосом, гнiв i 

страх — також досить високим голосом, але в бiльш широкому дiапазонi 

тональностi, сили i висоти звукiв. Горе, сум, втому передають м'яким i 

приглушеним голосом. 

Швидкiсть розмови також вiдображають почуття: 

- швидка бесiда - переживання i стривоженiсть;  

- повiльна бесiда — пригнiчений настрiй, горе, зарозумiлiсть чи 

стомленiсть. 

Види такесичних засобiв спiлкування: 

- динамiчнi дотики у формi рукостискання; 

- поплескування; 

- поцiлунки тощо. 

Використання такесичних засобiв спiлкування залежить вiд статусу 

партнерiв, вiку, статi та часу знайомства спiврозмовникiв.  

Види рукостискання: 

- домiнуюче (рука зверху, долонi розвернутi вниз); 

- покiрне (рука знизу, долонi розвернутi уверх); 

- рiвноправне. 

Поплескування по плечу можливе за умов близьких стосункiв, одного 

соцiального положення партнерiв по спiлкуванню. 

 

6. Кiнесичнi особливостi невербального спiлкування 

(жести, пози, мiмiка) 

 

Велике значення в процесi спiлкування  придiляється  емоцiям, позам 

та мiмiцi спiврозмовникiв. Завдяки ним ми можемо зрозумiти ставлення 

оточуючих до iнформацiї, яку вони отримують. 

Кiнесика - це спосiб комунiкацiї за допомогою рухiв тiла i жестiв. 

До невербальних способiв комунiкацiї входять жести i пози. Жести 

зумовленi будовою людського тiла, вони необхiднi в тих випадках, коли 
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неможливе спiлкування за допомогою мови, наприклад, через мовний 

бар'єр або проблеми зi слухом. 

Коли людина вiдчуває тривогу, їй властивi швидкi, неспокiйнi рухи 

рук i нiг, тремтiння рук. Пригнiчена людина рухається дуже повiльно, 

немов кожен рух дається їй надзвичайно складно. 

Жести 

Жест - це рух тiла, який передає певний психiчний стан особистостi в 

процесi спiлкування.  

 Жести руками. Вiдкритi долонi — чеснiсть, вiдвертiсть. Долоня 

розвернута догори - прохальний жест. 3 такою позицiєю легше домогтися 

виконання прохання, оскiльки вона не демонструє тиску з боку того, хто 

просить. Долоня розвернута униз («дивиться в пiдлогу») - владнiсть з боку 

того, хто використовує подiбну позицiю, вiдчувається психологiчний тиск. 

Руки перехрещенi на грудях - спроба сховатися, вiдгородитися вiд ситуацiї. 

Негативна реакцiя. 

 Жести ногами. Перехрещування нiг (жест нога за ногу) - захист, 

тенденцiя до замкнутостi. Перехрещенi ноги i перехрещенi руки - 

несхвалення, неприйняття, посилений захист. Перехрещенi щиколотки - 

захист, напруга, негативне ставлення, знервованiсть, страх 

 Жести бiля щоки або бiля пiдборiддя. Рука як опора пiдтримує 

голову - нудьга, спiврозмовнику не цiкаво те, про що ви говорите. 

Погладжування пiдборiддя - ухвалення рiшення. Торкання або потирання 

носа - брехливiсть з боку того, хто це робить. Рука погладжує шию - 

невдоволення, заперечення, гнiв. 

Жестикуляцiя мiстить у собi всi жести рук та тiла, а також деякi iншi дiї, 

що несуть у собi певне змiстовне навантаження. У практицi взаємодiї видiляють 

жести, що вiдображають внутрiшнiй стан людини, її ставлення до 

спiврозмовника та до iнформацiї, яку вiн отримує. 

 

Емоцiйнi реакцiї в процесi комунiкацiї дозволяють робити висновок про 

темперамент людини, який виявляється у швидкостi реакцiї на отриману 

iнформацiю; риси характеру людини, ступiнь її впевненостi в собi, скутiсть чи 

розкутiсть, обережнiсть чи поривчастiсть; культурнi норми, засвоєнi людиною 

протягом життя. 

Жести вiдкритостi свiдчать про щирiсть i бажання говорити вiдверто. До 

цiєї групи знакiв належать жести «розкритi руки» i «розстiбання пiджака». 

Жест «розкритi руки» полягає в тому, що спiврозмовник простягає вперед 

у ваш бiк свої руки долонями догори. Цей жест особливо часто спостерiгається 
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у дiтей. Коли дiти пишаються своїми досягненнями, вони вiдкрито показують 

свої руки. Коли ж дiти вiдчувають свою провину, вони ховають руки або за 

спину, або в кишенi. 

Жест «розстiбання пiджака» також є знаком вiдкритостi. Вiдкритi люди, 

якi дружно до нас ставляться, часто розстiбають i навiть знiмають пiджак у нашiй 

присутностi. 

Найкращий спосiб дiзнатися, чи вiдвертий i чесний з вами у цей момент 

спiврозмовник — це спостерiгати за положенням його долонь. Коли людина 

вiдверта з вами, звичайно розкриває перед спiврозмовником долонi цiлком або 

частково. Цей жест абсолютно несвiдомий i пiдказує, що спiврозмовник говорить 

зараз правду. 

Жести пiдозрiлостi i потайливостi свiдчать про недовiру до 

спiврозмовника, сумнiв у правотi, про бажання щось приховати. У цих випадках 

спiврозмовник машинально потирає чоло, скронi, пiдборiддя, прагне прикрити 

обличчя руками. Але найчастiше вiн намагається не дивитися на вас, вiдводячи 

погляд убiк. 

Жести i пози захисту є знаком того, що спiврозмовник вiдчуває небезпеку 

або погрозу. Найбiльш розповсюдженим жестом цiєї групи знакiв є руки, 

схрещенi на грудях. Просте схрещування рук є унiверсальним жестом, що 

означає не лише оборонний чи негативний стан спiврозмовника, але й просто 

спокiй i впевненiсть. Це буває тодi, коли атмосфера бесiди не має конфлiктного 

характеру. 

Жести мiркування й оцiнки вiдбивають стан замисленостi i прагнення 

знайти рiшення проблеми. Замислений вираз обличчя супроводжується жестом 

«рука бiля щоки». Цей жест свiдчить про те, що вашого спiврозмовника щось 

зацiкавило. 

Коли спiврозмовник пiдносить руку до обличчя, спираючись пiдборiддям 

на долоню, а вказiвний палець витягує уздовж щоки (iншi пальцi знаходяться 

нижче рота) — це є свiдченням того, що вiн критично сприймає iнформацiю. 

Якщо пiд час бесiди ваш спiврозмовник опускає повiки, то це сигнал про 

те, що ви для нього стали нецiкавi чи просто набридли, чи ж вiн вiдчуває свою 

перевагу над вами. 

У тому випадку, коли спiврозмовник хоче швидше закiнчити бесiду, вiн 

непомiтно повертається убiк дверей, при цьому його ноги звертаються до виходу. 

Поворот тiла i положення нiг вказують на те, що йому дуже хочеться пiти. 

Показником такого бажання є також  жест, коли спiврозмовник знiмає окуляри i 

демонстративно вiдкладає їх убiк. У цiй ситуацiї вiн прагне чимось зацiкавити 

спiврозмовника або дати йому можливiсть пiти. 
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Жестом упевнених  у  собi  людей з почуттям переваги над iншими є й жест 

«закладання рук за голову» 

Жести незгоди виявляються внаслiдок стримування своєї думки. Збирання 

неiснуючих ворсинок з костюма є одним з таких жестiв. Це найбiльш популярний 

жест несхвалення. Коли спiврозмовник постiйно збирає ворсинки з одягу, це є 

ознакою того, що йому не подобається усе, що тут говориться, навiть якщо на 

словах вiн з усiм згодний. 

Кожен жест подiбний одному слову, а слово може мати кiлька рiзних 

значень. Спостережлива людина може прочитати цi не вербальнi пропозицiї, 

порiвняти їх зi словесними пропозицiями i зробити для себе певнi висновки. 

Швидкiсть деяких жестiв залежить вiд вiку людини. З вiком жести людей 

стають менш помiтними i бiльш завуальованими, тому завжди складнiше зчитати 

iнформацiю людини старшого вiку, нiж молодої. 

Наприклад, якщо  дитина скаже  неправду своїм батькам, то вiдразу ж пiсля 

цього вона прикриє своїми руками рота, це пiдказує батькам, що дитина сказала 

неправду. Жест прикривання рукою рота стає бiльш витонченим у дорослому 

вiцi, коли людина бреше, її рука ухиляється вiд рота i народжується iнший жест 

— дотик до носа. 

Щоб почувати себе бiльш впевнено i стати привабливим для 

спiврозмовника, необхiдно навчитися використовувати вiдкритi та позитивнi 

жести. Для розумiння невербальних елементiв спiлкування необхiдне, як 

правило, спецiальне навчання. 

 

Мiмiка 

Дослiдження мiмiчного вираження емоцiй почалися бiльше 100 рокiв тому. 

Однiєю з перших була робота Ч. Дарвiна «Вираження емоцiй у людини й у 

тварини» (1872 р.). Гiпотеза Дарвiна полягала в тому, що мiмiчнi рухи 

утворилися з корисних дiй, тобто те, що зараз є мiмiчним вираженням емоцiй 

ранiше було реакцiєю з певним пристосувальним значенням. Дарвiн стверджує, 

що мiмiчнi реакцiї є уродженими i знаходяться в тiсному взаємозв'язку з видом 

тварин.  

До мiмiки належать всi змiни, якi можна спостерiгати на обличчi людини 

пiд час спiлкування: риси обличчя, контакт очей та спрямування погляду.                  

З одного боку, мiмiка зумовлена природними факторами вiдображення емоцiй на 

обличчi людини, до яких належать страх, радiсть, бiль, а з iншого — соцiальними 

нормами стосункiв мiж людьми. Завдяки мiмiцi пiдвищується емоцiйна 

значущiсть iнформацiї. Мiмiка вiдповiдає характеровi мовлення, взаємин: 

схвалення, осуд, невдоволення, радiсть, байдужiсть, захоплення. Широкий 
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дiапазон почуттiв спiврозмовникiв виражають посмiшка, вираз очей, рухи брiв 

тощо. 

 

Чинники, що впливають на формування мiмiчного вираження емоцiй: 

- уродженi мiмiчнi рухи, що вiдповiдають певним емоцiйним станам; 

- завченi засоби прояву почуттiв, що пiдлягають довiльному контролю; 

- iндивiдуальнi особливостi мiмiчних рухiв, що властивi тiльки певнiй 

особистостi. 

Саме обличчя спiврозмовника завжди притягує наш погляд. Вираз обличчя 

забезпечує постiйний зворотний зв'язок: по ньому ми можемо судити зрозумiла 

нас людина чи нi. 

Мiмiка та жести у процесi вербального спiлкування дають можливiсть 

посилювати смисловi наголоси iнформацiї, емоцiйний ефект вiд усвiдомлення її 

значущостi. Знання мови жестiв i рухiв дозволяє не лише краще розумiти 

спiврозмовника, а й попередити його про те, чи слiд змiнити свою поведiнку для 

досягнення потрiбного результату. 

Знання мови жестiв i рухiв дозволяє не лише краще розумiти 

спiврозмовника, а й передбачати, яке враження справило на нього почуте ще до 

того, як вiн висловиться з цього приводу. 

 

7. Проксемiчнi особливостi невербального спiлкування. 

Американський антрополог Едуард Т. Хол запровадив термiн 

«проксемiка».  

Проксемiка - органiзацiя простору i часу комунiкативної взаємодiї.  

Правильно обрана дистанцiя задає тон спiлкуванню. Вона залежить вiд 

багатьох чинникiв: вiд спрямування, вiку, соцiального статусу особистостi, а 

також психiчних особливостей, нацiональних звичаїв людей тощо. Стать i 

особистiснi особливостi також впливають на вiдстань мiж партнерами: жiнки 

стоять чи сидять ближче до спiврозмовника, нiж чоловiки. Зацiкавленi один 

в одному спiврозмовники скорочують дистанцiю спiлкування.  

Американськi психологи видiлили такi види дистанцiї мiж партнерами 

в процесi спiлкування:  

Iнтимна дистанцiя (вiдповiдає iнтимним стосункам) — до 5.м. З усiх 

зон ця найголовнiша,  оскiльки  саме  цю  зону людина охороняє так, 

начебто це її власнiсть. Дозволяється проникнути в цю зону тiльки тим, хто 

знаходиться в тiсному емоцiйному контактi з людиною. Це дiти, батьки, 

чоловiки, коханцi, близькi друзi й родичi. 
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Особиста дистанцiя (вiд 0,5 м до 1,2 м). Це вiдстань, що звичайно роздiляє 

нас, коли ми знаходимося на офiцiйних прийомах, офiцiйних вечорах i дружнiх 

вечiрках. 

Соцiальна дистанцiя (вiд 1,2 м до 3,6 м). На такiй вiдстанi ми тримаємося 

вiд стороннiх людей. 

Публiчна дистанцiя (бiльше 3,6 м). Скупченiсть людей на концертах, у 

кiнозалах, на ескалаторах, у транспортi, лiфтi призводить до неминучого 

вторгнення людей в iнтимнi зони один одного. Iснує низка неписаних правил 

поведiнки людини в захiдних країнах в умовах скупченостi людей, наприклад, в 

автобусi чи лiфтi. 

 Це такi правила: 

➢ Нi з ким не дозволяється розмовляти, навiть зi знайомими. 

➢ Обличчя повинне бути без жодного прояву емоцiй. 

➢ Якщо у вас у руках книга чи газета, ви повиннi бути цiлком зануренi в 

читання. 

➢ Чим тiснiше в транспортi, тим стриманiшi повиннi бути вашi рухи. 

➢ У лiфтi варто дивитися тiльки на покажчик поверхiв над головою. 

 

Вiзуальний контакт 

Вiзуальний контакт у процесi спiлкування може сказати спiв- 

розмовнику набагато бiльше, нiж слова. Вiзуальний контакт допомагає 

регулювати розмову. Чим ближче перебувають люди одне до одного, тим 

менше вони зустрiчаються поглядами. I навпаки, на вiддалi вони 

тривалий час дивляться одне на одного i використовують жести для 

пiдтримання уваги пiд час розмови. Погляд на спiврозмовника означає не 

лише зацiкавленiсть, а й зосередженiсть на тому, що говорять. Ми 

схильнi довше дивитися на тих, ким захоплюємося, з ким у нас близькi 

стосунки. Вiзуальний контакт допомагає тому, хто говорить вiдчути, що 

говорять саме з ним i справити приємне враження. 

Напрям погляду показує спрямованiсть уваги спiврозмовника, 

демонструє ставлення спiврозмовника до тих чи iнших повiдомлень. Коли 

людина прагне до встановлення бiльш теплих взаємин,  вона шукає 

погляд спiврозмовника. Однак, якщо хтось дивиться нам в очi занадто 

довго, то це вселяє пересторогу. 

Пiдґрунтя для справжнього спiлкування може бути встановлено 

тiльки тодi, коли ви спiлкуєтеся з людиною вiч-на-вiч. Залежно вiд того, 

як спiврозмовник дивиться на вас, яка тривалiсть його погляду i як довго 

вiн може витримати ваш погляд, можна зрозумiти його ставлення до 
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iнформацiї, що вiн отримує. Саме тому дуже важливо пiд час дiлового 

спiлкування контролювати вираз своїх очей. 

Погляд повинен зустрiчатися з очима партнера близько 60/70% вiд 

усього часу спiлкування. Часто зустрiчається так званий погляд скоса який 

використовується для передачi зацiкавленостi чи ворожостi. Якщо такий 

погляд супроводжується злегка пiднятими бровами чи посмiшкою, то вiн 

означає зацiкавленiсть, а якщо опущеними вниз бровами, нахмуреним чолом 

чи опущеними куточками рота — пiдозрiле, вороже чи критичне ставлення 

до спiврозмовника.  

Якщо людина пiдкреслює свою перевагу над вами, то її прикритi повiки 

поєднуються з вiдкинутою назад головою i довгим поглядом, вiдомим як 

«зверхнiй погляд». Якщо ви помiтили схожий погляд у вашого 

спiврозмовника, це означає, що ваша поведiнка викликає в нього  негативну 

реакцiю i потрiбно щось змiнити, щоб успiшно завершити  розмову. 

Урахування всiх факторiв невербального спiлкування надзвичайно 

важливе у дiловому спiлкуваннi фахiвцiв соцiономiчної сфери. Iнодi саме 

жести, мiмiка можуть дати значну iнформацiю для обох учасникiв 

комунiкацiї. Вiд знання фахiвцями рiзних особливостей невербального 

спiлкування залежить успiшнiсть їх дiлового спiлкування. 

Питання для обговорення 

1. Які фактори впливають на адекватнiсть сприймання i розумiння людьми 

одне одного? 

2. Охарактеризуйте вербальні засоби спiлкування. 

3. Який взаємозв’язок між умiнням слухати та умiнням говорити?  

4. Основні елементи які входять до структури невербального спiлкування?  

5.  Сутність поняття мiжособистiсної дистанцiї? 
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Лекцiя №4 «Порушення, бар’єри та труднощi спiлкування» 

План. 

1. Труднощi у процесі спiлкування. 

2. Поняття бар’єрів у спiлкуваннi. 

3. Види манiпуляцiї в спiлкуванні. 

 

Структурно-логiчна схема змiсту теми: 

1. Перевiрка рiвня пiдготовки до заняття. 

2. Обговорення: Порушення, бар’єри та труднощi у спiлкуваннi. 

3. Самостiйна робота. 

4. Висновки заняття. 

 

- текст лекцiї. 

1. Труднощi у процесі спiлкування 

Спiлкування — це процес взаємодiї принаймнi двох осiб, спрямований на 

взаємне пiзнання, встановлення i розвиток стосункiв, взаємовплив на стани, 

погляди i поведiнку, а також на регуляцiю їхньої спiльної дiяльностi. Питання 

про ефективнiсть людського спiлкування унiверсальне. 

Пiд час спiлкування багато людей вiдчувають певнi труднощi (бар'єри 

спiлкування), якi впливають на ефективнiсть обмiну iнформацiєю, взаємодiю, 
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сприймання людьми одне одного. Вони мають соцiальний або психологiчний 

характер. Бар'єри спiлкування можуть бути пов'язанi з характерами людей, їх 

прагненнями, поглядами, мовними особливостями, манерами спiлкування,  

релiгiйними поглядами тощо. Однак процес комунiкацiї може здiйснюватися i 

при цих труднощах. 

Психологiчними причинами труднощiв у спiлкуваннi є: 

- нереальнi цiлi; 

- неадекватна оцiнка партнера, його здiбностей та iнтересiв; 

- неправильнi уявлення про власнi можливостi; 

- нерозумiння характеру оцiнки й ставлення партнера; 

- вживання не придатних до цiєї ситуацiї способiв

 звертання до партнера. 

Труднощi у професiйному спiлкуваннi виникають через: 

- належнiсть його учасникiв до рiзних вiкових груп; 

- вiдмiннiсть життєвого досвiду; 

- рiзний вiк спiвробiтникiв; 

- неоднаковий рiвень розвитку особистостi; 

- неоднаковий iнтелектуальний рiвень тощо. 

Професiйне спiлкування фахiвцiв соціономічних закладiв має свої 

особливостi, що викликано певними труднощами, а саме: 

- iнформацiйнi труднощi (невмiння фахiвця повiдомити  що- небудь, 

висловити свою думку, формулювати запитання спiврозмовнику); 

- iндивiдуально-особистiснi вiдмiнностi (егоцентризм - сконцентрованiсть 

на собi, своїх поглядах, цiлях i переживаннях, не- чутливiсть до 

переживань iнших людей); 

- комунiкативнi труднощi (невмiння висловити думку, завершити 

повiдомлення, аргументовано переконати тощо). 

Труднощi професiйного спiлкування залежать також вiд пiзнавальної 

складностi особистостi. Доведено, що пiдвищення рiвня пiзнавальної складностi 

особистостi, розширення обсягу знань про психологiчнi особливостi оточуючих 

загалом пов'язано з ростом ступеня комунiкативної компетентностi фахiвця, що 

виявляється в умiннi уникати конфлiктiв, широтi дружнiх контактiв, умiннi 

розумiти людину та її потреби та iн. 

Спiлкування, пiд час якого виникають певнi труднощi, характеризується 

емоцiйним напруженням i невiдповiднiстю досягнутих результатiв заданим 

цiлям. Труднощi у спiлкуваннi можуть бути пов'язанi iз сором'язливiстю, 

вiдчуженiстю та самотнiстю. Встановлено, що у фахiвцiв, якi вiдчувають 

труднощi у спiлкуваннi, яскраво виявлена тривожнiсть. Дослiдження показали, 

що в кожного з них свiй комплекс неповноцiнностi, що деформує ставлення 
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фахiвця до iнших спiврозмовникiв.  

Вихiд iз складної ситуацiї, викликаної труднощами спiлкування, можливий 

за умови дотримання принципiв рiвностi, усвiдомлення себе та оточення через 

своє уявлення про iнших. Людина, яка не усвiдомлює себе у ролi суб'єкта 

спiлкування, не має чiткого внутрiшнього образу,   приречена на проблеми 

у спiлкуваннi. 

2. Поняття бар’єрів у спiлкуваннi 

Налагодження i розвиток контактiв, сприймання партнера по спiлкуванню 

у процесi мiжособистiсної взаємодiї наштовхуються на рiзноманiтнi бар'єри, якi 

можуть виникати через вiдсутнiсть розумiння мiж учасниками спiлкування, яке 

виникає на ґрунтi соцiальних, полiтичних, релiгiйних, професiйних 

вiдмiнностей. 

Бар'єри можуть бути викликанi рiзними причинами. Тому можна видiлити 

такi їхнi види: комунiкативний; психологiчний; iнтелектуальний; бар'єри 

культурних упереджень; естетичний; мотивацiйний; емоцiйний тощо. 

Комунiкативнi бар'єри (франц. barriere - перешкода) психологiчнi 

перешкоди, що виникають на шляху отримання iнформацiї. 

Комунiкативнi бар'єри виникають на мiжособистiсному рiвнi, виявляються 

в iнформацiйному перевантаженнi (великий обсяг iнформацiї знецiнює її змiст). 

Установлення комунiкативного контакту — це передусiм уникнення 

всього того, що може його порушити. 

  Комунiкативнi бар'єри залежать вiд: 

- iндивiдуальних особливостей особистостi (сором'язливiсть, потайливiсть, 

некомунiкабельнiсть); 

- уваги в процесi комунiкативної взаємодiї; 

- умiння висловлювати думки; 

- рiзницi у вiцi спiврозмовникiв; 

- умiння слухати спiврозмовника; 

- особливих психологiчних стосункiв, що склалися мiж людьми: неприязнь, 

недовiра тощо. 

До труднощiв, якi мають соцiально-психологiчне походження, належать 

бар'єри, якi виникають мiж партнерами. Вони пов'язанi з рiзною соцiальною й 

етнiчною належнiстю. 

Психологiчний бар'єр формується на пiдставi попереднього досвiду як 

негативна установка, розбiжнiсть iнтересiв партнерiв по спiлкуванню тощо. 
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Найтиповiшими психологiчними бар'єрами є поганий контакт та негативна 

установка на спiврозмовника. 

Iнтелектуальнi бар'єри виникають унаслiдок рiзного iнтелектуального 

рiвня партнерiв. Рiзнi iнтереси спiврозмовникiв, культура мови, поверховiсть 

мiркувань викликає незадоволення та небажання спiлкуватись. 

Iнтелектуально розвинена та ерудована людина знаходить певнi спiльнi 

теми з менш розвиненою особою, але для постiйного спiлкування вони навряд 

чи будуть вважати один одного цiкавими партнерами i вiдчуватимуть певний 

психологiчний дискомфорт вiд усвiдомлення свого iнтелектуального 

вiдставання. 

Бар'єри культурних упереджень породженi поглядами, звичками i 

традицiями рiзних народiв.  

Естетичнi бар'єри взаєморозумiння виникають унаслiдок низької 

привабливостi партнера у його зовнiшньому виглядi, мовi та манерах поведiнки. 

Усувають такий бар'єр шляхом самоконтролю поведiнки. 

Мотивацiйнi бар'єри роблять спiлкування  партнерiв  нецiкавим або 

непотрiбним. Це може бути спричинено або неактуальною, далекою вiд 

iнтересiв, неприємною темою, або тим, що у цей момент у людини є бiльш 

необхiдна справа, нiж ця розмова. 

Емоцiйнi бар'єри  взаєморозумiння  -  це  небажання  спiлкуватися, 

заглиблюватись у проблеми спiврозмовника i спiвчувати йому внаслiдок 

антипатiї до нього (образи, роздратування, ненавистi, презирства, неповаги та 

iн.). Вони мiстять дуже багато рiзноманiтних ситуацiй i найбiльш характернi для 

зiпсованих стосункiв, а також стосункiв опонентiв у рiзних конфлiктах. Долають 

їх за допомогою усмiшки, чуйного ставлення до спiврозмовника. 

Комунiкативнi бар'єри мають iнтелектуальнi джерела, якi можна 

класифiкувати за елементами усвiдомлення дiй суб'єктiв комунiкацiї  

Iнтелектуальнi джерела комунiкативних бар'єрiв 

Усвiдомлення 

комунiкацiї як 

процесу 

«Я» Змiни вiд 

взаємодiї 

«Не Я» 

Позицiя Хто я у цiй 

ситуацiї? 

Спiльна позицiя 

у взаємодiї 

Хто вiн у цiй 

ситуацiї? 

Цiлi До чого менi це 

спiлкування? 

Самовизначення 

кожного 

До чого йому це 

спiлкування? 

Змiст Що я отримаю 

вiд спiлкування? 

Спiльнi правила 

взаємодiї 

Що отримує                           

людина вiд 
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спiлкування зi 

мною? 

Методи Як я можу досяг 

ти розумiння? 

Спiльнi способи 

Дiї 

Як iнша людина 

може досягти 

розумiння? 

Результат Чи зрозумiли 

мене? 

Досягнення 

однiєї та iншої 

сторони 

Чи зрозумiли 

спiврозмовника? 

 

Будь-яка iнформацiя, що надходить до людини, несе в собi елементи 

впливу на її поведiнку, думки i бажання з метою їхньої змiни, тому бар'єри в 

процесi обмiну iнформацiєю нiби захищають нас вiд стороннього 

психологiчного впливу.  

Типи бар'єрiв спiлкування: уникнення; авторитет; нерозумiння; зовнiшнi 

бар'єри; внутрiшнi бар'єри. 

Уникнення - спостерiгається уникнення джерел впливу,  вiдхилення вiд 

контакту з партнером, при якому спiлкування стає неможливим. Визначивши 

партнера як небезпечного в якомусь вiдношеннi, «чужого», людина просто 

уникає спiлкування з ним, а якщо зовсiм ухилитися неможливо, докладає зусиль, 

щоб не сприйняти його повiдомлення. З боку цей «захист» дуже добре помiтний 

— людина неуважна, не слухає, не дивиться на спiврозмовника,  постiйно 

знаходить привiд вiдвернутися, використовує будь-який привiд для припинення 

розмови. 

Уникнення, як вид захисту вiд впливу, виявляється не тiльки в уникненнi 

людей, але й у вiдхиленнi вiд певних ситуацiй, таких, в яких може виникнути 

небезпека «шкiдливого» впливу. Таким чином, найпростiший спосiб захисту вiд 

впливу — уникнути зiткнення з джерелом цього впливу.  

Авторитет. Роздiливши всiх людей на авторитетних i неавторитетних, 

людина довiряє тiльки першим i вiдмовляє в цьому другим. Авторитетним людям 

виявляється повна довiра, щодо всiх iнших, кому довiри немає нiякої, те, що вони 

говорять, не має нiякого значення. Таким чином, довiра i недовiра «залежать» не 

вiд особливостей переданої iнформацiї, а вiд того, хто її подає. 

У зв'язку з цим дуже важливо знати, звiдки цей бар'єр береться, вiд чого 

залежить присвоєння конкретнiй людинi авторитету. Це може бути i соцiальний 
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стан (статус) партнера, i його привабливiсть у певних ситуацiях, гарне ставлення 

до адресатiв впливу. 

Нерозумiння. Далеко не завжди є можливiсть визначити джерело 

iнформацiї як небезпечне, чуже чи неавторитетне i в такий спосiб захиститися 

вiд небажаного впливу. Досить часто якась небезпечна iнформацiя може 

виходити i вiд людей, яким ми в цiлому довiряємо (вiд «своїх»  чи  цiлком  

авторитетних).  У  такому  випадку  захистом  буде «нерозумiння» самого 

повiдомлення. 

Зовнiшнi бар'єри. Захист вiд впливу iншої людини в спiлкуваннi може 

набувати вигляду уникнення, заперечення авторитетностi чи джерела 

нерозумiння. В усiх випадках  результатом  спрацьовування того чи iншого 

бар'єрного механiзму буде неприйняття впливу — вiн не буде сприйнятий. 

Пiдставами для захисту є рiзнi ознаки. 

Внутрiшнi бар'єри — ставлення людини до вже прийнятної i зрозумiлої, але 

в той же час неприємної та небезпечної iнформацiї. 

Отже, ефективному спiлкуванню можуть заважати рiзнi перешкоди, що 

зумовленi особистiсними установками. Практично для всiх людей важливо вмiти 

спiлкуватися таким чином, щоб їх правильно розумiли, слухали i чули. 

Комунiкацiя — це процес двостороннього обмiну думками й iнформацiєю, 

що приводить до взаємного розумiння. Якщо не досягається взаєморозумiння у 

професiйному та особистiсному спiлкуваннi, той й комунiкацiя не вiдбулася. 

 

3. Види манiпуляцiї в спiлкуванні 

Манiпулятивне спiлкування передбачає вплив на партнера з метою 

досягнення своїх прихованих намiрiв та цiлей, контролю  над поведiнкою 

й думками iншої особи. 

Манiпуляцiя — вид психологiчного впливу на особистiсть, умiле 

застосування якого призводить до управлiння поведiнкою i бажаннями 

спiврозмовника. 

Причини манiпуляцiї: 

1. Недовiра (з'являється тодi, коли людина вважає себе залежною вiд 

iнших — тому стає на шлях манiпуляцiй, щоб iншi завжди були у неї пiд 

контролем). 

2. Любов (передбачає сприйняття людини такою, якою вона є i повагу до 

її сутi. Справжня любов безкорислива i безумовна). 
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3. Ризик i невизначенiсть (манiпулятор впадає у вiдчай чи iнерцiю, 

перетворює себе на об'єкт й iнших сприймає як об'єкти i речi). 

4. Схвалення всiх i кожного (прагнення  подобатися  iншим,  справляти 

на них приємне враження). 

5. Матерiальна вигода (поширена в торгiвлi та рiзних дiлових 

переговорах). 

Ефективнiсть манiпуляцiї залежить вiд умiння манiпулятора 

використовувати психологiчно уразливi позицiї людини, її риси характеру, 

звички, бажання, достоїнства, тобто все те, що спрацьовує автоматично, без 

витрати часу на свiдомий аналiз ситуацiї i себе в нiй. 

Практика спiлкування показує, що широке використання                                              

манiпулятивного впливу, манiпулятивних засобiв у дiловiй сферi зазвичай 

переноситься на сферу дружби, неформальних мiжособистiсних стосункiв, 

що призводить до руйнацiї близьких, довiрливих взаємовiдносин мiж 

людьми. Е. Шостром, автор вiдомого бестселера про людину-манiпулятора, 

вважає, що в кожному з нас  «сидить» манiпулятор i навiть декiлька, на рiзнiй 

глибинi, у рiзних iпостасях, i в тi чи iншi моменти життя то один, то iнший 

береться нами керувати. 

Типи манiпуляторiв (Е. Шостром): 

- диктатор (перебiльшує свою силу, домiнує, наказує, цитує авторитетiв, 

робить усе, щоб жорстко управляти своєю жертвою); 

- легкодуха людина (жертва диктатора, розвиває велику майстернiсть у 

стосунках з ним: не чує, мовчить, забуває; перебiльшує свою 

чутливiсть); 

- калькулятор (перебiльшує необхiднiсть усе i всiх контролювати; 

говорить неправду, намагається перехитрити й вивести на чисту воду); 

- причепа (протилежнiсть калькулятора, перебiльшує власну залежнiсть; 

намагається бути об'єктом турбот); 

- хулiган (гiперболiзує свою агресивнiсть, жорстокiсть,                                           

недоброзичливiсть; погрожуючи, отримує вигоди); 

- добрий хлопець (перебiльшує власну турботу, любов, прив'язує до себе 

своєю пiдкресленою турботою; у конфлiктi з хулiганом найчастiше 

виграє); 

- суддя (гiперболiзує власну критичнiсть, нiкому не вiрить, важко 

пробачає, всiх звинувачує); 
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- захисник (протилежнiсть суддi, пробачає помилки iнших; замiсть того, 

щоб опiкуватися своїми справами, турбується про потреби iнших; псує 

людей, не дає їм стати самостiйними й самокритичними до себе i своїх 

дiй). 

Зазвичай люди належать до якогось одного з цих типiв у найбiльш 

вираженiй мiрi, але час вiд часу в них можуть проявлятися й iншi типи. 

Манiпулятор тяжiє до спiлкування з найбiльш пiдхожим партнером. 

Не всяке манiпулювання є злом, iнодi воно, на думку Е. Шострома, стає 

необхiдним з погляду боротьби за iснування. Однак у бiльшостi випадкiв воно 

завдає безсумнiвної шкоди, маскуючи реальну мету спiлкування i взаємодiї. 

 Основнi стратегiї манiпуляторiв (Е. Шостром): 

- активний манiпулятор керує iншими за допомогою активних методiв, 

досягає задоволення, спираючись на безсилля iнших i контролюючи їх, 

застосовує систему прав i обов'язкiв, наказiв i прохань, табелiв рангiв 

тощо, керуючи людьми як марiонетками; 

- пасивний манiпулятор вирiшує, що оскiльки вiн не може контролювати 

життя, то вiдмовиться вiд зусиль i дозволить розпоряджатися собою 

активному манiпулятору; вiн перемагає своєю млявiстю i пасивнiстю, 

дозволяючи активному манiпулятору думати i працювати за нього; 

- манiпулятор, який змагається,  ставиться до життя як до стану, що 

потребує постiйної пильностi, оскiльки тут можна виграти або програти 

- третього не дано. 

- байдужий манiпулятор намагається вiдiйти вiд контактiв, однак 

насправдi його поведiнка пов'язана з можливiстю обiграти партнера. 

Iснує велика кiлькiсть способiв уберегтися вiд манiпуляцiй, але всi вони 

складаються з певних установок: вiдхiд, вигнання, блокування, управлiння, 

завмирання та iгнорування. 

Вiдхiд — це збiльшення дистанцiї спiлкування, переривання контакту. 

Вигнання - видалення агресора (вигнання агресора з роботи, з будинку, 

вбивство тощо). 

Блокування — контроль дiї, створення перешкод на його шляху. 

Управлiння - контроль дiї, вплив на агресора. Використання такого 

захисту, як плач, скарги, пiдкуп тощо. 

Iгнорування — втрата адекватностi сприйняття, iлюзiї. 
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Цi базовi установки визначають лише напрям  захисних  дiй. Оскiльки 

манiпуляцiя найчастiше буває прихована, наявнiсть загрози адресатом 

сприймається в основному не усвiдомлено. Щоб подолати в собi манiпуляцiї, 

необхiдно усвiдомити власнi манiпуляцiї, визнати їх в собi, побачити нещирi 

почуття, i розгледiти за ними справжнi почуття i насмiлитися виразити їх. 

У процесi дiлового спiлкування виникають деякi труднощi, якi мають 

тимчасовий або тривалий характер, що впливає на ефективнiсть 

мiжособистiсної взаємодiї. Вивчення перешкод на шляху спiлкування та 

способiв їх уникнення сприяє досягненню мети спiлкування, полiпшенню 

психологiчного клiмату i взаємодiї в колективi. 

Щоб уникати труднощiв в дiловому спiлкуваннi намагайтесь 

дотримуватись таких правил: 

- уважно слухайте спiврозмовника; 

- погоджуйтесь з його висловлюваннями, аналiзуйте їх i приймiть тi, з 

якими ви не маєте розбiжностей; 

- намагайтесь зрозумiти, що той, хто критикує iнших, сам невпевнений у 

собi, у своїх поглядах i здiбностях; 

- проаналiзуйте почуте i зробiть власнi висновки. 

Отже, у процесi спiлкування необхiдно володiти власними емоцiями, 

враховувати емоцiйнi стани спiврозмовникiв, стан здоров'я та органiзовувати 

спiлкування таким чином, щоб досягти взаєморозумiння та уникати 

конфлiктних ситуацiй. 

 

Питання для обговорення 

1. Сутність поняття манiпуляцiя? 

2. Чому використовується манiпуляцiї? 

3. Охарактеризуйте основнi види комунiкативних бар'єрiв. 

4. Визначте основні труднощi в спiлкуванні. 
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Лекцiя №5 «Психологiчнi аспекти переговорного процесу» 

План 

1. Переговори як один із рiзновидів дiлового спiлкування. 

2. Сутність процесу пiдготовки до переговорiв. 

3. Основні етапи переговорного процесу. 

 

Структурно-логiчна схема змiсту теми: 

1. Перевiрка рiвня пiдготовки до заняття. 

2. Обговорення: Психологiчнi аспекти переговорного процесу. 

3. Самостiйна робота. 

4. Висновки заняття. 

 

- текст лекцiї. 

1. Переговори як один із рiзновидів дiлового спiлкування 

Переговори — невiд'ємна частина дiлових контактiв. Успiх переговорiв 

залежить вiд володiння технiкою переговорiв, розумiння, у чому полягає їхня 
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специфiка, яку мету ставлять перед собою учасники, яка загальна модель 

переговорного процесу. 

Переговорний процес мiстить перцептивний, комунiкативний та 

iнтерактивний аспекти спiлкування. Важлива особливiсть переговорiв полягає в 

тому, що вони проходять в умовах ситуацiї з рiзноманiтними iнтересами сторiн. 

Складне сполучення рiзноманiтних iнтересiв робить учасникiв переговорiв 

взаємозалежними. Його учасники обмеженi у своїх можливостях однобiчним 

шляхом реалiзувати власнi iнтереси. 

Звичайно переговори починаються iз заяв обох сторiн про їхнi бажання й 

iнтереси. За допомогою фактiв i принципової аргументацiї сторони  намагаються 

змiцнити свої позицiї. 

Переговори в дiловому спiлкуваннi — це процес взаємодiї сторiн з метою 

досягнення узгодженого взаємного вирiшення.  

 

Функцiї переговорiв: 

- iнформацiйно-комунiкативна (сприяє обмiну iнформацiєю, поглядами, 

налагодженню нових зв'язкiв). Ця функцiя обов'язково властива будь-яким 

переговорам, однак, якщо вони  обмежуються лише нею, то такi переговори 

скорiше можна назвати консультацiями;  

- регулятивна (передбачає встановлення певної взаємодiї на переговорах, 

упорядкування спiльної дiяльностi);  

- координацiйна (спрямована на узгодження дiй мiж учасниками 

переговорiв, на приведення їх до вiдповiдностi, встановлення взаємозв'язку 

мiж суб'єктами переговорного процесу);  

- контрольна (передбачає перевiрку виконання досягнутих ранiше угод). 

Переговори класифiкуються так: 

- двостороннi та багатостороннi переговори (враховується кiлькiсний 

аспект); 

- переговори, спрямованi на урегулювання конфлiктних та спiрних 

ситуацiй; 

- дипломатичнi; 

- торговi; 

- полiтичнi. 

Переговори передбачають наявнiсть таких етапiв: 

- пiдготовка до переговорiв (до вiдкриття переговорiв); 

- попереднiй вiдбiр пропозицiй (первiснi заяви учасникiв про їхнi позицiї в 

цих переговорах); 
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- пошук взаємоприйнятого рiшення (психологiчна боротьба, встановлення 

реальної позицiї опонентiв); 

- завершення переговорiв (вихiд з кризи або глухого кута); 

- аналiз результатiв переговорiв. 

Учасники переговорiв можуть розглядати переговори як засiб здобуття 

перемоги або ставитися до них, як до засобу спiльного з партнером аналiзу 

проблеми й пошуку шляхiв її вирiшення. Успiшними вважаються такi 

переговори, на яких обидвi сторони високо оцiнюють їх результати. Важливими 

показниками успiшностi переговорiв є також ступiнь розв'язання й виконання 

двома сторонами взятих на себе зобов'язань. З психологiчного погляду дуже 

важливо враховувати той факт, що на завершальнiй стадiї переговорiв 

складається уявлення про партнера переговорiв, про його надiйнiсть, 

вiдповiдальнiсть, тобто про все те, що називається репутацiєю. Зазвичай досить 

один раз порушити обiцянки й зобов'язання i такого партнера вважатимуть 

ненадiйним. 

2. Сутність процесу пiдготовки до переговорiв 

Перед початком будь-яких переговорiв важливо добре до них 

пiдготуватися. Ретельна пiдготовка до переговорiв — це передумова їх 

успiшного проведення, вiд неї на 50% залежить успiх усiєї подальшої дiяльностi. 

Найчастiше люди намагаються йти шляхом найменшого опору i заощаджують 

час i сили на пiдготовку до переговорiв. 

На етапi пiдготовки до переговорiв, вiдбувається пошук вiдповiдей на такi 

запитання: 

1. Для чого необхiднi переговори?  

2. З якою метою вони проводяться? 

3. Яка небезпека може виникнути пiд час переговорного процесу?  

4. Якi результати передбачаються? 

5. Якi методи пiдготовки до переговорiв? 

6. Якi можливi шляхи узгодження iнтересiв? 

Вiдповiдi на поставленi запитання дають  можливiсть зрозумiти, що мета 

переговорiв полягає в досягненнi рiвноправної угоди, прийнятної для обох 

сторiн. Психологiчна пiдготовка до переговорiв вимагає вiд учасникiв 

переговорного процесу максимальної витримки, тонкощiв у спiлкуваннi, умiння 

вiдчувати i спiвчувати тощо. 

Пiдготовчий перiод може розпочатися задовго до фактичного початку 

переговорiв i мiстить такi основнi аспекти: органiзацiйний, змiстовий та 

психологiчний. 

Органiзацiйний аспект. Органiзацiйна пiдготовка до переговорiв мiстить: 

формування делегацiї (учасникiв переговорiв); визначення мiсця та часу зустрiчi; 
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порядок дня засiдання переговорiв; погодження питань, що стосуються ведення 

переговорiв. 

Пiд час формування делегацiї важливо  врахувати  комунiкативнi та 

професiйнi здiбностi фахiвцiв. У делегацiї має  бути  людина,  яка вмiє вчасно 

поставити потрiбне запитання, ефективно й лаконiчно викласти змiст питання, 

тактовно зупинити обговорення, перевести розмову в iншу площину, зняти 

емоцiйне напруження тощо. Перш нiж сiдати за стiл переговорiв, варто 

враховувати також їх змiстовий аспект, який передбачає чiткий аналiз проблем, 

дiагноз ситуацiї; формування спiльного пiдходу до переговорiв, їх цiлей, завдань, 

позицiй; прогноз змiни ситуацiї та результатiв, визначення можливих варiантiв 

рiшення; проектування найсприятливiших умов; пiдготовку пропозицiй та їх 

аргументацiю, складання необхiдних документiв. Важливо також звернути увагу 

на тактичну пiдготовку, що зорiєнтована на вибiр методiв i способiв ведення 

переговорiв, розподiл ролей мiж учасниками команди, на налагодження робочих, 

дiлових стосункiв з партнером. 

При виборi мiсця проведення переговорiв варто пам'ятати, що люди 

комфортнiше почувають себе на своїй «територiї», будь це офiс або країна. А 

тому приймаюча сторона має значну перевагу. 

Можливий вибiр i нейтральної територiї. Часовий параметр пере- говорiв 

залежить вiд реальних можливостей пiдготовки. Тривалiсть переговорiв може 

бути досить рiзна: вiд одного до двох днiв, до декiлькох мiсяцiв. 

Визначення порядку денного - це важлива складова пiдготовки до 

переговорiв. Порядок денний є певним iнструментом для регулювання ходу 

переговорiв. У процесi його складання визначається коло питань для 

обговорення, встановлюється порядок обговорення, вирiшується питання про 

тривалiсть виступiв опонентiв. 

Органiзацiйна сторона пiдготовчого перiоду пов'язана iз вирiшенням 

такого завдання, як формування складу учасникiв переговорiв. Склад учасникiв 

багато в чому залежить вiд того, якi питання передбачається обговорити в ходi 

переговорiв, i тому включення кожного члена до складу учасникiв переговорiв 

повинно визначатися тим, що саме ця людина здатна додати щось iстотне до 

майбутнього дiалогу сторiн. 

Змiстовий аспект. У ходi пiдготовчого перiоду сторони обов'язково 

вирiшують низку завдань: аналiз проблеми та iнтересiв сторiн; оцiнка можливих 

альтернатив у переговорнiй угодi; визначення переговорної позицiї; розробка 

рiзних варiантiв вирiшення проблеми та формулювання вiдповiдних пропозицiй; 

пiдготовка необхiдних документiв та матерiалiв. 

Психологiчна пiдготовка має на метi виконання  таких  основних завдань: 

забезпечення пiдтримки станiв власної захищеностi та сумiсностi з партнерами 
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по спiлкуванню; здiйснення спрямованого впливу на партнера з метою 

досягнення узгодження партнерських iнтересiв через спiвробiтництво. 

Майбутнi переговори можуть мати успiх лише в тому випадку, якщо 

сторони досконало проаналiзують ситуацiю i зберуть необхiдну iнформацiю. 

Зневага до дiй такого роду може значно  послабити позицiї тiєї чи iншої сторони, 

призвести до зриву переговорiв або до невигiдного для кого-небудь з учасникiв 

угоди висновку. 

Передбачливiсть сторiн, що аналiзують можливi спiльнi альтернативи 

переговорному рiшенню, дозволяє додати впевненостi дiям i полегшує процес 

ведення переговорiв. Готуючись до майбутнiх переговорiв, необхiдно розробити 

кiлька можливих варiантiв вирiшення з огляду як на власнi iнтереси, так i на 

iнтереси опонентiв. Висунутi пропозицiї вiдображають погляд учасникiв на 

проблему, їх iнтереси, можливi альтернативи, заявленi позицiї, варiанти рiшень. 

Тому пропозицiї сторiн повиннi бути зрозумiлi та точнi. 

Проведена цiлеспрямована пiдготовка до переговорiв дозволяє 

мiнiмiзувати ризик їхнiх ускладнень або зриву i розраховувати на 

результативнiсть майбутнього переговорного процесу.  

На завершальнiй стадiї переговорiв опрацьовується письмовий звiт. При 

цьому важливим є не лише пiдсумковий документ, але й те, як проходили 

переговори. Усi названi стадiї переговорного процесу передбачають 

використання певних способiв подання позицiї партнерiв: вiдкриття й закриття 

позицiй, пiдкреслення в  них спiльного й вiдмiнностей. За умови, коли у виступi 

подається власна позицiя без порiвняння її з позицiєю партнера, то така дiя 

розглядається як вiдкриття позицiї. Коли ж учасник переговорiв порiвнює двi або 

кiлька позицiй, то, залежно вiд того, що пiдкреслюється в iнформацiї, це може 

оцiнюватися як пiдкреслення спiльного або вiдмiнного. 

 

3.Основні етапи переговорного процесу 

Переговорний процес - поступовий розвиток партнерських стосункiв мiж 

учасниками взаємодiї. Його перебiг розподiляють на декiлька етапiв, якi 

розрiзняються цiлями та вимогами до поведiнки партнерiв. 

Перший етап - початок ведення переговорiв.  

Його завдання: 

- установлення контакту з партнерами; 

- створення приємної атмосфери для ведення переговорiв; 

- залучення уваги; 

- пробудження iнтересу; 

- «перехоплення», у разi потреби, iнiцiативи в процесi переговорiв. 

Для створення сприятливого клiмату на початку переговорного процесу 
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необхiдно не випускати з виду деякi важливi дрiбницi, зокрема, варто 

користуватися чiткими, стислими та змiстовими вступними словами й 

поясненнями; звертатися до спiврозмовникiв на iм'я; мати вiдповiдний зовнiшнiй 

вигляд; виявляти повагу до особистостi тощо. 

Другий етап - передавання iнформацiї.  

Вiн має виконувати такi завдання: 

- збирання спецiальної iнформацiї щодо проблем, вимог i побажань 

партнера та його органiзацiї (фiрми); 

- виявлення мотивiв i цiлей партнера; 

- передавання запланованої iнформацiї;  

- формування основ для аргументацiї чи попередньої перевiрки 

правильностi вузлових пунктiв власної аргументацiї;  

- аналiз i перевiрка позицiї партнера;  

- попереднє визначення напрямкiв наступної дiяльностi, що в остаточному 

пiдсумку спростить останню фазу — прийняття рiшень. 

Третiй етап - аргументування. На цьому етапi формується попередня 

думка, визначається позицiя щодо даної проблеми, яка влаштовує обидвi 

сторони. Тут можна спробувати змiнити, в разi потреби, вже сформовану думку 

(позицiю), закрiпити те, що вже сформувалося чи змiнилося, на нову думку. На 

цьому етапi можна усунути чи пом'якшити суперечностi, що позначилися до 

переговорiв чи виникли у процесi їх проведення, критично перевiрити власнi 

положення й факти, викладенi партнером.  

 

Види аргументування: 

- доказова аргументацiя — необхiднiсть перевiрки, чи правильними є власнi 

висновки, чи немає у власнiй аргументацiї суперечностей, чи можна 

навести прийнятнi приклади й порiвняння; 

- контраргументацiя — необхiднiсть перевiрки, чи не з'являються 

суперечностi; чи немає фактiв або пропозицiй партнера, якi можна 

заперечити; чи не наведено  невдалий приклад (порiвняння); чи не зробив 

партнер помилкового висновку; чи не занадто просто представив партнер 

проблему i чи не випливає з цього необхiднiсть показати iнший бiк та iн. 

Для досягнення успiху в переговорах в аргументацiї необхiдно 

використовувати правила культури й етики їх проведення: 

- варто оперувати простими, чiткими, точними й переконливими 

поняттями; 

- темп i способи аргументування варто обирати з урахуванням 
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особливостей характеру та звичок партнера; 

- аргументацiя повинна бути коректною стосовно партнера; 

- варто уникати недiлових висловiв i формулювань, що ускладнюють 

сприйняття сказаного, але загалом мова повинна бути образною, а 

аргументи — наочними. 

Четвертий     етап     -     спростування     аргументiв     партнера. 

Найважливiшими завданнями є: 

- розмежування окремих заперечень щодо суб'єктiв, об'єктiв, мiсця, часу 

i наслiдкiв; 

- прийнятне пояснення висловлених чи невисловлених заперечень, 

зауважень, сумнiвiв; 

- нейтралiзацiя зауважень партнера, якщо для цього є можливостi, 

спростування заперечень партнера. 

Пiд час вирiшення зазначених завдань варто дотримуватися логiчної 

структури спростування зауважень i аргументiв партнера, зокрема, локалiзувати 

кожне зауваження чи аргумент; проводити аналiз зауважень; виявляти справжнi 

причини; обирати тактику спростування; обирати метод спростування; 

проводити оперативне спростування зауважень. 

П'ятий етап - прийняття рiшень. До основних завдань можна вiднести: 

- досягнення основної (у найгiршому випадку) або запасної 

(альтернативної) мети; 

- забезпечення сприятливої атмосфери наприкiнцi переговорiв; 

- стимулювання партнера до виконання накреслених дiй; 

- пiдписання угоди за результатами переговорiв. 

Дiлова частина переговорiв завершується перетворенням iнтересiв 

партнера на остаточне рiшення (приймається на основi компромiсу). Якщо 

перебiг переговорiв був позитивним, то на завершальнiй стадiї необхiдно 

резюмувати, коротко повторити основнi положення, що розглядалися в процесi 

переговорiв, i, що особливо важливо, характеристику тих позитивних моментiв, 

за якими досягнуто згоди сторiн. Це дозволить мати впевненiсть у тому, що всi 

учасники переговорiв чiтко уявляють суть основних положень майбутньої угоди, 

в усiх складається переконання в тому, що у процесi переговорiв досягнуто 

певного прогресу. Доцiльно обговорити перспективу нових зустрiчей. 

У разi негативного результату переговорiв необхiдно зберегти 

суб'єктивний контакт iз партнером за переговорами. У цьому випадку 

акцентується увага не на предметi переговорiв, а на особистiсних аспектах, що 

дозволяють зберегти дiловi контакти в майбутньому. Отже, варто вiдмовитися 

вiд пiдведення пiдсумкiв за тими роздiлами, де не було досягнуто позитивних 
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результатiв. Бажано знайти таку тему, що становить iнтерес для обох сторiн, 

допоможе розрядити ситуацiю та створити дружню, невимушену атмосферу 

прощання. 

Протокольнi заходи є невiд'ємною складовою переговорiв, вони несуть 

значне навантаження у вирiшеннi поставлених на переговорах завдань i можуть 

або сприяти успiху, або, навпаки, бути причиною невдачi. Дiловий протокол 

охоплює широке поле своєї дiяльностi: це органiзацiя зустрiчей i обслуговування 

переговорiв, ведення записiв бесiд, забезпечення сувенiрами, форма одягу, 

культурна програма i т. iн. Для вирiшення цих питань доцiльно створити в 

органiзацiї протокольну групу (iз 2-3 осiб), яка буде займатися протокольними 

формальностями. 

Мета аналiзу пiдсумкiв переговорiв: порiвняння цiлей переговорiв iз їхнiми 

результатами; визначення мiр i дiй, що випливають iз результатiв переговорiв; 

дiловi, особистi й органiзацiйнi висновки для майбутнiх переговорiв. 

Аналiз пiдсумкiв дiлових переговорiв. Переговори можна вважати 

завершеними, якщо ретельно й вiдповiдально проаналiзовано їхнi результати, 

прийнято необхiднi заходи для їх реалiзацiї, зроблено вiдповiднi висновки для 

пiдготовки наступних переговорiв. 

Аналiз пiдсумкiв дiлових переговорiв повинен проходити за такими трьома 

напрямами: 

- аналiз вiдразу пiсля завершення переговорiв. Такий аналiз допомагає 

оцiнити перебiг i результати переговорiв, обмiнятися враженнями та 

визначити першочерговi заходи, пов'язанi з пiдсумками переговорiв 

(призначити виконавцiв i визначити термiни виконання досягнутої угоди); 

- аналiз на найвищому рiвнi — керiвника органiзацiї. Цей аналiз результатiв 

переговорiв має такi цiлi: обговорення звiту про результати переговорiв i 

з'ясування вiдхилення вiд ранiше встановлених директив; оцiнка 

iнформацiї про вже прийнятi заходи й вiдповiдальнiсть; визначення 

обґрунтованостi пропозицiй, пов'язаних iз продовженням переговорiв; 

одержання додаткової iнформацiї про партнера з переговорiв; 

- iндивiдуальний аналiз дiлових переговорiв — це з'ясування 

вiдповiдального ставлення кожного учасника до своїх завдань i органiзацiї 

в цiлому. Це критичний самоаналiз iз метою контролю й одержання урокiв 

iз переговорiв. 

У процесi iндивiдуального аналiзу можна одержати вiдповiдi на такi питання: 

1. Чи правильно було визначено iнтереси й мотиви партнера за переговорами? 

2. Чи вiдповiдала пiдготовка до переговорiв реальним умовам, що склалися, 

ситуацiї та вимогам? 

3. Наскiльки правильно визначено аргументи чи пропозицiї щодо 
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компромiсу? 

4. Як пiдвищити дiєвiсть аргументацiї у змiстовому й методичному планi? 

5. Що саме визначило результат переговорiв? Як вилучити в майбутньому 

негативнi нюанси в процедурi проведення переговорiв? 

6. Хто i що повинен робити, щоб пiдвищити ефективнiсть переговорiв? 

 

Питання для обговорення 

1. Визначте, що таке переговорний процес?  

2. Перерахуйте етапи переговорного процесу? 

3. Охарактеризуйте основнi аспекти пiдготовки до переговорiв. 

4. Визначте головнi психологiчнi якостi особистостi, які потрiбно 

враховувати пiд час переговорiв i спiлкування? 
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