
Лекція 5

Психологія та етика ділового спілкування 

1. Сутність спілкування: його функції, сторони, види, форми, бар'єри.

2. Мета спілкування. 

3. Функції спілкування.

4. Форми спілкування. 

5. Структура спілкування.

6. Специфіка міжособистісної комунікації.

7. Комунікативні проблеми.
1. Сутність спілкування: його функції, сторони, види, форми, бар'єри.

Між спілкуванням і діяльністю, як видами людської активності, існують розходження. Результатом діяльності є звичайно створення якого-небудь матеріального або ідеального предмету, продукту (наприклад, формулювання думки, ідеї, висловлення). Підсумком спілкування стає взаємний вплив людей один на одного. І діяльність і спілкування варто розглядати як взаємозалежні сторони розвиваючої людини соціальної 
У реальній життєдіяльності людини спілкування й діяльність як специфічні форми соціальної активності виступають у єдності, але в певній ситуації можуть бути реалізовані й незалежно одне від одного. Зміст категорії спілкування різноманітний: це не тільки різновид людської діяльності, але й умова, і результат цієї ж діяльності; обмін інформацією, соціальним досвідом, почуттями, настроями.

Спілкування властиво всім вищим живим істотам, але на рівні людини воно здобуває самі окреслені форми, стає усвідомленим й опосередкованим мовою. У житті людини немає навіть самого нетривалого періоду, коли б вона перебувала поза спілкуванням, поза взаємодією з іншими суб'єктами. У спілкуванні виділяються: зміст, мета, засоби, функції, форми, сторони, види, бар'єри.

Зміст - це інформація, що у міжіндивідуальних контактах передається від однієї живої істоти до іншого. Змістом спілкування можуть бути відомості про внутрішній мотиваційний або емоційний стан живої істоти. Змістом спілкування може стати інформація про стан зовнішнього середовища, наприклад, сигнали про небезпеку, або про присутність десь поблизу позитивних, біологічно значимих факторів, наприклад їжі. У людини зміст спілкування значно ширше, ніж у тварин. Люди обмінюються один з одним інформацією, що представляє уявлення про світ: багатий, життєвий досвід, знання, здатності, уміння й навички. 
Людське спілкування багатозначне, воно найрізноманітніше  по своєму внутрішньому змісту. 
За змістом спілкування може бути представлене як:

Матеріальне - обмін продуктами й предметами діяльності, які у свою чергу служать засобом задоволення актуальних потреб суб'єктів.

Когнітивне - обмін знаннями.

Діяльнісне - обмін діями, операціями, вміннями, навичками. Ілюстрацією когнітивного й діяльнісного спілкування може служити спілкування, пов'язане з різними видами пізнавальної або навчальної діяльності. Тут від суб'єкта до суб'єкта передається інформація, що розширює кругозір, що вдосконалює й розвиває здатності.

Кондиційне - обмін психічними або фізіологічними станами. При кондиційному спілкуванні люди впливають  одне на одного, розраховане на те, щоб привести один одного в певний фізичний або психічний стан, наприклад підняти настрій або зіпсувати його; збудити або заспокоїти, а в остаточному підсумку - зробити певний вплив на самопочуття один одного.

Мотиваційне - обмін спонуканнями, цілями, інтересами, мотивами, потребами. Зміст мотиваційного спілкування: передача один одному певних спонукань, настанов або готовності до дій у певному напрямку. Наприклад, одна людина бажає домогтися, щоб в іншої виникло деяке прагнення, склалася певна настанова до дії, актуалізувалася деяка потреба й інше.
2. Мета спілкування.

Ціль спілкування - це те, заради чого в людини виникає даний вид активності. У тварин метою спілкування може бути спонукання іншої живої істоти до певних дій, попередження про те, що необхідно втриматися від якої-небудь дії. У людини кількість цілей збільшується. Якщо у тварини цілі спілкування звичайно не виходять за рамки задоволення актуальних для них біологічних потреб, то в людини вони є засобом задоволення багатьох різноманітних потреб: соціальних, культурних, пізнавальних, творчих, естетичних, потреб інтелектуального росту, морального розвитку й ряду інших.

За цілями спілкування ділиться на біологічне й соціальне.

Біологічне - це спілкування, необхідне для підтримки, збереження й розвитку організму. Воно пов'язане із задоволенням основних органічних потреб.

Соціальне спілкування переслідує мету розширення й зміцнення міжособистісних контактів, установлення й розвитку інтерперсональних відносин, особистісного росту індивіда. Існує стільки приватних видів спілкування, скільки можна виділити підвидів біологічних і соціальних потреб. Назвемо основні з них.

Ділове спілкування звичайно включене як приватний момент у яку-небудь спільну продуктивну діяльність людей і служить засобом підвищення якості цієї діяльності. Його змістом є те, чим зайняті люди, а не ті проблеми, які зачіпають їхній внутрішній світ.
Особистісне спілкування, навпроти, зосереджено, в основному, навколо психологічних проблем внутрішнього характеру, тих інтересів і потреб, які глибоко й інтимно торкають особистість людини; пошук сенсу життя, визначення свого ставлення до значимої людини, до того, що відбувається навколо, вирішення якого-небудь внутрішнього конфлікту.

Інструментальне - спілкування, що не є самоціллю, не стимулюється самостійною потребою, але переслідує якусь іншу мету, крім одержання задоволення від самого акту спілкування.

Цільове - це спілкування, що саме по собі служить засобом задоволення специфічної потреби, у цьому випадку - потреби в спілкуванні.

У житті людини спілкування не існує як відособлений процес або самостійна форма активності. Воно включено в індивідуальну або групову практичну діяльність, що не може не виникнути, не здійснитися без інтенсивного й різнобічного спілкування.

Засоби спілкування можна визначити як способи кодування, передачі, переробки й розшифровки інформації, переданої в процесі спілкування від однієї живої істоти іншій. Кодування інформації - це спосіб передачі її від одного до іншого. 
Інформація може передаватися за допомогою прямих тілесних контактів: торканням тіла, руками й інші.  Інформація може передаватися й сприйматися людьми на відстані, через органи чуття (спостереження з боку однієї людини за рухом іншої або сприйняття звукових сигналів). У людини, крім всіх цих даних від природи способів передачі інформації, є чимало таких, які винайдені й удосконалені нею самою. Це - мова й інші знакові системи, писемність у її різноманітних видах і формах (тексти, схеми, малюнки, креслення), технічні засоби запису, передачі й зберігання інформації (радіо - і відеотехніка; механічна, магнітна, лазерна й інша форми записів). По своїй винахідливості у виборі засобів і способів спілкування людина набагато випередила всі відомі нам живі істоти, що живуть на планеті Земля.
3. Функції спілкування.

Функції спілкування виділяються відповідно до  змісту спілкування. Розрізняють чотири основні функції спілкування. Сполучаючись, вони надають процесам спілкування конкретну специфіку в конкретних формах.

Інструментальна функція характеризує спілкування як соціальний механізм керування й передачі інформації, необхідної для виконання дії.

Інтегративна функція розкриває спілкування як засіб об'єднання людей.

Функція самовираження визначає спілкування як форму взаєморозуміння психологічного контексту. 

Трансляційна функція виступає як функція передачі конкретних способів діяльності, оцінок і т.д.
Зрозуміло, цими чотирма функціями зовсім не вичерпуються значення й характеристики спілкування. Серед інших функцій спілкування можна назвати: експресивну (функція взаєморозуміння переживань й емоційних станів), соціального контролю (регламентації поведінки й діяльності), соціалізації (формування навичок взаємодії в суспільстві відповідно до  прийнятих норм і правил) і інші.

4. Форми спілкування. 

Спілкування надзвичайно різноманітно по своїх формах. Можна говорити про пряме й непряме спілкування, безпосередньому й опосередкованому, масове й міжособистісне.

При цьому під прямим спілкуванням розуміється природний контакт "віч-на-віч  " за допомогою вербальних (мовних) і невербальних засобів (жести, міміка, пантоміміка), коли інформація особисто передається одним з його учасників іншому.

Непряме спілкування характеризується включенням у процес спілкування "додаткового" учасника як посередника, через якого відбувається передача інформації.

Безпосереднє спілкування здійснюється за допомогою природних органів, даних живій істоті природою: руки, голова, тулуб, голосові зв'язування і т.п.  Безпосереднє спілкування є історично першою формою спілкування людей один з одним, на його основі на більше пізніх етапах розвитку цивілізації виникають різні види опосередкованого спілкування.

Опосередковане (тобто  за допомогою чого-небудь) спілкування може розглядатися як неповний психологічний контакт за допомогою письмових або технічних пристроїв, що утрудняють або віддаляють у часі одержання зворотного зв'язку між учасниками спілкування. Опосередковане спілкування пов'язане з використанням спеціальних засобів і знарядь для організації спілкування й обміну інформацією. Це або природні предмети (ціпок, кинутий камінь, слід на землі й інші), або культурні (знакові системи, записи символів на різних носіях, печать, радіо, телебачення...).
Далі розрізняють міжособистісне й масове спілкування.

Масове спілкування - це множинні, безпосередні контакти незнайомих людей, а також комунікація, опосередкована різними видами масової інформації.

Міжособистісне пов'язане з безпосередніми контактами людей у групах або парах, постійних по складу учасників. Воно має на увазі відому психологічну близькість партнерів: знання індивідуальних особливостей один одного, наявність співпереживання, розуміння, спільного досвіду діяльності.

Сучасному фахівцеві сфери торгівлі й обслуговування доводиться у своїй повсякденній діяльності найбільшу увагу приділяти міжособистісному спілкуванню, а тому зіштовхуватися з певними проблемами як вербального, так і невербального характеру. 

Відповідно до  сталої традиції, у вітчизняній соціальній психології виділяють три різних по своїй орієнтації типи міжособистісного спілкування: імператив, маніпуляцію й діалог.

Імперативне спілкування - це авторитарна, директивна форма впливу на партнера по спілкуванню з метою досягнення контролю над його поводженням і внутрішніми установками, примуса до певних дій або рішень. У цьому випадку партнер по спілкуванню розглядається як об'єкт впливу, виступає пасивної, стороною. Особливість імперативу в тім, що кінцева мета спілкування - примус партнера - не завуальована. Як  засоби опису впливи використаються наказ, вказівки, приписання й вимоги.

Маніпуляція - це розповсюджена форма міжособистісного спілкування, що припускає вплив на партнера по спілкуванню з метою досягнення своїх прихованих намірів. Як й імператив, маніпулятивне спілкування припускає об'єктне сприйняття партнера по спілкуванню, що використається маніпулятором для досягнення своїх цілей. Ріднить їх і те, що при маніпулятивному спілкуванні також ставиться мета домогтися контролю над поводженням і думками іншої людини. Корінна відмінність полягає в тому, що партнер не інформується про щирих цілях спілкування; вони або просто ховаються від нього, або підмінюються іншими.

У маніпулятивному процесі партнер по спілкуванню сприймається не як цілісна унікальна особистість, а як носій певних, "потрібних" маніпулятору властивостей й якостей. Так, неважливо, наскільки добрий ця людина, важливо, що його доброту можна використати, і так далі. Однак людина, що вибрала в якості основний саме цей тип відносини до інших, у результаті сам часто стає жертвою власних маніпуляцій. Самого себе він теж починає сприймати фрагментарно, переходить на стереотипні форми поводження, керується помилковими мотивами й цілями, гублячи нитку власного життя. Маніпулятивне ставлення до іншого приводить до руйнування близьких, довірчих зв'язків між людьми.

Порівняння імперативної й маніпулятивній форм спілкування дозволяє виявити їх глибоку внутрішню подібність. Об'єднавши їх разом, ми можемо охарактеризувати їх як різні види монологічного спілкування. Людина, розглядаючи іншого як об'єкт свого впливу, по суті справи спілкується сам із собою, зі своїми цілями й завданнями, не бачачи щирого співрозмовника, ігноруючи його. Як сказав із цього приводу 
А.А. Ухтомський, людина бачить навколо себе не людей, а своїх "двійників".

Як  реальна альтернатива такому типу відносин між людьми може бути розглянуте діалогічне спілкування, що дозволяє перейти від езопової, фіксованої на собі настанови до настанови на співрозмовника, реального партнера по спілкуванню. Діалог можливий лише у випадку дотримання наступних непорушних правил взаємин:

1. Психологічний настрой на актуальний стан співрозмовника й власний актуальний психологічний стан. У цьому випадку мова йде про спілкування за принципом "тут і зараз" з урахуванням тих почуттів, бажань і фізичного стану, які партнери відчувають у цей момент.

2. Безоцінне сприйняття особистості партнера, апріорна довіра до його намірів.

3. Сприйняття партнера як рівного, що має право на власну думку й власне рішення.

4. Змістом спілкування повинні бути не прописні істини й догми, а проблеми й невирішені питання (проблематизація змісту спілкування).

5. Персоніфікація спілкування - розмова від свого імені, без посилання на думки й авторитети, презентація своїх щирих почуттів і бажань.

Здатність до такого спілкування - найбільше благо для людини тому що воно, на думку відомого психотерапевта К. Роджерса, має психотерапевтичні властивості, наближає людини до психічного здоров'я, урівноваженості й цілісності.

"Опанувати внутрішню людину, побачити й зрозуміти її не можна, роблячи її об'єктом байдужого нейтрального аналізу, не можна опанувати ним і шляхом злиття з ним, вчування в нього. До нього можна підійти і його можна розкрити - точніше, змусити його самого розкритися - лише шляхом спілкування з ним, діалогічно", - писав М. М. Бахтин. Із цього ми можемо зробити висновок про те, що шлях пізнання глибини людської душі - це діалог.

Спілкуючись, ми прагнемо зрозуміти один одного; чим глибше відносини, тим сильніше бажання зрозуміти не тільки значення, але й зміст слова. Ми говоримо заради того, щоб зрозуміли нашу індивідуальну думку, але саме в це-те часто залишаємося незрозумілими.

Спілкування багатше, ніж комунікативний процес. Воно зв'язує людей не тільки передачею інформації, але й практичними діями, елементом взаєморозуміння.
5. Структура спілкування.

Структуру спілкування ми можемо охарактеризувати шляхом виділення в ній трьох взаємозалежних сторін: комунікативної, інтерактивної й перцептивної. При цьому треба пам'ятати, що в реальності ми маємо справу із процесом спілкування як єдиним цілим.

Комунікативна сторона спілкування (або комунікація у вузькому змісті цього слова) складається у взаємному обміні інформацією між партнерами по спілкуванню, передачі й прийомі знань, ідей, думок, почуттів. Універсальним засобом комунікації й спілкування є мова, за допомогою якої не тільки віддається інформація, але й здійснюється вплив один на одного учасників спільної діяльності. Виділяють два типи інформації - спонукальну й що констатує.

Інтерактивна сторона спілкування (від слова "інтеракція" - взаємодія) полягає в обміні діями, тобто  організації міжособистісної взаємодії, що дозволяє що спілкується реалізувати для них деяку загальну діяльність.

Перцептивна (соціально-перцептивна) сторона спілкування є процес виховання, пізнання й розуміння людьми один одного з наступним установленням на цій основі певних міжособистісних відносин й означає, таким чином, процес сприйняття "соціальних об'єктів". У реальному спілкуванні люди можуть пізнавати один одного з метою подальшої спільної дії, а може бути, навпроти, люди, включені в спільну діяльність, пізнають один одного.
6. Специфіка міжособистісної комунікації.

Специфіка міжособистісної комунікації розкривається насамперед  у наступних процесах і феноменах: процесі зворотного зв'язку, наявності комунікативних бар'єрів, феномені комунікативного впливу й існування різних рівнів передачі інформації (вербального й невербального). Проаналізуємо докладніше ці особливості.

Насамперед, необхідно відзначити, що інформація в спілкуванні не просто передається від одного партнера до іншого (особу, що передає інформацію, прийнято називати комунікатором, а того хто отримує цю інформацію - реципієнтом), а саме обмінюється.

Зворотний зв'язок - це інформація, що містить реакцію реципієнта на поводження комунікатора. Ціль зворотного зв'язку - допомога партнерові по спілкуванню в розумінні того, як сприймаються його вчинки, які почуття вони викликають в інших людей.

Зупинимося на аналізі ще однієї важливої специфічної властивості міжособистісної комунікації - його дворівневої організації. У процесі спілкування обмін інформацією між його учасниками здійснюється як на вербальному, так і невербальному (немовному) рівні.

На основному, вербальному, рівні як  засіб передачі інформації використається людська мова. Саме мова, як прояв активності волі й свідомості мовця, є умовою духовного перетворення особистості. Процес вимовляння своїх труднощів переводить їх із плану індивідуального й езопового в план загальнолюдський.

До невербальної комунікації відносяться зовнішній вигляд і виразні рухи людини - жести, міміка, пози, хода й т.д.  Вони багато в чому є дзеркалом, що проектує емоційні реакції людини, які ми як би "зчитуємо" у процесі спілкування, намагаючись зрозуміти, як іншої сприймає що відбувається. Сюди ж можна віднести таку специфічну форму людського невербального спілкування, як контакт око. Роль всіх цих невербальних знаків у спілкуванні надзвичайно велика. Можна сказати, що значна частина людського спілкування розвертається в підводній частині "комунікативного айсберга" - в області невербального спілкування. Зокрема , саме до цих засобів найчастіше  прибігає людина при передачі зворотного зв'язку партнерові по спілкуванню. Через систему невербальних засобів транслюється й інформація про почуття, випробовуваних людьми в процесі спілкування. До аналізу "невербаліки" ми прибігаємо в тих випадках, коли не довіряємо словам партнерів. Тоді жести, міміка й контакт очами допомагають визначити щирість іншого.

Невербальні засоби є важливим доповненням мовної комунікації, природно вплітаються в тканину міжособистісного спілкування. Їхня роль визначається не тільки тим, що вони в стані підсилити або послабити мовний вплив комунікатора, але й у тім, що вони допомагають учасникам спілкування виявити наміри один одного, роблячи тим самим процес комунікації більше відкритим.

Передача будь-якої інформації можлива лише за допомогою знаків, точніше знакових систем. Існує кілька знакових систем, які використаються в комунікативному процесі, відповідно їм можна побудувати класифікацію комунікативних процесів. При грубому розподілі розрізняють вербальну й невербальну комунікації. Однак цей другий вид сам вимагає більш детального розподілу на різні форми. Сьогодні описані й досліджені численні форми невербальних знакових систем. 
З них головні: кінесика, паралінгвістика й екстралінгвістика, проксеміка, візуальне спілкування. Відповідно виникає й різноманіття видів комунікативного процесу.

Вербальна комунікація, як уже було сказано, використовує як  знакову систему людську мову, природну звукову мову, тобто систему фонетичних знаків, що включає два принципи: лексичний і синтаксичний. Мова є самим універсальним засобом комунікації, оскільки при передачі інформації за допомогою мови найменше  губиться зміст повідомлення. Правда, це повинен супроводжувати високий ступінь спільності розуміння ситуації всіма учасниками комунікативного процесу.

За допомогою мови здійснюється кодування й декодування інформації: комунікатор у процесі говоріння кодує, а реципієнт у процесі слухання декодує цю інформацію.

Американським дослідником Г. Лассуеллом запропонована найпростіша модель мовного комунікативного процесу для вивчення переконуючого впливу засобів масової інформації (зокрема, газет), що включає п'ять елементів:

1. Хто? (передає повідомлення)      -    Комунікатор.

2. Що? (передається)              -    Повідомлення (текст).

3. Як? (здійснюється передача) -    Канал.

4. Кому? (спрямоване повідомлення) -   Аудиторія.

5. З яким ефектом?           -    Ефективність.

Існують характеристики комунікатора, що сприяють підвищенню ефективності його мови, зокрема, виявлені типи його позиції під час комунікативного процесу. Таких позицій може бути три: відкрита - комунікатор відкрито повідомляє себе прихильником викладає точки, що, зору, оцінює різні факти на підтвердження цієї точки зору; відсторонена - комунікатор тримається підкреслено нейтрально, зіставляє суперечливі точки зору, не крім орієнтації на одну з них, але не заявлену відкрито; закрита - комунікатор замовчує про свою точку зору, навіть прибігає іноді до спеціальних мір, щоб сховати її.

Невербальна комунікація - вся сукупність цих засобів покликана виконувати наступні функції: доповнення мови, заміщення мови, репрезентація емоційних станів партнерів по комунікативному процесі.

Першим серед них потрібно назвати оптико-кінетичну систему знаків, що містить у собі жести, міміку, пантоміміку. Вцілому оптико-кінетична система з'являється як більш-менш чітко сприйману властивість загальної моторики різних частин тіла (рук, і тоді ми маємо жестикуляцію; особи, і тоді ми маємо міміку; пози, і тоді ми маємо пантоміміку). Значимість оптико-кінетичної системи знаків у комунікації настільки велика, що в цей час виділилася особлива область досліджень - кінесика, що спеціально має справу із цими проблемами. Наприклад, у дослідженнях М. Аргайла вивчалися частота й сила жестикуляції в різних культурах (протягом  однієї години фіни жестикулювали 1 раз, італійці - 80, французи - 120, мексиканці - 180).

Паралінгвістична й екстралінгвістична системи знаків являють собою також "добавки" до вербальної комунікації. Паралінгвістична система - це система вокалізації, тобто якість голосу, його діапазон, тональність, фразові й логічні наголоси, що обирається конкретною людиною. Екстралінгвістична система - включення в мову пауз, інших вкраплень, наприклад покахикування, плачу, сміху, нарешті, сам темп мови. Всі ці доповнення виконують функцію фасцинації: збільшують семантично значиму інформацію, але не за допомогою додаткових мовних включень, а "околомовними" прийомами.

Простір і час організації комунікативного процесу виступають також особливою знаковою системою, несуть значеннєве навантаження як компоненти комунікативних ситуацій. Так, розміщення партнерів особою друг до друга сприяє виникненню контакту, символізує увагу до мовця, у той час як окрик у спину може мати певне значення негативного порядку. Проксеміка як спеціальна область, що займається нормами просторової й тимчасової організації спілкування, розташовує в цей час більшим експериментальним матеріалом. Засновник проксеміки Э. Хол назвав її "просторовою психологією" [401]. Хол зафіксував норми наближення до партнера по спілкуванню, властиві американській культурі: інтимна відстань (0-45 див); персональна відстань (45-120 див); соціальна відстань (120-400 див); публічна відстань (400-750 див). Кожне з них властиво особливим ситуаціям спілкування.

Наступна специфічна знакова система, використовувана в комунікативному процесі, - це "контакт очей", що має місце у візуальному спілкуванні. Дослідження в цій області тісно пов'язані із загальпсихологічними розробками в області зорового сприйняття - руху ока. У соціально-психологічних дослідженнях вивчається частота обміну поглядами, "тривалість" їх, зміна статики й динаміки погляду, уникання його й т.д.  Як і всі невербальні засоби, контакт очами має значення доповнення до вербальної комунікації, тобто  повідомляє про готовність підтримати комунікацію або припинити її, заохочує партнера до продовження діалогу, нарешті, сприяє тому, щоб виявити повніше своє "Я", або, навпроти, сховати його.

Для всіх чотирьох систем невербальної комунікації встає одне загальне питання методологічного характеру. Кожна з них використає свою власну знакову систему, яку можна розглянути як певний код. Як уже було відзначено вище, всяка інформація повинна кодуватися, причому так, щоб система кодифікації й декодифікації була відома всім учасникам комунікативного процесу. Але якщо у випадку з мовою ця система кодифікації більш-менш   загальновідома, то при невербальній комунікації важливо в кожному випадку визначити, що ж можна тут уважати кодом й, головне, як забезпечити, щоб й іншому партнері по спілкуванню володів цим же самим кодом. У противному випадку ніякого значеннєвого збільшення до вербальної комунікації описані вище системи не дадуть.

Підбиваючи підсумок розмові про невербальну комунікацію, пропонується виконати невеликий тест для самоперевірки. Він дозволяє оцінити, чи добре ви володієте невербальними компонентами ділового спілкування. Відповідайте на наведені нижче питання "так" або "ні".

1. Співрозмовники часто звертають мою увагу на те, що я говорю занадто голосно або занадто тихо.

2. Під час розмови я, часом, не знаю, куди діти руки.

3. Я почуваю незручність у перші хвилини знайомства.

4. Майже завжди майбутнє спілкування з незнайомою людиною викликає в мене тривогу.

5. Я часто буваю скований у рухах.

6. Протягом  10-хвилинної бесіди я не можу обійтися без того, щоб до чого-небудь не притулитися або на що-небудь не обпертись.

7. Я звичайно не обертаю уваги на міміку й рухи партнера, зосереджуючи на його мові.

8. Я намагаюся обмежити коло свого ділового спілкування декількома добре знайомими мені людьми.

9. При розмові я часто верчу що-небудь у руках.

10. Мені важко приховувати раптово виниклі емоції.

11. Під час ділових бесід я намагаюся повністю виключити міміку й жестикуляцію.

(ЯКИЙ ВАШ РІВЕНЬ ВОЛОДІННЯ НЕВЕРБАЛЬНИМИ КОМПОНЕНТАМИ В ПРОЦЕСІ ДІЛОВОГО СПІЛКУВАННЯ)
Чим менше позитивних відповідей на питання, тим краще людина володіє невербальними засобами спілкування. Якщо на всі питання дані негативні відповіді ("ні"), це не означає, що можна зневажити невербальними методами. Уважно спостерігаючи за собою й співрозмовниками, можна виявити багато цікавих, інформативних моментів, які раніше ні про що не говорили і які тепер здатні значно полегшити вашу професійну діяльність. 

7. Комунікативні проблеми.
У літературі відзначається більше 20 000 описів виразу обличчя. Щоб якось класифікувати їх, П. Екманом запропонована методика, що одержала назву FAST. Принцип: особа ділиться на три зони горизонтальними лініями (ока й чоло, ніс й область носа, рот і підборіддя). Потім виділяються шість основних емоцій, найбільше мімічних засобів, що виражають часто при допомозі: радість, гнів, подив, відраза, страх, смуток. Фіксація емоції "по зоні" дозволяє реєструвати більш-менш виразно мімічні рухи.

А. А. Бодальов, проводячи дослідження з фізіономіки, одержав досить цікаві дані: з 72 опитаних їм людей щодо того, як вони сприймають зовнішні риси інших людей, 9 відповіли, що квадратне підборіддя - ознака сильної волі, 17 - що велике чоло - ознака розуму, 3 ототожнюють тверді волосся з непокірливим характером, 16 - повноту з добродушністю, для 2 товсті губи - символ сексуальності, для 5 малий ріст - свідчення владності, для 1 чоловік близько посаджені друг до друга ока означають запальність, а для 5 інших краса - ознака дурості [38]. Ніякий тренінг повною мірою  не зможе зняти ці життєві узагальнення, однак він може хоча б спантеличити людини в питанні про "безумовність" його судження із приводу інших людей.

Область досліджень, пов'язаних з виявленням механізмів утворення різних емоційних відносин до людини, що сприймається одержала назву дослідження атракції й емпатії.

Атракція - поняття, що позначає виникнення при сприйнятті людини людиною привабливості одного з них для іншого. Говорячи іншими словами: атракція - це мистецтво подобатися іншим людям, робити на них приємне враження.

Емпатія - співпереживання іншій людині, здатність почувати те ж, що й співрозмовник, розуміти його не "розумом", а "серцем" (тобто  збагнення емоційного стану, проникнення - вчування в переживання іншої людини).

Цілком зрозуміло, що обоє цих якості грають далеко не останню роль у сугубо специфічних відносинах повсякденного спілкування між людьми. Названі вище якості далеко не всім дані від народження, але ними можна й потрібно опанувати, якщо поставити перед собою головну мету - істотно поліпшити й оптимізувати свої відносини з навколишній, свій індивідуальний стиль спілкування.

У процесі комунікації людина може грати кожну із трьох ролей: бути передавачем, що приймає й передає засобом зв'язку. У той же час він є самим підданим перешкодам каналом комунікації, і проте   інформація дуже часто передається саме через людей, що обумовлює певні перекручування в інформаційному процесі.
Людина, як елемент комунікації - складний і чутливий "одержувач" інформації зі своїми почуттями й бажаннями, життєвим досвідом. Отримана нею інформація може викликати внутрішню реакцію будь-якого роду, що, можливо, підсилить, спотворить або повністю блокує послану йому інформацію.

Адекватність сприйняття інформації багато в чому залежить від наявності або відсутності в процесі спілкування комунікативних бар'єрів. У випадку виникнення бар'єра інформація спотворюється або губиться споконвічний зміст, а в ряді випадків взагалі не надходить до реципієнта.

Комунікативними перешкодами може бути механічний обрив інформації й звідси її перекручування; неясність переданої інформації, у силу чого спотворюється викладена й передана думка; ці варіанти можна позначити як інформаційно-дефіцитний бар'єр.

Трапляється, що приймаючі ясно чують передані слова, але надають їм інше значення (проблема полягає в тому, що передавач може навіть не виявити, що його сигнал викликав невірну реакцію). Тут можна говорити про  бар'єр, що заміщуючи-спотворює. Перекручування інформації, що проходить через одну людину, може бути незначним. Але коли вона проходить через кілька людей - ретрансляторів, перекручування може бути істотним.

Значно більша можливість перекручування пов'язана з емоціями - емоційні бар'єри. Це відбувається, коли люди, одержавши яку-небудь інформацію, більше зайняті своїми почуттями, припущеннями, чим реальними фактами. Слова мають сильний емоційний заряд, причому не стільки самі слова (символи), скільки асоціації, які вони породжують у людині. Слова мають первинне (буквальне) значення й вторинне (емоційне).

Можна говорити про існування бар'єрів нерозуміння, соціально-культурного розходження й бар'єрів відносини.

Виникнення бар'єра нерозуміння може бути пов'язане з рядом причин як психологічного, так й іншого порядку. Так, він може виникати через погрішності в самому каналі передачі інформації; це так називане фонетичне нерозуміння. Насамперед , воно виникає, коли учасники спілкування говорять  різними мовами й діалектах, мають істотні дефекти мови й дикції, перекручений граматичний лад мови. Бар'єр фонетичного нерозуміння породжує також невиразна швидка мова, розмова-скоромовка й мова з більшою кількістю звуків-паразитів.

Існує також семантичний бар'єр нерозуміння, зв'язаний, у першу чергу, з розходженнями в системах значень (тезаурусах) учасників спілкування. Це, насамперед , проблема жаргонів і сленгів. Відомо, що навіть у рамках однієї й тієї ж культури є безліч мікрокультур, кожна з яких створює своє "поле значень", характеризується своїм розумінням різних понять, явищ, ними що виражають. Так, у різних мікрокультурах не однаково розуміється зміст таких цінностей як "краса", "борг", "єство", "пристойність" і т.д.  Крім того, кожне середовище створює свою язик-міні-мову спілкування, свій слэнг, у кожній свої улюблені цитати й жарти, вираження й обороти мови. Все це разом може значно утрудняти процес спілкування, створюючи семантичний бар'єр нерозуміння.

Не меншу роль у руйнуванні нормальної міжособистісної комунікації може зіграти стилістичний бар'єр, що виникає при невідповідності стилю мови комунікатора й ситуації спілкування або стилю мови й актуального психологічного стану реципієнта й ін. Так, партнер по спілкуванню може не прийняти критичне зауваження, тому що воно буде висловлено в невідповідній ситуації панібратській манері, або діти не сприймуть цікаву розповідь через сухий, емоційно не насиченої або наукоподібної мови дорослого. Комунікатору необхідно тонко відчувати стан своїх реципієнтів, уловлювати відтінки виникаючої ситуації спілкування, для того щоб привести у відповідність із нею стиль свого повідомлення.

Нарешті, можна говорити про існування логічного бар'єра нерозуміння. Він виникає в тих випадках, коли логіка міркування, пропонована комунікатором, або занадто складна для сприйняття реципієнта, або здається йому не вірної, суперечить властивої йому манері доказу. У психологічному плані можна говорити про існування безлічі логік і логічні системи доказів. Для одних людей логічно й доказово те, що не суперечить розуму, для інших те, що відповідає боргу й моралі. Можна говорити про існування "жіночої" й "чоловічої" психологічної логіки, про "дитячій" логіку й т.д.  Від психологічних пристрастей реципієнта залежить,  чи сприйме він пропоновану йому систему доказів або порахує її не переконливої. Для комунікатора ж вибір адекватної даному моменту системи доказів завжди є відкритою проблемою.

Як ми вже відзначали вище, причиною психологічного бар'єра можуть служити соціально-культурні розходження між партнерами по спілкуванню. Це можуть бути соціальні, політичні, релігійні й професійні розходження, які приводять до різної інтерпретації тих або інших понять, уживаних у процесі комунікації. Як  бар'єр може виступати й саме сприйняття партнера по спілкуванню як особи певної професії, певної національності, підлоги й віку. Наприклад, величезне значення для виникнення бар'єра грає авторитетність комунікатора в очах реципієнта. Чим вище авторитет, тим менше перешкод на шляху засвоєння пропонованої інформації. Саме небажання прислухатися до думки тієї або іншої людини часто порозумівається його низькою авторитетністю (наприклад, знамените "яйця курку не вчать").

Бар'єри спілкування - це вже чисто психологічний феномен, що виникає в ході спілкування комунікатора й реципієнта. Мова йде про виникнення почуття ворожості, недовіри до самому комунікатору, що поширюється й на передану їм інформацію.

Особливе місце можуть займати ситуації, що характеризуються постійним специфічним сполученням просторово-тимчасових координат, так називані "хронотопи". Описано, наприклад, хронотоп "вагонного попутника", "лікарняної палати".

У процесі людського спілкування з усією наочністю проявляється розходження двох, здавалося б, близьких понять: "слухати" й "чути". На жаль, досить часто люди, слухаючи, не чують один одного. У науковому плані ми можемо говорити про ефективне й неефективне слухання. Слухання неефективно в тих випадках, коли воно не забезпечує правильного розуміння слів і почуттів співрозмовника, створює в мовця відчуття, що його не чують, підмінюють його проблему іншої, більше зручної для співрозмовника, уважають його переживання смішними, незначними. 
Слухання неефективно й у тих випадках, коли не забезпечує просування партнерів по спілкуванню в розумінні обговорюваної проблеми, не приводить до її рішення або правильної постановки, не сприяє встановленню довірчих відносин між партнерами по спілкуванню.

Ефективне слухання, що забезпечує правильне протікання названих вище процесів, - це складний вольовий акт, що вимагає від слухаючої постійної уваги, зацікавленості, готовності відірватися від власних завдань і вникнути в проблеми іншого. Розрізняють два види ефективного слухання, що розрізняються по ситуації їхнього використання.

Нерефлексивне слухання - уміння уважно мовчати, не втручаючись у мову співрозмовника своїми зауваженнями (застосовується на етапах постановки проблеми, коли вона тільки формулюється мовцям, а також у ситуації, коли ціль розмови з боку з - "вилив душі", емоційна розрядка). Уважне мовчання - це слухання з активним використанням невербальних засобів - кивків, мімічних реакцій, контакту очей і поз, уважного інтересу. Використаються також і мовні прийоми типу повторення останніх слів мовця ("Дзеркало"), вигуків ("Угу - підтакування").

Рефлексивне слухання - це об'єктивний зворотний зв'язок з мовцям, використовувана як  контроль точності сприйняття почутого (використається в ситуаціях, коли мовець бідує не стільки в емоційній підтримці, скільки в допомозі при рішенні певних проблем). У цьому випадку зворотний зв'язок дається слухаючої в мовній формі через наступні прийоми: задавання відкритих і закритих питань по темі розмови (з'ясування), перефразовування слів співрозмовника, що дозволяє викласти ту ж думку іншими словами (парафраз), відбиття почуттів і резюмування - виклад проміжних й остаточних висновків по бесіді (звичайно використається в тривалих розмовах).
У випадку можливості зворотного зв'язку процес комунікації спрощується. Зворотний зв'язок із клієнтом є важливим чинником спілкування. Зворотний зв'язок - це проясняє й очищає від перешкод елемент комунікації. Він виконує наступні функції:

1. Одержаний зворотний зв'язок несе клієнтові відомості про те, як він сприйнятий у процесі спілкування, сприяє знаходженню власного "Я".

2. Переробка зворотного зв'язку відповідно до  внутрішніх диспозицій доповнює уявлення про співрозмовників.

3. Конструктивний зворотній зв'язок, детермінуючи саморегуляцію, викликає коректування наступного поводження, заміну його більше ефективним.

У спілкуванні фахівця будь-якого профілю із клієнтом, колегою адекватність зворотного зв'язку повинна відповідати потребам обох партнерів. Це досягається в тому випадку, коли ваш партнер упевнений, що    людина, що спілкується з ним, розділяє його проблеми, переживання, здатна допомогти йому.

Під зворотним зв'язком розуміється техніка й прийоми одержання інформації про партнера по спілкуванню, що використовується співрозмовниками для корекції власної поведінки в процесі спілкування. Зворотний зв'язок включає свідомий контроль комунікативних дій, спостереження за партнером й оцінку його реакцій, наступна зміна відповідно до цього власної поведінки. Зворотний зв'язок припускає вміння бачити себе з боку й правильно судити про те, як партнер сприймає тебе в спілкуванні. Малодосвідчені співрозмовники найчастіше забувають про зворотний зв'язок і не вміють його використовувати.

Механізм зворотного зв'язку припускає вміння партнера співвідносити свої реакції з оцінками власних дій і робити висновок про те, що з'явилося причиною певної реакції співрозмовника на сказані слова. У зворотний зв'язок також включені корекції, які вносить  людина, що спілкується, у власне поводження залежно від того, як він сприймає й оцінює дії партнера. Вміння використати зворотний зв'язок у спілкуванні є одним з найважливіших моментів, що входять у процес комунікації й у структуру комунікативних здібностей людини.

Зміст і мета спілкування є його відносно незмінними складовими, що залежать від потреб людини, що не завжди піддаються свідомому контролю. Те ж саме можна сказати й про різні засоби спілкування. Цьому можна навчатися, але в набагато меншому ступені, чим техніці й прийомам спілкування. Під засобами спілкування розуміється те, яким образом людина реалізує певний зміст і мети спілкування. Залежать вони від культури людини, рівня розвитку, виховання й утворення. Коли говорять про розвиток у людини здатностей, умінь і навичок спілкування, насамперед , мають на увазі техніку й засоби спілкування.

Техніка спілкування - це способи налаштування людини на спілкування з людьми,  поведінка в процесі спілкування, а прийоми - кращі засоби спілкування, включаючи вербальні й невербальні.

Перш ніж вступити в спілкування з іншою людиною, необхідно визначити свої інтереси, співвіднести їх з інтересами партнера по спілкуванню, оцінити його як особистість, вибрати найбільш підходящу техніку й прийоми спілкування. Потім, уже в процесі спілкування, необхідно контролювати його хід і результати, вміти правильно завершити акт спілкування, залишивши в партнера сприятливе або несприятливе враження про себе й зробивши так, щоб надалі  в нього виникло або не виникло (якщо цього бажання немає) прагнення продовжувати спілкування.

На початковому етапі спілкування техніка включає такі елементи, як прийняття певного вираження, пози, вибір початкових слів, тону висловлення, рухів і жестів, що залучають партнера дій, спрямованих на його налаштування, на певне сприйняття повідомлюваного (переданої інформації). У процесі спілкування застосовуються види техніки й прийоми розмови, засновані на використанні зворотного зв'язку.

Існує безліч прийомів підвищення ефективності спілкування, подолання комунікативних бар'єрів. Назвемо деякі з них.

1. Прийом "власне ім'я" заснований на проголошенні вголос імені – по батькові партнера, з яким спілкується працівник. Це показує увагу до даної особистості, сприяє твердженню людини як особистості, викликає в неї почуття задоволення й супроводжується позитивними емоціями, тим самим формується атракція, розташування працівника до клієнта або партнера.

2. Прийом "дзеркало відносин" складається в добрій посмішці й приємному виразі, що свідчить, що "я - ваш друг". А друг - це прихильник, захисник. Виникає почуття захищеності в клієнта, що утворить позитивні емоції й вільно або мимоволі формує атракцію.

3. Прийом "золоті слова" полягає у висловленні компліментів. Тим самим відбувається ні би "заочне" задоволення потреби в удосконалюванні, що веде також до утворення позитивних емоцій й обумовлює розташування до працівника.

4. Прийом "терплячий слухач" випливає з терплячого й уважного вислуховування проблем клієнта. Це приводить до задоволення однієї з найважливіших  потреб - потреби в самоствердженні. Її задоволення, природно, веде до утворення позитивних емоцій і створює довірливе розташування клієнта.

5. Прийом "особисте життя" виражається в залученні уваги до "хобі", захоплення клієнта (партнера), що також підвищує його вербальну активність і супроводжується позитивними емоціями.

Якщо людина товариська, це ще не означає, що з нею приємно розмовляти. Є люди, які своєю товариськістю набридають кожному буквально з перших хвилин розмови. Подивитеся уважно, хіба мало навколо таких людей? А ви - приємний співрозмовник?

Щоб з'ясувати це, відповідайте "так" або "ні" на наступні питання:
1. Ви більше любите слухати, чим говорити?

2. Ви завжди можете знайти тему для розмови навіть із незнайомою людиною?

3. Ви завжди уважно слухаєте співрозмовника?

4.  Чи любите ви давати ради?

5. Якщо тема розмови вам не цікава,  чи станете ви показувати це співрозмовникові?

6. Дратуєтеся, коли вас не слухають?

7. У вас є власна думка по будь-якому питанню?

8. Якщо тема розмови вам не знайома,  чи станете її розвивати?

9. Ви любите бути в центрі уваги?

10. Є чи хоча б три предмети, по яких ви маєте достатні знання?

11. Ви гарний оратор?

( ЧИПРИЄМНО З ВАМИ СПІЛКУВАТИСЯ?

Якщо ви відповіли позитивно ("так") на питання 1,2,3,6, 7,8, 9, 10, 11, можете зарахувати собі по одному балі за кожний з них.

Від 1 до 3 балів - важко сказати:  чи те ви мовчун, з якого не витягнеш ні слова, чи те настільки товариські, що вас намагаються уникати. Але факт залишається фактом: спілкуватися з вами не завжди приємно, а часом навіть важко. Вам би випливало над цим задуматися.

Від 4 до 8 балів - ви, може бути, і не занадто товариська людина, але майже завжди уважний і приємний співрозмовник. Ви можете бути й досить неуважним, коли не в дусі, але не жадаєте від навколишніх у такі хвилини особливої уваги до вашої персони.

Від 9 до 11 балів - ви, напевно, один із самих приємних у спілкуванні людей. Навряд чи друзі можуть без вас обійтися. Це прекрасно. Виникає тільки одне питання:   чи не доводиться вам іноді грати, як на сцені?)

Завдання для самоконтролю студента

1. Поясніть, у чому полягає сутність спілкування як соціальної взаємодії?

2. Перелічіть категорії як виділяються в спілкуванні.

3. Окресліть можливий зміст спілкування.

4. Поясніть основну мету спілкування.

5. Які людські потреби задовольняються за допомогою комунікації?

6. Які види спілкування Ви знаєте? 

7. Перерахуйте засоби передачі інформації.

8. Назвіть функції спілкування.

9. В яких формах може відбуватися комунікативний процес?

10. Які типи спілкування Ви знаєте?

11. Поясніть особливості діалогічного спілкування.

12. Визначте структуру спілкування.

13. Поясніть специфіку міжособистісної комунікації.

14. Опишіть модель мовного комунікативного процесу Г. Лассуелла.

15. Які Ви знаєте позиції комунікатора?

16. Перелічіть можливі комунікативні проблеми.
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