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ВСТУП

Організація ефективної діяльності та взаємодії людей у
сучасних умовах існування передбачає необхідність ефективної
комунікації, встановлення взаємозв’язків, координації спільної
діяльності. Таким чином, усі люди в процесі задоволення власних
потреб, для досягнення спільних цілей, на роботі й удома
постійно вступають у комунікативні процеси. Чим ефективніше
відбувається їх взаємодія, спілкування та сприйняття при цьому,
тим більшою мірою задовольняються їхні численні потреби, тим
краще вони почувають себе. На перший погляд цей вплив має
випадковий характер, і не всі люди достатньою мірою
усвідомлюють його.

Спілкування є найважливішим професійним інструментом
педагогічної діяльності. Усе починається з учителя, з його вміння
організувати з учнями педагогічно доцільні відносини як основу
творчого спілкування.

Найголовніші якості педагога не обмежуються знанням свого
предмета. Він — умілий комунікатор. Комунікативна поведінка
педагога, заснована на його коректності, вимогливості до себе й
учнів, стимулює пізнавальний інтерес, мотивацію процесу
навчання. Продуктивна комунікативна поведінка сприяє
створенню в процесі навчання ділової атмосфери, налаштовує на
взаємодію, ритмічність у роботі.

Через безпосереднє спілкування педагога з учнем
здійснюється найголовніше в педагогічній діяльності — вплив
особистості на особистість. У зв’язку з цим комунікативні
здібності та вміння педагога набувають ролі професійно
значущих. Ефективність професійно-педагогічного спілкування
викладача залежить від рівня сформованості його комунікативної
культури.

Саме для того, щоб розвинути у читачів практичні навички
ефективної взаємодії з людьми, розуміння важливості управління
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процесами спілкування, уміння знаходити «спільну мову» зі спів-
розмовником, запобігати протистоянню у взаємодії,
пропонується курс «Комунікативні процеси у навчанні».

Цей навчальний посібник підготовлено на матеріалах тренінг-
курсу для підвищення кваліфікації викладачів «Сучасні методи
навчання». Мета посібника — надати допомогу слухачам та
студентам у поглибленому оволодінні теоретичними засадами
курсу «Комунікативні процеси у навчанні». Посібник охоплює
важливі питання з різних тем курсу, дає більш широке уявлення
щодо проблем спілкування як в теоретичному плані, так і у
практичних методах та прийомах.

Усі запропоновані матеріали можуть бути використані
викладачами під час їх роботи на лекційних та практичних
заняттях із різних дисциплін. Крім того, їх корисно
використовувати менеджерам та фахівцям, які працюють за
системою «людина — людина».

Використання наведеного у посібнику матеріала сприятиме
вдосконаленню організації навчального процесу та оптимізації
педагогічної взаємодії, а саме:

• кращому взаєморозумінню між викладачем та студентами;
• установленню емоційних контактів та створенню

сприятливої атмосфери на заняттях;
• зняттю емоційного перенапруження, яке може виникати під

час навчання;
• формуванню навичок встановлювати та підтримувати актив-

ний зворотний зв’язок зі студентами, знаходити спільне рішення
у проблемних ситуаціях;

• використанню різних засобів впливу на діяльність та поведін-
ку студентів, відповідних цілям та особливостям ситуації;

• урахуванню особистісних особливостей студентів та впливу
на навчальну діяльність;

• гармонійному розвиткові особистісних якостей для
активізації власної діяльності.

Найважливішим завданням цього курсу є набуття практичних
умінь у діловому, педагогічному спілкуванні, таких як:

• уміння успішно виступати перед аудиторією;
• уміння переконувати співрозмовника;
• уміння ефективно говорити й слухати співрозмовника;
• уміння правильно подати себе;
• уміння вибирати правильний стиль спілкування;
• уміння захищатися від маніпуляцій співрозмовника;
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• уміння орієнтуватися в особливостях партнера за допомогою
невербальних засобів спілкування;

• уміння вести дискусію, переговори;
• уміння вирішувати конфліктні ситуації і багато чого іншого.
Матеріали, зібрані у посібнику, ґрунтуються на теоретичних

засадах психології спілкування та взаємодії, а також на
розроблених та опрацьованих автором під час традиційних
навчальних занять і тренінгів з економічних та психологічних
дисциплін зі слухачами Міжнародного інституту бізнеса, Центру
магістерської підготовки КНЕУ, Київського національного
економічного університету, інших навчальних закладів. Значну
частину відібраного матеріалу було опрацьовано з викладачами
КНЕУ в рамках тренінг-курсу для підвищення кваліфікації
викладачів «Сучасні методи навчання».

Автор висловлює щиру вдячність завідувачу кафедри
педагогіки та психології КНЕУ доктору педагогічних наук
В. А. Козакову за надання можливості випробувати розроблені
підходи під час проведення тренінгових занять та підтримку в
підготовці даного посібника. Окрема подяка також проректору з
навчально-методичної роботи КНЕУ доктору економічних наук
А. М. Колоту за підтримку в питанні видання цього посібника.

Посібник призначено для викладачів КНЕУ, інших
навчальних закладів різних типів, аспірантів, студентів,
менеджерів та інших фахівців, усіх тих, хто цікавиться
проблемами оптимізації спілкування та взаємодії.
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Терміни «спілкування» та «комунікація» часто
використовують як синоніми, але насправді вони мають різне
значення.

Спілкування — це процес взаємодії і взаємин суб’єктів
(особистостей, соціальних груп), під час якого відбувається
взаємообмін діяльністю, інформацією, емоціями, навичками,
уміннями, а також вольовий контакт.

У спілкуванні можна виділити багато аспектів. Філософський
аспект спілкування пов’язаний із розумінням соціального статусу
суб’єктів спілкування. Тому саме спілкування у філософії
розуміється як соціалізація суб’єктів (прилучення до суспільства,
знаходження соціальних цінностей, виконання соціальних ролей
тощо).
У такому процесі індивід розуміє свої якості як соціальні,
соціально значущі, і в цьому відношенні стає особистістю. У
процесі соціалізації, здобуваючи новий зміст, змінюючись,
індивід одночасно змінює і співтовариство, до якого він вступає,
доповнюючи його своєю індивідуальністю.

У соціально-психологічному відношенні спілкування має інше
трактування. Якщо філософія, розглядаючи спілкування
партнерів, наголошує на тому, що загальним знаменником цього
процесу є суспільство в цілому, і не тільки в його сьогоднішній
даності, а й з погляду всесвітньо-історичного процесу його
формування, то соціальна психологія взаємодію партнерів у
спілкуванні підводить як базу якості індивідів, мікро- чи
макроколективів. Психологія спілкування — це психологічні
характеристики морального клімату суспільства, його
психологічної стійкості, динаміки з’єднання й роз’єднання. Тут
визначальними є параметри когнітивної (осмисленої), емоційної
та вольової сумісності.

СПІЛКУВАННЯ ТА КОМУНІКАЦІЯ
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Комунікація також має кілька значень. По-перше, це шлях пові-
домлення (наприклад, повітряні чи водяні комунікації), по-друге, це
форма зв’язку (наприклад, радіо, телеграф тощо), по-третє, це
процес повідомлення інформації за допомогою технічних засобів
масової комунікації (газети, радіо, кінематограф, телебачення та
ін.), нарешті, по-четверте, комунікація виражає акт спілкування,
зв’язок між двома чи більше індивідами, повідомлення
інформації однією особою іншій. Це словникове визначення
терміна показує, що найбільш близьким за значенням є останній
випадок.

Отже, комунікація — це не спілкування в усьому його комплексі
та багатогранності, а лише складова спілкування. Природно, що ця
складова також має соціальну природу й соціальний статус.

Міжособистісну комунікацію можна охарактеризувати як взаєм-
ний обмін суб’єктивним досвідом людей, що знаходяться в
просторовій близькості, що мають можливість бачити, чути,
торкатися один одного, легко здійснювати зворотний зв’язок [41,
С. 18].

Визначення терміна «комунікація» починається з
характеристики множинних інформаційних систем передачі
людської мови, сигналів і зображень. Відповідно до цього термін
«комунікація» означає буквально міру «участі» (чи «співучасті»)
у процесі споживання, обміну й використання інформації. Але
разом з цим перебувати в стані комунікації — це не просто
передавати й одержувати інформацію. У процесі комунікації
утворюється комунікативне співтовариство. Воно
характеризується відносинами єдності, взаємозв’язку, обміну,
взаємодії, взаєморозуміння та ін. Саме таке співтовариство
правомірне визначати людей, що перебувають у стані
комунікації.

А це означає наявність ще деяких граней комунікації: 1)
координація з приводу прийняття й передачі інформації; 2)
узгодження цінностей, оцінок і процесів розуміння; 3) організація
процесу зв’язку між індивідами.

Таким чином, комунікація як акт спілкування має свої
особливості.

У більш вузькому, соціально-психологічному смислі
комунікація — це процес передачі інформації від відправника до
одержувача [75, С. 176]. Відправник, мета якого полягає в тому,
щоб певним чином вплинути на одержувача, передає те чи інше
повідомлення. Це повідомлення може бути передане за
допомогою деякого коду (системи змістів, значень). Щоб
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зрозуміти це пові-
домлення, одержувач має його декодувати.

Комунікація має певні «складові частини». Найпростіше
уявлення про структуру комунікації дає схема на рис. 1.

Відправник (В) процес передачі інформації Одержувач (О)

Рис. 1. Структура комунікації
Наступна характеристика процесу комунікації — цільова. Харак-

тер спілкування (передача інформації, обмін діяльністю, уміннями,
навичками, взаємодія тощо) визначає особливість акту спілкуван-
ня — комунікації. Тоді схема комунікації буде такою, як на рис. 2.

Мета або засоби
кодування сигнал

прийом
декодування Результат

Рис. 2. Схема комунікації

У комунікації варто відрізняти мету від спонукального
мотиву. Мета — це ясний і чіткий (часто раціонально
обґрунтований) намір. Спонукальний мотив — прихований
намір. Найчастіше цей намір є прихованим тому, що він може
бути незагальнозначущим, несхвалюваним співтовариством.

У прихованому мотиві також потрібно вирізняти особисті цілі
відправника й одержувача, прагнення видати бажане за дійсне чи
за належне.

Контекстом комунікації є вся система цілей і результатів,
кодування і декодування прихованих мотивів та особистих цілей.
Для того щоб процес комунікації був прогнозованим, необхідно
розуміти всі його структурні компоненти.

Комунікація — процес двостороннього обміну інформацією,
що веде до взаємного розуміння. «Комунікація» у перекладі з
латині означає «загальне, поділюване з усіма». Якщо не
досягається взаєморозуміння, то комунікація не відбулася. Щоб
переконатися в успіху комунікації, необхідно мати зворотний
зв’язок про те, як люди вас зрозуміли, як вони сприймають вас,
як ставляться до проблеми.

Комунікативна компетентність — здатність
встановлювати й підтримувати необхідні контакти з іншими
людьми. Для ефективної комунікації характерно: досягнення
взаєморозуміння партнерів, краще розуміння ситуації й
предмета спілкування (досягнення більшої визначеності в
розумінні ситуації сприяє вирішенню проблем, забезпечує
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досягнення цілей з оптимальною витратою ресурсів).
Комунікативна компетентність розглядається як система
внутрішніх ресурсів, необхідних для побудови ефективної
комунікації у певному колі ситуацій міжособистісної взаємодії.

Причинами поганої комунікації можуть бути:
а) стереотипи — спрощені думки щодо окремих осіб чи

ситуацій; у результаті немає об’єктивного аналізу і розуміння
людей, ситуацій, проблем;

б) «упереджені уявлення» — схильність відкидати все, що
суперечить власним поглядам, нове, незвичайне («ми віримо
тому, чому хочемо вірити»). Ми рідко усвідомлюємо, що
тлумачення подій іншою людиною настільки ж правомірне, як і
наше власне;

в) погані відносини між людьми, оскільки якщо ставлення лю-
дини вороже, то важко її переконати у справедливості власної
точки зору;

г) відсутність уваги та інтересу співрозмовника, а інтерес
виникає, коли людина усвідомлює значення інформації для себе
(за допомогою цієї інформації можна отримати бажане чи
попередити небажаний розвиток подій);

д) нехтування фактами, тобто звичка робити висновки за
відсутності достатньої кількості фактів;

е) помилки в побудові висловлень: неправильний вибір слів,
складність повідомлення, слабка переконливість, нелогічність тощо;

є) неправильний вибір стратегії й тактики спілкування.
Комунікація може бути визначена як процес передачі

інформаційного, емоційного чи інтелектуального змісту
(Каменская О. Мир общения).

Відомі такі моделі міжособистісної комунікації [41, С. 18—19].
Лінійна модель (рис. 3) зображує комунікацію як дію, у рамках

якої відправник кодує ідеї і почуття у певний вид повідомлення, а
потім відправляє його одержувачу, використовуючи будь-який
канал. Якщо повідомлення досягло одержувача, переборовши різ-
ного виду «шуми» чи перешкоди, то комунікація вважається
успішною. Дана модель привертає увагу до низки важливих
моментів у процесі комунікації, зокрема, як різні канали можуть
впливати на спосіб, яким одержувач реагує на повідомлення.
Лінійна модель показує також і те, як «шуми», перешкоди
різного роду можуть спотворити повідомлення.
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Відправник
(кодує) Повідомлення Одержувач

(декодує)Канали Канали

Шум Шум ШумШум

Рис. 3. Лінійна комунікаційна модель

Можна вирізнити два види «шумів», що блокують
комунікацію: фізичний і психологічний. У першому випадку
йдеться про фізичні перешкоди. Наприклад, у шумному,
наповненому сигаретним димом приміщенні, в якому важко
зосередитися, швидко настає стомлення. Прикладами перешкод
другого типу можуть бути сильні емоційні порушення чи вкрай
занижена самооцінка, що не дає можливість людині бути
уважною під час сприйняття відправленого їй повідомлення.

Інтерактивна модель (рис. 4) як обов’язковий елемент
комунікативного процесу вводить зворотний зв’язок, наочно
демонструючи колоподібний характер комунікації: відправник і
одержувач повідомлення послідовно міняються місцями.

Відправник
Інтерпретатор

Отримувач

Отримувач
Інтерпретатор

Відправник

Повідомлення

Повідомлення

Рис.4. Інтерактивна модель

Якщо перші дві моделі зображують комунікацію як низку
дискретних актів, що мають початок і кінець, у яких
відправник детермінує дії одержувача, то трансакційна
модель зображує комунікацію як процес одночасного
відправлення й одержання повідомлень комунікаторами (рис.
5). У кожен конкретний момент ми можемо отримувати і

Одержувач
(декодує)
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декодувати повідомлення іншої людини, і в той же самий час
інша людина одержує наші повідомлення і відповідає на них.
Таким чином, комунікація являє собою процес, у якому люди
взаємодіючи формують відносини.

Ця модель демонструє, що дискретний акт комунікації важко
відокремити від подій, що йому передують і йдуть за ним.

Нині комунікація має величезне значення. Її розвиток
визначає ступінь розвинутості економіки та підприємництва.
Якщо в недалекому минулому, технократичний менеджмент
прагнув зберегти свої корпоративні цілі, місії та плани в
таємниці, то сьогодні суспільство стає відкритим.

Комунікатор
(відправник

та отримувач)

Комунікатор
(відправник

та отримувач)

Канали

Повідомлення

ШумШум Шум

Канали

Рис. 5. Трансакційна комунікативна модель

Причини, через які комунікація набула великого розвитку у
бізнесі, такі. По-перше, лідери фірм, асоціацій і корпорацій отри-
мують інформацію з офіційних каналів комунікації (біржові
зведення, інформаційні бюлетені тощо) і за допомогою
прямого спілкування як усередині своїх організацій, так і за їх
межами. По-друге, комунікація із засобу передачі інформації
перетворилася в найважливіший інструмент управління
діловими відносинами. Комунікація стала складовою частиною
менеджменту.

Комунікація у своїй розвинутій моделі стала нагадувати
двобічний потік інформації. У цій моделі оцінюється якість
передачі інформації, її повнота, зміст, форма. Це дозволяє не
тільки швидко й правильно скласти уявлення про проблему, що
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викликає інтерес, а й вибрати партнерів, розробити ділову
стратегію й тактику, визначити параметри часу реалізації цілей.

Обмін інформацією стає не просто двобічним потоком, а й
багатобічним процесом. Даний процес ілюструє схема на рис. 6.

Вступаючи в багатоканальний комунікативний зв’язок, будь-
який суб’єкт комунікації перебуває в режимі отримання
інформації від багатьох партнерів і передачі інформації
партнерам.

Відповідно до цього ефективність комунікації залежить уже не
тільки від її якості, своєчасності, повноти, а й від того, наскільки
всебічним є цей зв’язок. Зв’язок відразу з багатьма партнерами не
тільки зберігає час, а й створює оптимальні умови для гри на
кон’юнктурі, конкуренції.

Державні організації

Творці суспільної
думки

Фінанси

Можливі
споживачі

Компанії

Сформований ринок

Рис. 6. Багатоканальний комунікативний зв’язок

Інша вимога ефективності — це зрозумілість інформації. Один
зі способів зробити передану інформацію (а відповідно і стратегію
компанії) зрозумілою — перевести її у певні терміни. Будь-яка
фірма зацікавлена в тому, щоб її стратегія була зрозумілою
партнерам, тому що на «темну конячку ставити не можна». З цією
метою фірма виробляє власну символіку, що стає оперативними
термінами каналів комунікації, коли приймається всіма партнерами.

Ефективність комунікації підвищується також наданням
максимально докладної інформації. Подробиця тут розуміється
як конкретність, а не як надлишкова деталізація. Остання може
ускладнити процес комунікації. Кожен споживач інформації
заслуговує свого рівня деталізації. І це теж комунікативна
стратегія і критерій ефективності комунікації.
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Для ефективного спілкування необхідно вивчити свою
психологію, особливості характеру й можливості. Лише
розібравшись у собі, можна краще розуміти людей, що вас
оточують, з ними легше буде знайти спільний інтерес у
спілкуванні та взаєморозумінні.

Спілкування — це багатоплановий процес установлення й роз-
витку контактів між людьми, породжуваний потребами спільної
діяльності та обміну, що включає в себе інформацію, сприйняття
й розуміння іншої людини.

Спілкування містить у собі три сторони:
• комунікативну (передача, обмін інформацією між її

учасниками);
• інтерактивну (взаємодія тих, що спілкуються, — обмін у

процесі спілкування не тільки словами, а й діями, вчинками);
• перцептивну (сприйняття один одного тими, хто спілкується).
Розглянуте в єдності цих трьох сторін спілкування виступає як

спосіб організації спільної діяльності і взаємин включених у неї
людей.

Коли говорять про спілкування як про обмін інформацією,
мають на увазі комунікативний бік спілкування.

Комунікація у вузькому розумінні слова — обмін різними
уявленнями, ідеями, інтересами, настроями. У широкому ж
розумінні комунікація розглядається як інформація, пов’язана з
конкретною поведінкою співрозмовників.

Це означає, що, по-перше, спілкування — це відносини, як
мінімум, двох індивідів, взаємне інформування кожного з яких
припускає налагодження спільної діяльності. Особливу роль для
кожного учасника спілкування відіграє значущість інформації за
умови, що її не просто прийняли, а й зрозуміли, осмислили.

По-друге, обмін такою інформацією обов’язково припускає
психологічний вплив на партнера.

Якщо розглядати мовну діяльність на рівні абстрактно-теоре-
тичному, відокремленому від змісту й контексту безпосередніх си-
туацій спілкування між людьми, то як основні, базові досить виок-
ремити дві функції мовлення: комунікативну та сигніфікативну.

Комунікативна функція обслуговує процес передачі
інформації від однієї людини до іншої (визначення змісту

ФУНКЦІЇ МОВЛЕННЯ
В ЖИТТЄДІЯЛЬНОСТІ ЛЮДИНИ2
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повідомлення, втілення його в мовну форму, передача через той
чи інший канал інформації).

Сигніфікативна функція пов’язана з відображенням об’єктив-
ної реальності через поняття.

Ці функції звичайно тісно переплетені, оскільки процес
безпосереднього спілкування спирається на сигніфікативні
можливості мовлення, на понятійній основі якого формулюється
те чи інше комунікативне повідомлення. У повсякденному житті
на цей аспект звертають мало уваги. Але тільки-но люди
перестають використовувати ту чи іншу мову в мовленнєвому
спілкуванні, вона стає мертвою мовою (наприклад,
давньогрецька, латинська). Навіть за умови повного збереження
відповідної понятійної структури ця мова вже не може бути
використана для обслуговування безпосередньої взаємодії між
людьми, втрачає гнучкість, оперативність, динамізм.

Однак функціональне навантаження, що накладається на
мовленнєву діяльність, цим не вичерпується. У людській
практиці мовлення виступає чинником розв’язання різних
життєво важливих завдань, тобто має поліфункціональний
характер.

Так, безпосередньо пов’язано з мовною діяльністю мислення.
Мовленнєві засоби необхідні не тільки для висловлення думки, а й
для її формування. Адже ми не можемо довідатися про зміст наших
думок, поки не надамо їм словесної форми. Згадаємо, що навіть
пізнавання відбувається тільки тоді, коли ми робимо відповідний
висновок про збіг сприйманого об’єкта з еталонною моделлю
(перцептивним образом). Слово не збігається однозначно зі змістом
мислення, оскільки в останньому присутні, крім вербального,
образний та емоційний компоненти. Однак без «підведення думки
під слово» ми не можемо віддиференціювати головні значення і
зміст того, що відбувається чи пережито, від другорядних,
здійснити категоризацію, порівняти поточні події з еталонними
моделями, тобто «включити» мислення на повний діапазон його
можливостей. Тому можна сказати, що стосовно психічного життя
людини мовлення виконує функцію формоутворення.

Людська свідомість не просто існує переважно в мовних
категоріях і формах. Зниження вербальної активності звичайно
супроводжується зниженням рівня свідомості (так, блокувавши
внутрішнє мовлення, людина занурюється в стан медитації чи в
сон). Блокування вимовлення вголос чи «про себе» чинених дій
призводить до миттєвого забування, не дозволяє осмислити
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сприйману інформацію. Зважаючи на це можна виокремити
активаційну функцію мовлення.

Мовлення — це засіб, за допомогою якого здійснюється
введення людини в соціальне середовище, у відносини між
людьми. Завдяки мовленню формуються не тільки емоційно
наповнені, а й змістові зв’язки між матір’ю та дитиною,
регулюється соціальна поведінка дитини, здійснюється вплив на
напрями думок і дій, опановуються культурні традиції, тобто
реалізується регулятивна функція мовлення. Крім того, велика
частина нашого життєвого досвіду — це аж ніяк не те, що ми
безпосередньо переживали. Вона приходить до нас із книг, газет,
радіо і телепередач, розповідей інших людей, спрямованого
навчання. Тому мовлення служить і для передачі інформації
(інформативна функція мовлення), і для збереження сукупного
досвіду людини — кумулятивна функція.

Крім цього, мовлення виконує ще експресивну функцію в
процесі спілкування, що виявляється у прояві внутрішнього,
емоційного стану людини. Ми найчастіше не можемо зробити
зміст наших почуттів, думок, переживань актуальним для іншої
людини, не сказавши їй про це.

Виокремлюють також фактичну функцію, спрямовану на
встановлення контакту з тими людьми, з якими людина вступає у
безпосередню взаємодію, на підтримку певних зв’язків у тих
мікрогрупах, до яких вона входить (з родичами, колегами по
роботі, знайомими). Наприклад, у змістовому плані
поздоровлення до свята можуть сприйматися як явна
безглуздість. Однак сам факт поздоровлення являє собою форму
реалізації фактичної функції, тобто є сигналом про прагнення
підтримати дружні відносини. Таку ж фактичну функцію виконує
і швидке вітання «на ходу», зовні зовсім безглузде («Як справи?»
— «Нормально»).

Трохи втратила своє значення в сучасному суспільстві так звана
міфічна функція мовлення — звертання до різного роду заклинань,
замовлянь, молитов для того, щоб запобігти можливі неприємності.
Однак навіть атеїстичні люди у важкі хвилини неусвідомлено
звертаються до своєрідного «моління» про те, щоб лихо минало їх.

Отже, існують такі функції мовлення:
1) комунікативна — процес передачі інформації;
2) сигніфікативна — відображення об’єктивної реальності

через поняття;
3) формоутворення — втілення думок у словесну форму;
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4) активаційна — вербальна активність підвищує рівень
свідомості;

5) регулятивна — вплив на напрям думок і дій;
6) кумулятивна — збереження досвіду людства та індивідуаль-

ного досвіду кожної конкретної людини;
7) експресивна — прояв внутрішнього, емоційного стану людини;
8) фактична — встановлення і підтримка контактів з людьми;
9) міфічна — звертання до молитов для запобігання

неприємностей.
Крім того, у різних видах діяльності можна говорити про окремі

функції, які виконує мовлення. Так, у педагогічній діяльності мов-
лення педагога виконує такі додаткові функції:

• розвивальну — забезпечує формування особистості того,
кого навчають, передачу йому норм і правил поведінки,
управління процесом їх засвоєння, розкриття морального змісту
чинених ним та іншими людьми вчинків, оволодіння критеріями
оцінки й самооцінки;

• інформаційну — здійснює передачу знань;
• регулятивну — створює сприятливу психологічну

атмосферу спільної та індивідуальної діяльності, погоджує й
поєднує зусилля для досягнення загального та особистого
результату;

• емоційну — формує та коригує міжособистісні відносини.
Варто враховувати, що поширення відповідних функцій у реаль-

ній діяльності чи міжособистісному спілкуванні може бути
різною. Наприклад, проведений психологами аналіз
комунікативної діяльності вчителя свідчить, що дві третини її
присвячено розмові, в той же час дві третини розмови вчитель
веде сам. При цьому дві третини розмови вчителя пов’язано з
такими звичайними ситуаціями, як пояснення уроку, оцінювання
знань того, кого навчають, роз’яснення власних дій, зауваження.

А тим часом метою цієї діяльності є формування в тих, кого
навчають, певних якостей, передача їм ініціативи в самоуправлінні,
самоконтролі, самооцінці. Так, педагог повинен не стільки говорити
сам, скільки сприяти розвиткові мовлення та формуванню
мовленнєвої культури в тих, кого навчає, і розкривати перед ними її
функціональні можливості як засобу взаємодії з іншими людьми.
При цьому велике значення мають такі характеристики мовлення:

варіативність — здатність про одне й те саме говорити по-
різному, використовуючи різні мовні засоби, прийоми композиції
словесного матеріалу, стильові особливості;
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виразність — уміння викликати у свідомості слухачів наочні
образи за допомогою прикладів, метафор, алегорій, порівнянь;

емоційність — здатність впливати на емоції та почуття
слухачів;

логічність — послідовність розгортання аргументації,
утримання на основній ідеї. Нерідко під час виступу,
розгорнутого мовного повідомлення у мовця з’являються
додаткові асоціації, цікаві думки, на яких також хочеться
зупинитися. Нездатність протистояти цій спокусі призводить до
поступової зміни предмета повідомлення, відходу від основної
теми;

літературність — точність уживання слів, правильність
наголосів, закінчень;

доречність — відповідність змістовних і стилістичних
складових.

Мова — це певний пізнавальний процес, тоді як мовлення —
це система засобів мовленнєвої діяльності (система знаків,
символів і правил). Мова являє собою спосіб формування та
формулювання окремих думок, мовлення є інструментом,
знаряддям, за допомогою якого ці думки одержують остаточне
оформлення.

У кожному співтоваристві, у кожній групі людей існують свої
норми та уявлення про те, що і як можна говорити. У цьому плані
важко уявити, що здобувач та опонент на захисті дисертації і
майстер, що розмовляє з робітниками на будівництві,
обмінюються однаковими репліками. Але якими б
різноманітними та широкими ці норми не були, існують певні
єдині для всіх правила, порушуючи які ми ризикуємо скривдити
співрозмовника.

До таких перешкод належить використання образливих слів і
висловів у міжособистісному спілкуванні. Сказавши
співрозмовнику, що він боягуз, ледар, зрадник чи щось у цьому
дусі, не варто очікувати чогось іншого, крім сварки. Якщо ж він
не ображається на подібні заяви, це скоріше свідчить не про те,

ПЕРЕШКОДИ НА ШЛЯХУ
ЕФЕКТИВНОГО СПІЛКУВАННЯ3
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що ваш співрозмовник терплячий і вміє не звертати уваги на
дрібниці,
а про те, що він байдужий до вашої думки про себе чи настільки
низько оцінює її, що не вважає за потрібне прислухатися.

Серйозною перешкодою в спілкуванні двох людей може стати
прагнення однієї з них тлумачити й інтерпретувати слова іншої.
За такого тлумачення кожний бачить і сприймає тільки те, що
може чи хоче побачити.

Так, заяви типу: «Ви спеціально це кажите, щоб образити
мене» чи «Ти мовчиш, тому що тобі просто нічого сказати», —
у якому б контексті вони не промовлялись, швидше за все будуть
сприйняті співрозмовником, як спроба образити його і досадити
йому і швидше за все викликають у нього бажання сказати щось
образливе у відповідь, що остаточно погіршить ситуацію.

До такого самого результату призводить і пряме тлумачення
метафор, що використовуються партнерами в розмові.

Зазвичай багато з того, що ми говоримо, має метафоричний
характер: «Ну що ти червонієш як помідор?» чи «У тебе абсолют-
но відсутній погляд».

Ці вислови нейтральні за своїм характером, але за бажання
співрозмовник може побачити в них щось образливе для себе
(«Ти ні з чим кращим порівняти мене не міг, як з помідором?» чи
«А у тебе самого який погляд? Ти що, думаєш, краще?»).

Далеко не всякі метафору чи порівняння можна
використовувати в бесіді, за будь-яких обставин вони не повинні
містити в собі нічого образливого, але безпосереднє їх
тлумачення швидше за все акцентуватиме негативні моменти,
з’ясування яких лише ускладнить спілкування.

Звичайно таке може бути наслідком помисливості чи бажання
«причепитися» до слів співрозмовника, щоб довести йому, що він
погано ставиться до свого партнера чи не вміє висловлювати влас-
ні думки.

У таких ситуаціях розв’язати назрілий конфлікт без будь-яких
образ допоможе використання зворотного зв’язку чи прямого
запитання до співрозмовника для з’ясування, що ж він насправді
хотів сказати.

Серйозної шкоди спілкуванню завдає часте використання
таких слів, як «завжди» чи «ніколи». Як по-різному звучать дві
фрази: «Ви спізнилися на заняття» і «Ви завжди спізнюєтеся на
заняття». Використання цих слів призводить до порушення
логіки в спілкуванні.



19

Будь-які обіцянки чи заборони, що містять ці слова, можуть
стати на перешкоді до контакту. Досить нагадати: «Ти ж мені
обіцяв ніколи цього не робити!» чи засумніватися: «Ти не можеш
про це пам’ятати завжди».

Перешкодою у спілкуванні може також стати прагнення
співрозмовників приписати іншому певні думки й наміри: «Ти
просто думаєш, що я...» чи «Ви спеціально спізнюєтеся, щоб
подивитися, як я на це реагуватиму» тощо. Навіть якщо думки
іншого будуть «прочитані» правильно, висловлення їх уголос
зазвичай сприймається як прагнення принизити співрозмовника
чи здійснити на нього тиск, що не сприяє розвиткові контакту.

Запобіганню конфлікту чи вирішенню будь-якої проблеми
недостатньо сприяє бажання співрозмовників з’ясувати, хто
правий, а хто винуватий, хто що сказав першим чи коли точно
відбулася та чи інша подія. Цей шлях рідко приводить до
позитивних результатів, оскільки в такій ситуації кожен із двох
сперечальників хоче продемонструвати себе і при цьому не
схильний ні в чому поступатится співрозмовнику. У результаті
обстановка загострюється, а вирішення реальної проблеми
відсувається на другий план.

Надзвичайно обережно й помірковано варто використовувати
у спілкуванні і прямі накази. У житті мало ситуацій, коли одна
людина має повне право віддавати які-небудь розпорядження
іншій (найяскравішим прикладом може служити армійська
дисципліна).

Прохання чи рекомендація, звернені до співрозмовника, ким
би він не був — дитиною, підлеглим, пацієнтом, — викликають
менший внутрішній опір, ніж наказ. Такі форми звертання, як:
«Принеси!», «Помовч!», «Зроби негайно!», — тільки б’ють по
самолюбству.

У процесі спілкування можуть виникати специфічні
комунікативні бар’єри, які мають соціальний чи психологічний
характер.

На думку деяких психологів, поширення інформації
проходить через «фільтр» довіри чи недовіри. Ці «фільтри»
можуть діяти у такий спосіб, коли щира інформація може бути
не прийнятою, а помилкова — прийнятою. Однак існують
засоби, що послабляють дію «фільтрів». Сукупність таких
засобів виконує роль супровідника інформації, створює
сприятливе тло (наприклад, музичний, просторовий чи
колірний супровід мовлення).



20

Причиною порушення взаємодії партнерів і передачі
інформації аудиторії можуть виступати також значеннєві бар’єри
спілкування — розбіжність змісту висловленої вимоги, прохання,
наказу для партнерів у спілкуванні, що створюють перешкоду
для їх взаєморозуміння та взаємодії. Тому необхідно враховувати
склад аудиторії, щоб використовувати у своєму виступі
судження, зрозумілі більшості слухачів.

Варто також пам’ятати, що люди в процесі спілкування не
просто сприймають один одного, а формують щодо один одного
певні відносини.

Галузь досліджень, пов’язана зі з’ясуванням механізмів
утворення різних емоційних відносин до сприйманої людини,
називається атракцією (що означає «залучення»). Атракцію
розглядають як особливий вид соціальної установки на іншу
людину. Установка особистості — неусвідомлюваний стан
готовності, схильності до спілкування та діяльності, за
допомогою якої може бути задоволена та чи інша її потреба.

Упередженість, що являє собою сутність багатьох установок, є
або результатом недостатньо обґрунтованих висновків з
особистого досвіду, або результатом некритичного засвоєння
стереотипів мислення.

Установки стосовно фактів громадського життя можуть бути
позитивними і негативними. У структурі установки
виокремлюють три складові підструктури: когнітивну — образ
того, що людина готова пізнати і сприймати людину; емоційно-
оцінну — комплекс симпатій і антипатій до об’єкта установки;
поведінкову — готовність певним чином діяти відносно об’єкта
установки.

Тому формування позитивних установок є одним з основних
завдань у спілкуванні.

Кожна людина несе в душі образ власного «Я». В одного
індивіда це реальний образ (тобто індивід злагідно живе зі своїми
помилками, розуміючи, що ніщо людське йому не чуже). В
іншого він може бути далеким від справжнього стану справ.
Уявлення про себе в таких індивідів є ідеальним, тобто вони
бачать себе такими, якими й хотіли б бачити себе в реальному
житті, чи такими, якими, на їх переконання, хочуть їх бачити
люди, котрі їх оточують.

БАР’ЄРИ ПСИХОЛОГІЧНОГО ЗАХИСТУ
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Серед нас є люди, яким важко визнати те, що вони зазнали
фіаско у власних очах. Причому це зовсім не пов’язано з тим, чи
схибили вони насправді чи просто надто суворі до себе. Ці люди
висувають надто високі вимоги до себе як до особистості.

Що робити в такій ситуації? Можна впасти в неврастенію чи
депресію, повторювати собі: «Як мені погано, я такий нещасний,
самобичування поглинає всю мою енергію, це нестерпно, я не
сплю, не їм. Ні, довго я так не витримаю, вихід один — лікарня».

Йдеться про певний захисний механізм: якщо я хворий, то
соціальне оточення повинно поводитися зі мною, як з пацієнтом,
тобто виявляти увагу й турботу. Знайти притулок у лікарні — це
вихід у крайньому випадку. Адже тут ми не тільки розписуємося
у власному безсиллі, а й виявляємо оточенню свою слабкість.

Тим самим наша значущість у соціальному плані
девальвується. Тому більшість обирає іншу тактику в підтримці
образу «ідеального я» і відносної самоповаги.

Поки інформація, що надходить ззовні, підтримує вже
сформоване в людини уявлення про навколишній світ і про себе,
людина живе в злагоді із самим собою. Збіг ідеального уявлення
про себе з реальним визначає справжнє благополуччя людини.
Але якщо намітилася розбіжність, то виникає внутрішнє
напруження, що спонукає змінити або ідеальні, або реальні
уявлення, або не сприймати інформацію, що призводить до
дисбалансу уявлень. При цьому в процес втручається цензурна
інстанція, яка здатна до створення захисних механізмів. Захист,
що формується, виконує роль захисту свідомості від інформації,
яка може зруйнувати цілеспрямоване мислення, побудоване
відповідно до наявної моделі світу. Адже мета, що організує
мислення й поведінку, визначається засвоєними цінностями, а
відомості, що надходять, можуть вимагати серйозних коректив
цих цінностей і навіть всієї ієрархії в цілому. Саме в цьому плані
психологічний захист може розглядатися як система стабілізації
особистості, що виявляється в усуненні чи зведенні до мінімуму
негативних емоцій, почуття тривоги, які виникають у разі
критичної неузгодженості картини світу з новою інформацією.

Загальна риса розглянутих видів захисту — їх
неусвідомленість. Зовнішні прояви вторгнення захисних
механізмів у нормальне психічне життя людини різноманітні і
виявляються як у зміні самої поведінки, так і в її інтерпретації.
Отримавши неприємну інформацію, людина може терміново
знизити її значущість чи змінити рівень своїх домагань слідом за
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усвідомленням неможливості їх реалізації, чи виключити з
розгляду факти, пов’язані з діями, які вона не хоче виконувати.

Уявлення людини про себе і навколишній світ впливає на фор-
мування системи цінностей. Поточна поведінка будується
залежно від результатів співвіднесення нового факту з чинними
орієнтирами. Отже, справжня система цінностей критеріїв
впливає на сприйняття, запам’ятовування, судження, ухвалення
рішення на всіх стадіях просування інформації від сенсорних
входів до рухової чи розумової реакції на неї. На шляху взаємодії
із зовнішнім світом втручається цензура. Вона розподіляє вплив
на припустиме і неприпустиме, тобто суперечне виробленим
переконанням.

У міру просування інформації, що травмує, від систем
сприймаючих до керуючих реакціями людини вклинюються різні
види психологічного захисту. Найбільш вивчені з них отримали
спеціальні назви: заперечення, придушення, раціоналізація,
витиснення, проекція, ідентифікація, відчуження, заміщення,
сублімація, катарсис.

Заперечення — прагнення уникнути нової інформації,
несумісної зі сформованими уявленнями про себе. Захист
виявляється в ігноруванні потенційно тривожної інформації,
відхиленні її. Під час заперечення увага переорієнтовується
таким чином, що людина стає особливо неуважною до тих сфер
життя і граней подій, які багаті на неприємності, можуть її
травмувати, тим самим вона відгороджується від них.
Заперечення ніби усуває можливість неприємного переживання.
Людина або відгороджується від нової інформації, або не помічає
її, вважаючи, що її немає.

Під час заперечення не реєструється зміна фізіологічних показ-
ників, які звичайно супроводжують сприйняття інформації, що
травмує, і можуть бути зафіксовані за інших видів захисту. У
результаті захист за типом заперечення включається внаслідок
попереднього сприйняття та грубої емоційної оцінки. Тоді
інформація про подію цілком виключається з подальшої
обробки. Можна провести деяку аналогію між механізмами
заперечення та перемиканням, що переводить увагу так, що
когось чи щось ми зовсім не бачимо і не чуємо.

Придушення — блокування неприємної, небажаної
інформації або під час її просунення зі сприймаючої системи в
пам’ять, або під час переведення з пам’яті у свідомість.
Відповідна інформація забезпечується ніби спеціальними
мітками, що ускладнює наступне довільне її згадування —
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блокує її, хоча інформація, маркірована таким чином, у пам’яті
зберігається. Дійсно, показано, що для переведення інформації з
короткочасної пам’яті в довгострокову непотрібно усвідомленої
концентрації уваги на цьому матеріалі — переведення може бути
підсвідомим. Але для закріплення слідів довгострокової пам’яті
їх необхідно в особливий спосіб маркірувати, емоційно
забарвити. Тільки це забарвлення визначає довільне згадування.
Зовні придушення може виглядати як наполегливе забування
інформації, яка травмує, навичок.

Оскільки придушення впливає на інформацію, коли вона вже
просунулася до систем пам’яті, то ця інформація встигає обрости
фізіологічними компонентами. Вони зберігаються й виявляються
і після придушення, тобто виключення зі спогадів чинника, який
травмує .

У процесі психотерапії в момент усвідомлення причин
конфлікту здійснюється повернення порушення з фізіологічної
сфери в психічну. Тепер конфлікт піддається управлінню за
допомогою розумової діяльності. Його можна послабити чи
зовсім нейтралізувати, і тим самим досягти бажаного поліпшення
самопочуття.

Раціоналізація. Як було влучно помічено, усякому
людському вчинку є два пояснення: одне вигадане, інше щире. (У
даному разі неправда взагалі справи не стосується.) Подібного
роду неправда хоч і не завжди мирно співіснує з принципами
моралі, однак душу свого носія роз’їдає не так сильно, як
неправда, яку людина вигадує для себе і глибоко вірить у неї.

Значна частина раціоналізації в основі своїй саме раціональна,
тобто аргументи, які ми шукаємо для виправдання свого вчинку,
повинні мати внутрішню логіку, бути правдоподібними.

Саме тут і криється найбільший підводний камінь механізму
самообману, який ми розбираємо.

Чим інтелектуальнішою є людина, тим більше «абсолютно
логічних» доводів вона здатна винайти. Як би там не було,
йдеться про підхід, який найчастіше зустрічається і час від часу
використовуються кожним із нас.

Воістину безмежні можливості для сприятливих аргументів на
нашу користь надають соціально значущі оцінки. Завжди можна
знайти абсолютно обеззброюючі, з погляду моралі, аргументи,
мотиви, причини, які виправдовують виконання чого-небудь
такого, що ви хотіли б зробити, але взагалі могли б і не робити, і
навпаки — невиконання того, що повинні були б, але не
побажали здійснити. Це дуже простий шлях до того, як
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домогтися емоційної рівноваги, зберегти у своїх очах ідеальне
уявлення про власне «Я».

Раціоналізація — психологічний захист, пов’язаний з
усвідомленням і використанням у думках тільки тієї частини
сприйнятої інформації, завдяки якій власна поведінка має вигляд
добре контрольованої і не суперечить об’єктивним обставинам.
При цьому частина ситуації, що травмує, видаляється зі
свідомості, особливим чином перетворюється і після цього
усвідомлюється в перетвореному вигляді. Захист здійснюється за
допомогою побудови переконливих доводів для виправдання
своїх соціально неприйнятних бажань і дій. Головна особливість
раціоналізації полягає у спробі створити гармонію між бажаним і
реальним станом постфактум і тим самим запобігти втраті
самоповаги.

Предметом раціоналізації можуть бути мотиви, які людина
вважає причинами своїх учинків. Наприклад, не бажаючи
зізнатися собі, що зробила певні вчинки з егоїстичних мотивів,
вона так «добре» все собі пояснює, що сама починає вірити в
«чистоту власних помислів».

Раціоналізація — це завжди виправдувальне ставлення до своєї
поведінки та своїх принципів.

Витиснення пов’язане з ухиленням від внутрішнього конфлік-
ту шляхом активного вимикання зі свідомості справжнього
неприйнятного мотиву. Витиснення забезпечується роботою
цензури, яка відкидає неприйнятну інформацію, що потрапила у
свідомість, при цьому виникає відчуття її забування.

Через витиснення деякі бажання не можуть бути задоволені,
і виникає конфлікт. Він провокує підвищення загальної
емоційності, що у свою чергу спонукує використовувати
ефективну логіку, пов’язану з вибором крайніх варіантів в оцінці
дійсності.

Разом з тим з’являється тенденція до специфічних способів
відхилення від труднощів: фантазування, проявів інфантильності.
Витиснення здійснює захист більшою мірою від внутрішніх
конфліктів, ніж від зовнішніх впливів, що травмують.

Витиснення може здійснюватися частково. Для розуміння цієї
неповноти необхідно розрізняти власне мотив і ставлення до нього.

Таким чином, витиснення виявляється в помилках
пригадування, оскільки перебіг думки змінюється через
внутрішній протест, що виходить з чогось витиснутого чи тісно
пов’язаного з ним за асоціацією.
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Проекція — вид психологічного захисту, пов’язаний з
несвідомим перенесенням неприйнятних власних почуттів,
бажань і прагнень на іншу особу. Проекція виявляється, коли,
зіткнувшись з власним непорядним учинком, небажаною якістю,
людина частково урізує інформацію про це, не допускаючи
усвідомлення, що це її власний вчинок чи якість.

Допускаючи у свідомість інформацію про існування несприят-
ливого факту, людина відносить його не до себе, а до іншої особи
чи об’єкта, доповнюючи тим самим витиснуту частину інформації.

Термін «проекція» ввів Фрейд, розуміючи її як приписування
іншим людям того, у чому людина не хоче собі зізнатися. Він
розглядав проекцію як нормальний психологічний механізм —
процес уподібнення оточуючих людей собі, своєму внутрішньому
світові. Проекція дає можливість ставитися до внутрішніх проблема
так, ніби вони відбувалися зовні. Тоді до них можна застосувати
захист як до зовнішніх вад. З’являючись уже в ранньому
дитинстві, проекція виступає як найбільш часта форма захисту у
дорослих. Прояви її загальновідомі: низькоросла людина вважає
свій ріст середнім, зла людина не вірить у доброту інших людей
тощо.

Під час проекції інформація трансформується таким чином,
що не сама людина вороже поводиться, є агресивною, жадібною,
а інша особа — стосовно неї. Подібна рокіровка властивостей чіт-
ко виявляється і в спеціальних психологічних дослідженнях.

Ідентифікація — різновид проекції, пов’язаний з
неусвідомлюваним ототожненням себе з іншою людиною,
перенесенням на себе почуттів і якостей бажаних, але
недоступних. Подібна обернена проекція ще в дитинстві
допомагає індивіду формувати систему цінностей і все життя
переборювати почуття власної неповноцінності, недоліки свого
характеру, розвиваючи в собі небажані властивості й якості.
Таким чином, ідентифікація — це процес, у якому людина
запозичує думки, почуття чи дії в іншої людини, що виступає як
модель.

Ідентифікація розвивається в дитячих рольових іграх —
дочки-матусі, пожежники тощо, виступаючи одним із механізмів
становлення самосвідомості.

Включаючи у свій внутрішній світ норми, цінності й
настанови улюблених і шановних нею людей як свої власні,
людина з цих елементів формує свій ідеал — внутрішнє
уявлення, якою б вона хотіла стати. Ідеал постійно розвивається і
доповнюється у різний спосіб залежно від віку.
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Проекція та ідентифікація мають певні обмеження. Як
виняткова зосередженість людини на собі, так і повне
уподібнення іншому, ототожнення з його цінностями означають
припинення розвитку власної індивідуальності.

Відчуження — психологічний захист, пов’язаний з ізоляцією,
відокремленням усередині свідомості чинників, що травмують
людину. При цьому неприйнятна інформація ніби капсулюється,
тим самим блокується від доступу до інших зон свідомості:
виникає двоплановість. У результаті зв’язок між подією, що
травмує, та її емоційною оцінкою порушується. Для відчуження
характерна втрата почуття емоційного зв’язку між
неприйнятними подіями і власними переживаннями з їх приводу,
хоча реальність цих подій усвідомлюється. Виникнення
відчуження як здатності вийти за межі власного «Я» пов’язане зі
зміною позиції в спільній діяльності. Обмежене відчуження має
позитивний сенс — збагнення нового в його протиріччях. Воля
людини також припускає здатність до самовідсторонення. Якщо
людина не в силах увесь час терпіти самого себе, вона може від
чого-небудь у собі відмовитися. Тоді виникає необхідна
внутрішня дистанція між прийнятною і неприйнятною частинами
«Я», що дозволяє зайняти відносно себе або якогось свого стану
чи якості нову позицію.

Таким чином, відчуження розширює можливості людини,
створюючи йому умови для осмислення своїх учинків.

Заміщення (перенесення) — психологічний захист, який
здійснює перенесення дії чи емоцій з недоступного об’єкта на
об’єкт доступний; тим самим зменшується напруга, створена
незадоволеною потребою. Механізм заміщення організує такий
зв’язок між двома видами діяльності, щоб те, що реалізується,
хоча б частково, розв’язувало недосяжну проблему. Суть
заміщення пов’язана з переорієнтацією реакції. Коли один шлях
виявляється закритим, то щось, що чинить опір нашому
бажанню, знаходить собі інший вихід. Однак здатність людини
переорієнтувати власні вчинки з особисто неприпустимих на
припустимі чи із соціально несхвалюваних на схвалювані
обмежена. Обмеження визначається тим, що найбільше
задоволення від дії, що заміщає бажане, виникає в людини тоді,
коли мотиви обох дій розміщені на сусідніх чи близьких рівнях
ієрархічно організованої системи її мотивів.

Заміщення більш ефективне, якщо з його допомогою вдалося
хоча б частково досягти вихідної мети.
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Втрата пам’яті. Ця гра нагадує попередню, але відрізняється
більшою послідовністю. Після того, як я зроблю що-небудь, що
суперечить моїм уявленням про моральність, і тому, яку я
відчуваю потребу бачити себе, я просто забуду про свою
провину.

Так само, як утрата пам’яті, можуть виявлятися часткові
глухота й сліпота. Наприклад, ви не виконали яке-небудь
завдання. Так ви й не могли його виконати, бо вас ніхто не
просив про це. Вам зовсім нічого не відомо. Це якесь
непорозуміння, начебто ви не були присутні, коли про це йшлося.
Людина, якій засіло таке в голові, буде до запаморочення
доводити всім, що вони помиляються. Мова не йде про ситуацію,
коли людина бреше і прекрасно усвідомлює це.

Механізм «кислих грон». За баснею Езопа, як відомо,
лисиця, захотівши поласувати виноградом, попрямувала у
виноградник. Шукає кумонька, бігає туди-сюди, стрибає що є сил
— та ба. Високо висять грона винограду, не дістати їх лисичці.
Недоступні плоди, зрозуміла річ, принаджують до себе все
сильніше, апетит у лисиці росте. І тоді просить вона ворону
скинути їй трошечки грон. Ворона ж не дуже люб’язна, усі
благання лисиці марні. Кума-лисиця ображається на ворону, яка
не бажає їй допомогти. Словом, почуває себе лисиця кепсько. Як
бути? Зрозуміло, з бідолашною може трапитися нервовий розлад
через нездатність знайти те, чого їй так хочеться, через байдужість
оточення і зіпсованість світу загалом. Вона може також просто
сказати собі, що не можна володіти всім, що бачиш, начебто
первісне її устремління було помилковим. Справа не в тому, що
досягнення бажаного для неї неможливо, а в тому, що в цьому,
власне, немає ніякого резону.

Компенсація. Нікому не дано володіти в житті всім. Тому ціл-
ком природно, що коли будь-кому з нас не вдається досягти
бажаної мети чи результату, то ми намагаємося це відшкодувати.

Мова не йде про що-небудь негоже в особистому чи
суспільному плані. Розуміючи, що в мене немає музичного слуху,
отже, віртуоза з мене не вийде, я можу, наприклад, зайнятися
малюванням, математикою, ще чим-небудь і домогтися успіху на
іншому поприщі.

Крім того, можна наслідувати приклад Демосфена і боротися
зі своїми недоліками доти, поки не досягнеш успіху, а то й слави.

Але відшкодування не завжди має позитивний характер.
Скажімо, з боягуза може вийти тиран і диктатор, що винищує
людей тисячами.
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Іноді компенсація чи, точніше, надкомпенсація може
накладатися на механізм витиснення.

«Де б я зараз був, якби мені не заважали!» (хто-небудь чи
що-небудь). Коли не вдається досягти поставлених перед собою
цілей, то «раціональним» обґрунтуванням власного неуспіху
може бути пояснення, що перешкодили об’єктивні зовнішні
чинники: людина чи група осіб, політичні сили тощо.

Даний механізм дуже небезпечний тим, що подібного роду
пояснення як для їх носія, так і для оточення мають більш ніж
правдоподібний вигляд.

Однак даний підхід показовий не тільки тим, що знижує
почуття провини за допущений обман. Поборникам його часто
вдається знайти в оточення співчуття, турботу, підтримку тощо.
Тим сумніше буває прозріння.

«Солодкі лимони». По суті, даний механізм можна
протиставити «кислим гронам». Завдяки цьому механізмові
людина без страху сприймає невдачі, переконуючи себе в тому,
що йдеться, власне кажучи, не про провал, а про успіх. Начебто
невдача, що сталася, дозволила запобігти щонайменше кількох
неминучих драматичних наслідків.

Але не варто змішувати подібне маніпулювання проблемами з
умінням деяких індивідів у кожній поганій ситуації знаходити
що-небудь гарне. Є тут одна істотна розбіжність.

Оптимістичний індивід цілком усвідомлює, що йому в чомусь
не пощастило. Тільки замість того, щоб розкисати від жалості до
себе чи виробляти самозахисні механізми, він знаходить позитивні
сторони, спирається на них і з високо піднятою головою
рухається далі.

Справа в тому, що життєві ситуації не є ні чорними, ні білими.
У кожній з них присутнє й погане, й гарне (хоча й у різних
співвідношеннях).

Розглянуті сценарії того, як власне «Я» грає саме із собою,
звичайно не вичерпують усієї розмаїтості можливих варіантів. Той
же, хто почне тепер стверджувати, що нічого подібного з ним не
було й не буде, саме й покаже, наскільки погано він у собі
розбирається.

Люди відрізняються один від одного лише тим, як часто і з
яким ступенем активності вони віддаються подібним
псевдорозвагам. Нарешті, пам’ятатимемо про те, що тут діє
правило міри. Так само, як і щодо солі, аспірину чи алкоголю: у
невеликих дозах це — приправа, ліки, задоволення; у великих —
отрута.
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Можна також згадати про такі специфічні феномени, як:
сновидіння, сублімація, катарсис.

Сновидіння — це вид заміщення, коли відбувається
переорієнтація — перенесення недоступної дії в інший план — з
реального світу у світ сновидінь. Дії, що мають характер
заміщення, розгортаються в сюжеті сновидіння і конструюються
в процесі контакту людини зі своїм минулим. Пояснення
особливостей цього типу захисту почнемо з низки прикладів. Так,
особи з орієнтацією на соціальний успіх реалізують у
сновидіннях досягнення бажаного стану. Люди, що довго
хворіють, бачать сюжети видужання.

Чому дії, недоступні наяву, стають можливими уві сні? Імовір-
но, під час сну цензура послаблюється і з підсвідомості в тканину
сновидіння пробиваються щирі бажання й мотиви, вплітаючи в
сюжет відповідні образи. Важливо підкреслити, що реалізація в
сновидіннях усвідомлюваних чи неусвідомлюваних бажань здійс-
нює заміщення, тобто може приводити до нормалізації стану
тоді, коли людина не спить.

Аналізуючи сновидіння, З. Фрейд поділив їх на три групи. До
першої він відніс сновидіння, де витиснуті бажання з’являються в
незамаскованому вигляді. Такі сни типові для дітей. У другу групу
ввійшли такі, де витиснуті бажання виявляються у фабулі
сновидіння, але в замаскованому вигляді. У третій об’єднані
сновидіння з недостатнім маскуванням, коли дефіцит маскування
виявляється у відчуттях страху, що може зберігатися і після
пробудження.

Сублімація — психологічний захист, який здійснює
переорієнтацію сексуального чи агресивного потенціалів
людини, реалізація яких входить у конфлікт з особистісними
соціальними нормами, у прийнятні форми творчої діяльності, які
навіть заохочуються суспільством. У цьому плані сублімація —
особлива форма захисту за типом заміщення, оскільки вона
пов’язана з переорієнтацією. Однак тут заміщується не сам об’єкт
(неприйнятний / прийнятний), а способи взаємодії з ним.

Сублімація — процес, який веде до переорієнтації з нижчих на
вищі форми реагування, що сприяє розрядці енергії інстинктів у
неінстинктивних формах поведінки. Вона включає переміщення
енергії від об’єкта інстинктивних потягів до об’єктів іншого
роду, трансформацію емоцій, перетворення її в соціально
прийнятні форми. На цьому шляху потяг змінює мету на далеку
від тієї, котра дає сексуальне задоволення. Завдяки цим
надзвичайно сильним збудженням, що мають первинне джерело
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в сексуальності, відкривається вихід цієї енергії в інші галузі, що
приводить до значного підвищення психічної працездатності.

Відхилення енергії від колишніх об’єктів звільняє могутні
сили для творчої діяльності. За допомогою сублімації З. Фрейд
пояснював наукову діяльність, художню творчість. Для нього
творчість — це спосіб зменшення напруги.

Катарсис — психологічний захист, пов’язаний зі зміною си-
стеми цінностей, спрямований на ослаблення впливу чинника, що
травмує. Для цього іноді залучається певна зовнішня, глобальна
система цінностей, порівняно з якою ситуація, що травмує
людину, втрачає свою значущість. Зміни в системі цінностей
людини можуть відбуватися тільки у разі значної емоційної
напруги, розпалення пристрастей, якому сприяє посилення одних
емоцій над іншими.

Встановлено, що близькі емоції, які одночасно мають місце,
накладаються одна на одну, взаємно підсилюються.

Стан творчого натхнення для будь-якого художника є по суті
катарсис, під час якого він очищається від внутрішніх конфліктів,
піднімається над собою, над власними забобонами.

У катарсисі досягається такого розпалення емоційної напруги,
яке межує з афектом, що воно несумісно з афектами від власних
переживань, і останні ніби згорають у його вогні.

Виникає стан, коли в результаті сильної емоційної розрядки
людина приходить до переоцінки власних базових цінностей.

Переконати велику кількість слухачів значно важче, ніж
переконати одного співрозмовника. Насамперед через те, що
аргумент, переконливий для одного, може бути непереконливим
для іншого. У кожного своя система цінностей і авторитетів.
Зокрема, в очах одного мовець може мати високий статус та
імідж, а в очах іншого — зовсім навпаки (наприклад, через
належність до різних соціальних груп). Правило іміджу й статусу
говорить, що аргументи оратора для першого будуть більш
вагомими, ніж для другого.

За поняттями одного слухача мовець — приємний
співрозмовник: імпонують його зовнішній вигляд, голос, манери.
Іншого ж щось дратує в ораторі. Беручи до уваги правило

ПСИХОЛОГІЧНІ ОСОБЛИВОСТІ
ПУБЛІЧНОГО ВИСТУПУ5
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приємного співрозмовника, перший ставитиметься до почутих
аргументів доброзичливо, другий — критично.

Для більшості людей виступ перед аудиторією здається
нелегким завданням. Сотні років людей хвилює проблема: як
викласти свої думки з найбільшою ясністю, легкістю і
дохідливістю. Надзвичайно заманливо було б стверджувати, що
почуття незручності, страху й трепету перед аудиторією можна
перебороти легко й просто. На жаль, це не так. Не існує легкого й
швидкого шляху.

Що ж є причиною несподіваних змін у людині, коли їй тільки
доручають підготуватися до виступу, викласти свої думки? Чому
нормальна людина раптом стає невиразною, починає запинатися,
а жести стають безладними? Чому виникає страх перед
публічним виступом?

Для більшості розмова з приятелем — це нормальне і приємне
проведення часу. У той же час аналогічна розмова на ту ж саму
тему перед аудиторією здається вже чимось неприродним і
викликає внутрішнє занепокоєння. Чому?

Справа в тому, що змінюється наша роль.
У повсякденному житті, беручи участь у розмові, ми рідко

зазнаємо утиску з боку оточення та обстановки, у якій протікає
розмова. Ми знаємо, що в будь-яку мить, ледь опинившись у
скрутному становищі, ми можемо відмовитися від продовження
розмови і зняти із себе яку-небудь відповідальність за неї. Такі
умови спілкування дають нам змогу сконцентруватися на голов-
ному — передачі своїх думок та інформації.

Інакше стоїть справа, коли ми з’являємося перед аудиторією,
незалежно від її розмірів і ступеня доброзичливості щодо нас.
Опинившись перед слухачами, оратор знає, що він має до кінця
виголосити свою промову. Він усвідомлює, що на нього одного
цілком покладена відповідальність за зустріч з аудиторією.
Виявившись без звичної підтримки, людина зазнає труднощів.

Далі, у розмові можна зупинитися в будь-який момент, і
завжди знайдеться хто-небудь, хто її продовжить. Під час
розмови за обличчями й висловленнями ваших співрозмовників
ви відразу ж можете оцінити той ефект, що спричинили ваші
слова. Звертаючись же з промовою до публіки, у відповідь ми
отримуємо лише мовчання. Ніхто, як правило, не реагує на наші
висловлення. Ніхто не відповідає на наші запитання, ніхто не
висловлює ні підтримки, ні осуду.

Чи зможемо ми довідатися, зрозуміли нас чи ні? Саме тому
передусім треба знати ті чинники, які впливають на спілкування,
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знати й уміти користатися ораторськими прийомами, а також
знати правила й принципи побудови промови.

1. Підготовка до виступу. Не можна сісти й підготувати
промову на 30 хвилин. Промова повинна визріти. Виберіть тему
на початку тижня, обмірковуйте її у вільний час, обговорюйте її з
друзями. Ставте самому собі всілякі запитання на дану тему.
Записуйте всі думки й приклади, що приходять вам у голову.

Після того як ви обміркували питання самостійно, йдіть у
бібліотеку й попрацюйте з літературою на цю тему.

Досвід показує, що на кожну хвилину виступу припадає в
середньому 20—25 хвилин, які треба витратити на визначення
теми, збір, аналіз та узагальнення інформації, складання плану й
коротких тез.

У процесі підготовки подумайте про свою аудиторію.
Подумайте про її інтереси й бажання. Що буде для неї цікаво, а
що ні.

Зберіть більше матеріалу, більше інформації, ніж ви можете
використовувати. Набудьте все це заради тієї додаткової
впевненості в собі, що ви отримаєте, набудьте це заради того
впливу, який буде вчинено на вашу свідомість, настрій, на всю
вашу манеру говорити.

Якщо матеріалу у вас досить і ви його добре продумали, то
варто перейти до плану виступу. Завдання плану — зробити мову
стрункою, логічно зв’язаною й послідовною.

Крім того, обов’язково потрібно готувати тези чи конспект
виступу. Конспект привчає до стрункості й стислості викладу, чіт-
кості формулювань. Але скласти конспект — це не механічно
виписати кілька фраз і завчити їх. Необхідно робити записи під
час підготовки — докладні, великі. Можливо, за ними ви будете
репетирувати свою промову. Ви безумовно почуватимете себе
краще, якщо записи будуть з вами під час виступу, однак ні в
якому разі не читайте з папірця. Читання з папірця на 50 %
знищує інтерес аудиторії до виступу, тому що при цьому
відсутній контакт, близькість, які повинні існувати між оратором
і слухачем.

Не треба читати промову з папірця, але й не треба намагатися
заучувати її напам’ять слово в слово. Це віднімає багато часу й
таїть у собі неприємності. Якщо ви вивчите промову напам’ять,
то єдине про що ви думатимете під час виступу, так це про те, як
би не збитися й не забути якоїсь фрази. Весь виступ стане відразу
ж натягнутим, холодним, безбарвним. Тому не варто даремно
витрачати на це час.
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Адже коли у вас має бути важлива розмова ділового
характеру, ви ж не заучуєте напам’ять те, що говоритимете? Ви
обмірковуєте питання доти, поки основні думки не стануть для
вас зовсім ясними. Ви можете зробити кілька нотаток і заглянете в
деякі документи. Ви скажете собі: «Я висуну таке-то положення. Я
скажу, що треба зробити те й те з таких причин». Потім ви
перелічите самому собі доводи й проілюструєте їх конкретними
прикладами.

Приблизно так само необхідно готуватися й до публічного
виступу.

Необхідно не механічне, сліпе заучування, а розумне
повторення, вироблене відповідно до певних властивостей
сприйняття.

Доцільно не відкладати підготовку до публічного виступу на
останній день.

Припустимо, що незважаючи на всю підготовку ви в середині
промови раптово все забули й стоїте перед слухачами
скам’янівши і не в змозі продовжувати.

Після того як ви обміркували й скомпонували свою промову,
репетируйте її про себе, коли ви йдете по вулиці. Усамітнитесь
де-небудь і виголосіть промову цілком від початку до кінця, з
жестами, давши собі волю. Уявіть собі, що ви звертаєтеся до
справжньої аудиторії. Чим частіше ви це робитимете, тим краще ви
почуватимете себе, коли настане час вашого публічного виступу.

Справжня підготовка полягає також у тому, щоб витягти щось
із себе, підібрати й скомпонувати власні думки.

Необхідна попередня підготовка до виступу. Ви повинні мати
ясне й певне уявлення про те, що ви говоритимете. Це має бути
щось таке, що зацікавило вас і про що ви неодмінно хочете
повідати іншим. Якщо ваш розум і серце справді будуть
поглинуті важливою ідеєю і вам дуже захочеться поділитися цією
ідеєю і вплинути на розум і серця ваших слухачів, ви раптом
відчуєте, що ваша промова ллється сама собою. Вона не буде для
вас тягарем, не викликатиме ніяких труднощів. Таким чином,
добре підготовлена промова — на дев’ять десятих здійснена
промова.

2. Секрет гарного виступу. Отже, ви перед аудиторією...
Продумайте все заздалегідь. Почніть з того, як ви повинні з’яви-
тися. Ваша хода повинна бути рівною. Пам’ятайте, що будь-який
ваш рух буде моментально помічено. Дивлячись на вас, слухачі
повинні відчути значущість вашого виступу.
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Як мовець ви для них особистість, а особистість завжди
перебуває в центрі уваги. Навчіться використовувати увагу, яку
приділяють вам, що не завжди означає, що люди тільки й
чекають вашої невдачі.

Найменша помилка — і вас перестануть слухати. Якщо ви поч-
нете запинатися й перепрошувати, то слухачі почнуть
сумніватися у вашій компетентності, а також у тому, чи має сенс
узагалі вас слухати. Вам необхідно вступити в контакт зі
слухачами. Усе повинно відбуватися так само, як у діалозі, тільки
границі діалогу надзвичайно розширюються. Проте змінитися
повинна лише сила вашого голосу, а стиль мовлення змінюватися
не повинен. Так само, як і в діалозі, варто дивитися на слухачів
(слухачі повинні бачити ваші очі).

Варто пам’ятати, що багатьом подобається, коли
звертаються безпосередньо до них. Оратор не повинен
байдуже дивитися поверх людей чи пильно дивитися в стелю.
Будь-який слухач повинен відчути, що його побачили. Іноді
корисно зупинити погляд на окремому слухачеві (якщо
помітно його особливу участь). Цей контакт очей бажано
зміцнити (швидкого погляду часто недостатньо). Звертайте свій
погляд і на кількох слухачів. Якщо перед вами велика група, то
виберіть слухачів у різних частинах аудиторії. Не залишайте
без уваги жодного сектору аудиторії, інакше ви ризикуєте в
якійсь її частині втратити всіляку підтримку.

Не починайте свій виступ відразу, трохи почекайте. Ніяких
метушливих рухів, вони моментально відволікають слухачів від
суті виступу і викликають різні асоціації, часто далекі від змісту
промови. Виступаючи, не ходіть біля трибуни, тому що слухачі
почнуть вас розглядати, а не слухати. Пам’ятайте, що головним
психологічним чинником, який впливає на слухачів, є саме ви і
слухачі оцінюють, як ви одягнені, як ви тримаєтеся на трибуні, як
ви говорите, чи знаєте ви те, про що говорите.

Пам’ятайте про виразність мовлення. Зрозумілість мовлення
однаковою мірою страждає від того, що слова вимовляються
дуже повільно чи дуже швидко.

У виступі варто намагатися уникати помилок. Іноді буває
досить 2—3 мовних помилок, щоб скласти думку про рівень
мовця; особливо небезпечні в цьому відношенні неправильні
наголоси, що відразу виставляє людину в невигідному світлі.

Варто також ураховувати, що активно слухати людина може в
середньому 15 хвилин. Потім необхідно зробити паузу чи
невеликий відступ, привести будь-який цікавий факт. Крім того,
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необхідно пам’ятати про роль жесту в публічному виступі. На
думку деяких дослідників, жест у виступі несе близько 40 %
інформації.
З цим твердженням можна погодитися чи ні, але спробуйте під час
виступу тримати руки «по швах» забувши про жести, і ви відразу
ж відчуєте «дерев’яну» сухість голосу, скутість думок.

Коли ви виступаєте, у вас є не тільки слухачі, а й глядачі.
Однак лише глухі раді надмірній жестикуляції.

Найкраще, коли постава під час виступу спокійна, а жести віль-
ні, але не недбалі. Жестикуляція може й повинна супроводжувати
перебіг думок. Жвавою жестикуляцією частіше користаються,
щоб підкреслити свої слова. За допомогою рук можна показати
розміри предмета, указати на які-небудь предмети, підкреслити
важливість сказаного.

Однак, варто врахувати деякі правила:
1) близько 90 % жестів необхідно робити вище пояса. Жести,

зроблені руками нижче пояса, часто мають значення непевності,
невдачі, розгубленості;

2) лікті не повинні знаходитися ближче ніж на 3 см від
корпусу. Менша відстань буде символізувати незначність і
слабість вашого авторитету;

3) жестикулюйте обома руками. Найважче — почати
користуватися жестами, які ви вважаєте прийнятними.

Дейл Карнегі запропонував кілька правил, дотримання яких
зробить ваш виступ успішним. Починайте мовлення із сильним і
наполегливим прагненням досягти своєї мети. Якщо ваші
прагнення мляві й слабкі, ваші досягнення матимуть такий самий
характер. Але якщо ні, то ви з великим піднесенням почнете
самонавчання і самовдосконалення. Навіщо це треба? Подумайте
про те, яке значення для вас має формування більшої впевненості
в собі і здатності більш переконливо говорити перед аудиторією.

Подумайте про те, яке значення це може мати для вас у суспіль-
ному сенсі, яких друзів ви можете придбати, про зростання
вашого особистого впливу, про те, що ви зможете займати
керівні посади. І це приведе вас до керівної посади швидше, ніж
будь-яка інша діяльність, про яку ви можете подумати.

На думку Чонси Депью, ніяка інша здатність, якою може
володіти людина, не дасть їй можливості з такою швидкістю
зробити кар’єру і домогтися визнання, як здатність добре
говорити.

Потрібно твердо знати те, про що ви збираєтесь говорити.
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Якщо людина не обміркувала, заздалегідь не спланувала свою
промову і не знає, що вона говоритиме, вона не може почувати
себе впевнено перед слухачами. Вона нагадуватиме сліпого, що
веде іншого сліпого. У цьому разі наш оратор неминуче повинен
бентежитися, почувати себе винуватим.

Треба виявляти впевненість. Чудовим свідомим шляхом до
впевненості перед аудиторією є такий, коли ви дієте, начебто
справді впевнені й сміливі, напружте свою волю і напад страху
зміниться натхненням мужності й упевненості.

Випряміться на весь зріст, дивіться прямо в очі вашим
слухачам і починайте говорити так упевнено, начебто вони всі
винні вам гроші. Уявіть собі, що це саме так. Уявіть, що вони
зібралися тут, щоб просити вас відкласти термін сплати. Це дасть
вам сприятливий психологічний ефект.

Не треба нервовими рухами застібати і розстібати ґудзика на
піджаці, перебирати в руках намисто чи робити метушливі рухи.

Якщо вам важко впоратися із зніяковілістю перед аудиторією,
послухайте пораду: Практикуйтеся! Практикуйтеся!
Практикуйтеся!

Це дуже важливо. Тому що єдиний спосіб виробити
впевненість у собі під час виступів — якнайбільше
практикуватися. Страх є наслідком непевності, непевність
викликана незнанням того, на що ви здатні, а це незнання —
результат недостатнього досвіду. Тому створіть собі багаж
успішного досвіду, і ваші страхи зникнуть.

3. Як завоювати увагу аудиторії. Як починати виступ? Дуже
часто все стає зрозумілим уже після першого вимовленого
речення, і якщо воно невдале, то привернути увагу слухачів стає
неможливим.

Саме тому постає проблема «образу оратора». Багато пишуть і
говорять про «особистість оратора», про те, що від нього
потрібно, яким він повинен бути (ерудиція, культура тощо). Але
ми не маємо на увазі реальну особистість, що виступає перед
аудито-
рією. Мова йде про конструювання потрібного ораторові образу,
про певне враження, яке оратор своєю промовою справляє на
слухачів. Він може виступати й у ролі лідера чи трибуна, й у ролі
людини, яка ніби радиться з аудиторією, інформує аудиторію,
у ролі коментатора подій тощо.

Це питання стратегії. У стратегії ораторського мистецтва
початок виступу має надзвичайно важливе значення.
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Так, Горацій, видатний римський поет, висловив таку мудру
думку: «Той, хто добре почав, може вважати свою справу
виконаною наполовину».

Перші слова повинні бути надзвичайно прості, доступні,
зрозумілі й цікаві, вони повинні «зачепити» увагу слухачів.
Перше враження слухачів має бути позитивним, уселяти
впевненість, що час не буде даремно загублено. У літературі
часто можна зустріти перелік прийомів, що допомагають мовцю
відразу привернути увагу, зацікавити слухачів. Так, можна
почати з яскравого епізоду, намалювати картину, дати афоризм,
цитату, почати з парадокса. Однак безсумнівно, що вони не є
характеристиками вступу. Образний опис, що постає у головній
частині, може успішно застосовуватися в будь-якій частині
промови.

Яскравий початок значною мірою втрачає своє значення (і
навіть шкодить) будучи самодостатнім. Інтерес слухачів повинен
збільшуватися, кожна наступна частина повинна бути сильніше
попередньої. На практиці трапляється нерідко зіштовхуватися з
протилежним — з ефектним, вражаючим уяву початком і «сірим»
продовженням. Підібрати один яскравий приклад, цитату, образ
неважко. Набагато складніше організувати весь виклад.

Виокремимо основні правила, за допомогою яких можна
привернути увагу слухачів:

• «пробудіть» своїх слухачів;
• зацікавте слухачів, покажіть із самого початку, що ваша

промова не буде схожою ні на що з того, що вони чули раніше;
• дайте зрозуміти, що ті факти, які ви збираєтесь

запропонувати, легко зрозумілі й цікаві;
• збудіть цікавість. Один оратор починав свою лекцію про

полковника Томаса Лоуренса таким чином: «Одного разу я йшов
центральною вулицею Єрусалима і зустрів людину, яка була
вбрана в розкішний одяг східного владики. У неї збоку висіла
крива золота шабля, яку носять тільки нащадки пророка
Магомета. Однак ця людина була зовсім не схожа на араба. У неї
були блакитні очі, а очі в арабів завжди чорні чи карі». Такий
початок приковує ваша увага. Ви хочете почути ще. Ким вона
була? Чому вдягалася, як араб? Що з нею сталося? Вам цікаво;

• почніть з якої-небудь розповіді чи конкретної ілюстрації;
дуже цікаво, коли оратор розповідає про свої особисті враження
чи починає розповідати історію, у якій сам брав участь;

• використовуйте який-небудь предмет; це найлегший спосіб,
щоб привернути увагу. Один оратор почав свій виступ, тримаючи
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високо над головою монету. Усі слухачі стали розглядати її. Тоді
він запитав: «Чи траплялося кому-небудь із присутніх знаходити
таку монету на тротуарі?»;

• поставте запитання; якщо виступ починається із запитання,
що змушує аудиторію думати разом з мовцем, то це обов’язково
збудить уяву аудиторії;

• почніть із цитати з промови якої-небудь відомої людини;
слова такої людини завжди привертають увагу, тому гарна цитата
завжди підходить для початку виступу;

• зв’яжіть тему свого виступу з життєво важливими
інтересами ваших слухачів; почніть із будь-якого зауваження, що
безпосередньо стосується інтересів аудиторії. Це обов’язково
приверне увагу. Ми дуже зацікавлені в таких речах, що
безпосередньо й сильно торкаються нас.

Отже, з чого варто почати? Новачки схильні починати виступ
або з гумористичної розповіді, або з вибачення. І те й інше
звичайно буває невдалим. Далеко не всі люди можуть з успіхом
розповісти смішний анекдот. Немає нічого складнішого й
рідкісного в усьому нелегкому ораторському мистецтві, ніж
уміння змусити сміятися слухачів. Звичайно подібна спроба
оратора-новачка бентежить аудиторію, замість того щоб зробити
їй приємність. Розповіді повинні бути доречними, а не для того,
аби розповісти.

Друга серьозна помилка, що новачок звичайно робить на
початку виступу — це вибачення: «Я не оратор... Я не
підготувався до виступу...» Цього не можна говорити ні в якому
разі! Так чи інакше, якщо ви непідготовлені, деякі помітять це
без вашої допомоги. Інші не помітять. Навіщо ображати своїх
слухачів, уселяючи їм думку, що ви не вважали за потрібне
підготуватися. Слухачі чекають від вас не вибачень, а цікавої
інформації.

У ту саму мить, як ви з’явилися перед аудиторією, слухачі
неминуче віддали вам свою увагу. Неважко зберегти її протягом
наступних 5 секунд, але нелегко утримати її протягом наступних
5 хвилин. Тому починайте свій виступ з якого-небудь цікавого
повідомлення вже в найпершому реченні.

Не починайте говорити відразу, як тільки підніметесь на
трибуну. Ви добре зробите, якщо обведете всіх слухачів
привітним, але впевненим поглядом. Цей прийом є першим
можливим контактом оратора зі слухачем. Перше позитивне
враження, яке слухачі одержать від вас, часто є вирішальним.
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Деякі оратори починають промову підкреслено тихо, для того
щоб змусити слухачів бути уважними. У стародавності вчителі
ораторської майстерності рекомендували навіть вимовляти перші
речення ніби коливаючись і з удаваною непевністю, щоб у такий
спосіб досягти напруги й завдяки цьому — зосередженості.

Надзвичайно важливим є звертання до слухача. Багатьом
складно вибрати форму звертання. Звертання до слухача — це
перший крок до зближення з ним. Контакт зі слухачами
встановлюється у відвертій і дружній манері, однак, залежно від
ситуації, з перевагою довірчості чи ж з дотриманням дистанції. У
більшості випадків використовуються нейтральні звертання, але
вони безбарвні. Звертання по можливості враховує склад
слухачів, наприклад: шановні друзі, дорогі колеги. Якщо слухачі
невідомі, то шанобливе звертання сприймається як
перебільшення. Звертання повинне бути шанобливим, але не
раболіпним.

Якщо стосунки зі слухачами стали теплішими, то більше не
потрібно вживати надто дистанційне звертання, однак воно має
бути без недоречної близькості. Звертання завжди служить для
підтримки контакту зі слухачами, причому щоб його правильно
вжити, потрібні ще певний досвід і своєрідне тонке чуття.

Крім того, дуже важливою є налаштованість на слухача, на
аудиторію. Не слід недооцінити або переоцінити їх. Завжди
легше говорити, звертаючись до однорідного складу слухачів
(фахівців, студентів, колег). Перед неоднорідним складом
аудиторії говорити набагато складніше.

Нелегко одночасно говорити правильно як з фахівцями, так і з
дилетантами (надто велика різниця в освіті). На жаль, небагато
ораторів можуть налаштувати себе на різні склади слухачів.
Деякі, блискуче опанувавши академічне мовлення, не володіють
популярною мовою, що заважає їм легко перебудуватися і вільно
спілкуватися в будь-якій аудиторії.

Так, Гамільтон говорив: «Настройся на своїх слухачів.
Подумай про те, що більше привертає їхню увагу, що вони хотіли
б почути, що в них викликає приємні спогади, і натякни на речі,
про які вони знають».

Потрібно завжди ставити себе на місце слухача, особливо
якщо в промові висловлюється певна думка. Оратор повинен не
тільки уявити слухача, а й відчути його. Які ці люди, що мене
слухають? Що вони думають, що вони відчувають, що вони
знають, що хотіли б почути і що я повинен їм сказати? Чи буде
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те, що я хочу сказати, новим для слухача чи я ломлюся у
відчинені двері?

Усе, що говорить оратор, може бути і добре, і правильно,
однак слухачу це нецікаво. Слухачу завжди цікаві факти й думки,
що стосуються його самого.

Отже, увага слухачів завойована. Як її утримати й підсилити?
Для цього існує багато засобів. Розглянемо лінгвістичні засоби,
які допомагають впливати на слухачів.

Найважливіше правило говорить: все абстрактне варто уявити
наочно, за допомогою влучних порівнянь і прикладів, а також
образів і коротких розповідей, що включаються в промову.
Відшукуйте гарні приклади і порівняння: вони створюють
ясність, тому що пов’язані з відомим, а це відоме є містком, який
допомагає розумінню. Невеликі спогади про пережите, вставлені
в промову анекдоти — усе це урізноманітнює промову. Пам’ять
слухачів довго утримує захоплюючий опис події.

Порівняння рідко коли має доказову силу. Однак завдяки
наочності, а часто й дотепності, їх охоче використовують.
Найліпше запам’ятовуються смішні порівняння.

Повтор викликає спогад, глибше закріплює основну думку,
підвищує переконливість промови. Існує велика кількість
основних видів повторів:
 дослівний повтор («Ніхто, абсолютно ніхто не має на це

права!»);
 частковий повтор («Я кинув докір опоненту один раз, я

дорікнув йому в другий раз»);
 розширений повтор: Цицерон не обмежився скупою

констатацією факту: «Усі ненавидять тебе, Пізо». Він
продовжував далі, деталізуючи: «Сенат ненавидить
тебе…римські вершники не виносять твого виду… римський
народ бажає твоєї загибелі… вся Італія проклинає тебе…».

Заклик (вигук): ним охоче користуються в промовах, у яких
необхідно висловити певну думку. Заклик — це наполегливе
звертання до слухачів (у більшості випадків коротке і точне):
«Подумаємо при цьому!». Вигук не вживається часто, тому що
його дія зменшується. Вигук повинен бути переконливим і
ненастирливим.

Цитування: деякі оратори прикрашають свою промову
безліччю цитат, та вони необхідні в наукових лекціях, а у
популярних виступах швидко стомлюють слухачів.

Попередженням ви створюєте у слухачів підвищене чекання.
Наприклад: «Я хочу вам докладно пояснити»; «Я хочу це чітко
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показати на прикладі»; «…Ви будете здивовані тим, які для цього
є підстави…» тощо.

Гра слів з «підтекстом» охоче сприймається слухачами. Будь-
яка гра слів заснована на багатстві зв’язків мовлення. Наприклад,
американський президент Кеннеді якось закінчив свою промову
так: «Ми не боїмося ніяких переговорів, але ми ніколи не станемо
вести переговорів зі страху».

Натяк — це ефективний прийом, що прояснює, загострює
висловлення. Нерідко це натяк на яке-небудь висловлення
чи факт. Наприклад: «Мені не треба пояснювати вам доклад-
но, які наслідки матиме ця подія...»; «Ви вже знаєте, до чого
я хилю».

У разі вживання натяку важливо прилучити слухача до
спільного міркування. Наведемо ще один приклад.

Ірландський проповідник Джонатан Свіфт був кафедральним
оратором, що вселяв страх уїдливими натяками. «Люб’язні
парафіяни, — почав він якось, є три види порочної гордині,
іменовані гординею народження, гординею багатства і гординею
таланту. Про третій гріх я поширюватися не буду, тому що серед
вас немає нікого, у кого він на совісті».

Вставка — це зауваження, яке робиться мимохідь. Її функція —
прилучити слухача до моменту висловлення («...але, можливо, ви
ще не цілком поділяєте мій погляд, тому я хочу привести вам
докази...»).

Ще один цікавий прийом — це прийом парадоксального
цитування. Він може використовуватися для створення певного
емоційного настрою слухачів. Так, для підготовки аудиторії до
сприйняття своїх ідей один з лекторів, що виступав з проблем
молоді, звернувшись до аудиторії, прочитав такі цитати.

1. «Наша молодь любить розкіш, вона погано вихована, вона
насміхається над начальством і анітрошки не поважає старих»
(Сократ, 470—399 рр. до н. е.).

2. «Я втратив усякі надії відносно майбутнього нашої країни,
якщо сьогоднішня молодь завтра візьме у свої руки кермо влади,
тому що ця молодь нестерпна, невитримана, просто жахлива»
(Гесиод, 720 р. до н. е.).

3. «Наш світ досяг критичної стадії. Діти більше вже не
слухають своїх батьків. Мабуть, кінець світу вже не дуже
далекий» (єгипетський жрець, що жив за 2000 років до н. е).

4. «Ця молодь розтлінна до глибини душі. Молоді люди
ворожі і недбайливі. Ніколи вони не будуть походити на
молодь колишніх часів. Молоде покоління сьогоднішнього дня
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не зуміє зберегти нашу культуру». (Виявлено на глиняному
горщику, знайденому серед руїн Вавилона, вік горщика —
більше 3000 років.)

Коли частина слухачів оплесками підтримала висловлені
думки, тому що вони збігалися з їхніми власними оцінками
сучасної молоді, лектор назвав імена авторів цитат.

Усі перелічені засоби взаємодіють один з одним за допомогою
різноманітних зв’язків, причому часом один засіб «убудований»
в інший. Варто мати на увазі, що їх не рекомендується
застосовувати занадто купчасто, інакше їх дія притупляється.
Багато хто з мовців застосовують ці засоби неусвідомлено, але
під час підготовки промови потрібно свідомо «вбудовувати» ці
засоби в її структуру. Ораторські прийоми повинні бути
представлені в промові в повному обсязі.

4. Як закінчувати виступ. Немаловажним є те, як закінчити
виступ. Тому що слухачі швидше за все найдовше пам’ятатимуть
прикінцеві фрази.

Ніколи не можна закінчувати виступ словами: «Ось
приблизно все, що я хотів сказати з цього питання. Мабуть, на
цьому я закінчу».

Закінчуйте виступ, але не кажіть про те, що ви закінчуєте.
Розглянемо деякі варіанти можливого завершення виступу:
1) зробіть коротке резюме висловлених вами положень;

оратор роздумував над своїм виступом протягом певного часу,
однак всі ідеї, що він висловив є новими для слухачів; вони
влучають у слухачів, подібно заряду дробу. Деякі з них можуть
торкнутися їх, але більшість пролітає мимо. Слухачі можуть
пам’ятати безліч речей, але нічого точно. Один ірландський
політичний діяч говорив із приводу виступів: «Спочатку
розповісти публіці, що ви збираєтеся розповісти їй, потім
розповідайте, а потім розповісти їй про те, що ви вже розповіли»,
таким чином дайте короткий огляд сказаного і резюме;

2) зробіть слухачам відповідний комплімент;
3) викличте посмішку чи сміх;
4) процитуйте відповідні поетичні рядки.
Підготуйте гарний початок і гарне закінчення виступу, зробіть

так, щоб вони були пов’язані між собою. Завжди закінчуйте свій
виступ раніше, ніж ваші слухачі захочуть цього.

5. Риторичні прийоми до публічного виступу. Ділова
риторика припускає насамперед урахування чинників, які істотно
впливають на комунікативне спілкування.
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Перший чинник — це урахування складу аудиторії, тобто
того, що характеризує її культурно-освітні, національні, вікові та
професійні особливості.

Другий чинник припускає урахування змісту й характеру
самого виступу. Слід зазначити, що неприпустимо авторитарний
тон і безапеляційність висловлень. Необхідно виявляти довіру до
людей, радитися з ними в процесі виступу.

Третій чинник вимагає об’єктивної самооцінки оратором своїх
індивідуально-ділових якостей, компетентності в тих питаннях,
які порушені у виступі. Важливо не переоцінювати і не
занижувати свою підготовленість.

Умовно виділяють такі види комунікативного спілкування:
• менторський — повчальний;
• такий, що надихає, — підвищує людей, вселяє в них віру у

свої духовні сили й особистісні якості;
• конфронтаційний — зухвалий, викликає у людей бажання

заперечувати, не погоджуватися;
• інформаційний — орієнтований на передачу слухачам

певної інформації, відновлення в їхній пам’яті будь-якої
інформації.

Діловим людям варто прагнути всіляко уникати менторського
тону в процесі спілкування, а також того, щоб у міру
професійних успіхів у них у голосі не з’явилися повчальні нотки,
властиві йому. Під час спілкування не повинно бути ніякої пози,
ніякого прояву своєї інтелектуальної переваги над людьми,
ігнорування їхньої реакції на інформацію, що викладається.

Інформаційна манера комунікативного спілкування не
користується популярністю в ділових людей. Вони найчастіше
звертаються до тієї манери спілкування, яка надихає, а в окремих
випадках використовують конфронтаційну манеру. Звичайно ця
манера знаходить своє застосування як прийом активізації уваги
слухачів, допомагає втягувати їх в обговорення проблеми.

Умінню говорити, чи ораторського мистецтва, навчали ще в
античності. Воно припускає уміння точно формулювати свої дум-
ки, викладати їх доступною для співрозмовника мовою,
орієнтуватися в спілкуванні на реакцію співрозмовника. Для

ПРАКТИЧНІ ПРИЙОМИ ПЕРЕКОНАННЯ
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успішного ділового спілкування життєво необхідно опанувати
основи культури мовлення.

Мовлення в діловому спілкуванні спрямоване на те, щоб
переконати співрозмовника у правильності своїх поглядів і
схилити до співробітництва.

Переконливість визначається:
1) психологічними чинниками, самою атмосферою бесіди, що

може бути сприятливою чи несприятливою, доброзичливою чи
недоброзичливою;

2) культурою мовлення.
Мовленнєва культура в діловому спілкуванні виражається в

оцінці рівня мислення співрозмовника, його життєвого досвіду й
у звертанні до співрозмовника зрозумілою для нього мовою. Під
час ділової розмови потрібно вживати прості, ясні й точні слова,
грамотно формулювати свою думку. Недарма існує висловлення
«ріже слух».

У книзі Зігерта і Ланг «Керівник без конфліктів»
виокремлюються типові помилки, пов’язані з орієнтацією на
себе, що не дозволяють донести свою думку до співрозмовника.

Якщо в спілкуванні ми орієнтовані на себе, а не на співрозмов-
ника, то ми:

• не організовуємо свої думки перед тим, як їх
висловлюємо, а говоримо спонтанно, вимагаючи, щоб інші
«встигали» за нами;

• через недбалість чи невпевненість не виражаємо своєї думки
точно, тому вони набувають двозначності;

• говоримо надто довго, отже, слухач до кінця нашої промови
вже не пам’ятає, про що йшлося спочатку;

• продовжуємо говорити, не зважаючи на те, чи реагує слухач.
Промови без орієнтації на співрозмовника мають форму

монологу. Сума втрат інформації за монологічного спілкування
може сягати 50 %, а в деяких випадках — і 80 % обсягу вихідної
інформації.

Відомі такі правила переконливого спілкування.
Перше правило (правило Гомера). Послідовність

наведених аргументів впливає на їхню переконливість.
Найпереконливіший такий порядок аргументів: сильні —
середні — найсильніші.

З цього правила випливає: починайте не з прохання, а з
аргументів. Слабкі аргументи краще не використовувати, тому
що шкоди від них набагато більше, ніж користі.
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Особа, яка приймає рішення, (ОПР) приділяє більше уваги
слабким місцям у ваших аргументах, тому що прийнявши
позитивне рішення, вона бере на себе не вирішення результату
справи, а надійність її.

Слід назвати досить важливу обставину. Той самий аргумент
для різних людей може бути і сильним, і слабким. Тому сила
аргументів повинна визначатися з погляду ОПР.

Друге правило (правило Сократа). Для одержання
позитивного рішення з важливого для вас питання поставте його
на третє місце, а перед ним — два коротких, простих для
співрозмовника питання, на які він без ускладнень скаже вам
«так».

2400 років існує це правило, воно перевірено сотнею поколінь
освічених людей. І тільки порівняно недавно були з’ясовані
глибокі (фізіологічні) причини, що пояснюють ефективність
даного прийому.

Установлено, що коли людина говорить чи чує «ні», у її кров
надходять гормони норадреналіну, що настроюють її на
боротьбу. Навпаки, слово «так» приводить до виділення
морфіноподібних речовин — «гормонів задоволення»
(ендорфінів).

Одержавши дві порції гормону задоволення, співрозмовник
розслаблюється, стає доброзичливим, йому психологічно легше
погодитися, ніж вступати у боротьбу.

Однієї порції ендорфінів може виявитися недостатньо, щоб
перебороти поганий настрій, у якому, можливо, перебуває
співрозмовник. Крім того, людина не здатна миттєво
перебудуватися, треба дати їй більше часу й більше гормонів
задоволення, щоб забезпечити цей процес.

Попередні питання повинні бути короткими, щоб не
стомлювати співрозмовника, не віднімати в нього багато часу.
Крім того, у разі тривалої підготовки до основної частини
розмови збільшується ймовірність того, що хтось втрутиться
(телефонним дзвоником чи візитом) у розмову, і ваша підготовка
піде на користь іншому.

Третє правило (правило Паскаля). Не заганяйте співрозмов-
ника у кут. Дайте йому можливість «зберегти обличчя».

Часто співрозмовник не погоджується з нами тільки тому, що
згода якось асоціюється в його свідомості з утратою своєї
гідності. Наприклад, відкрита погроза сприймається як виклик, і
щоб не здатися боягузливим, людина робить усупереч
необхідному, можливо навіть на шкоду собі. Або ж коли її
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викрили в чомусь, що ганьбить її гідність, погодитися — значить
погодитися з негативною оцінкою своєї особистості.

Запропонуйте таке рішення, що дасть співрозмовнику
можливість з честю вийти зі скрутного становища — це
допоможе йому прийняти вашу точку зору!

Четверте правило. Переконливість аргументів значною
мірою залежить від іміджу й статусу того, хто переконує.

Одна справа, коли слухаєш людину авторитетну, шановну,
інша — людину, яку не сприймаєш серйозно.

Четвертим правилом користуються ті, хто просить шановну
людину «замовити за себе слівце». Чи посилаються на думку
авторитету, цитують його в підтвердження своїх доводів.

Статус — це позиція в суспільстві. Студент, доцент, професор,
декан, ректор; робітник, майстер, начальник цеху, директор — це
статуси. Статус дає відповідь на питання «який?»: гарний чи
поганий, розумний чи дурний, красивий чи ні, приємний чи
неприємний тощо.

Високий посадовий чи соціальний стан, успіхи в якійсь галузі,
освіченість, визнання оточення, високі особистісні якості
піднімають статус та імідж людини, а разом з тим — і вагу його
аргументів. Підтримка колективу підвищує статус індивіда,
оскільки статус колективу вище статусу будь-якого його члена.

У студентському житті правило іміджу виявляється в тому,
що (як говорять досвідчені старшокурсники) «спочатку ти
працюєш на гарну заліковку, потім вона працює на тебе».

Щоб застосовувати четверте правило, варто мати на увазі
розбіжність у сприйнятті статусів залежно від ситуації.
Наприклад, соціологічні опитування, проведені напередодні
виборів депутатського корпусу, показали, що виборці віддають
перевагу (за інших рівних умов) чоловікам, а не жінкам; особам
середнього віку, а не молодим і літнім.

Навпаки, у судових засіданнях щодо шлюборозлучних справ
статус жінки сприймається суддями в цілому як більш високий
(унаслідок сформованого стереотипу, що такі пороки, як
пияцтво, рукоприкладство, невірність, егоїзм, притаманні
більшою мірою чоловікам).

У цілому ж більшість вважає, що в нашому суспільстві
чоловіки мають більш високий статус, ніж жінки.

За інших рівних умов людину великої статури (чи повновиду)
нерідко сприймають як більш ґрунтовну, зухвалу, до неї більша
довіра. Згадаємо, якими визначеннями нагороджують таких
людей: представницький, огрядний, значний та ін.
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Статус того, хто обвинувачує, сприймається як більш високий,
ніж статус того, який виправдовується. Відображенням цього є
таке існуюче (незважаючи на свою парадоксальність)
твердження: «якщо виправдується — то винен!»

Участь у конфлікті знижує імідж. Говорять же: «Чи то він
украв, чи то у нього украли». Особливо про це не слід забувати
керівникам, тому що імідж для них — синонім авторитету.

П’яте правило. Не заганяйте в кут себе, не принижуйте
свій статус. Багато бесід закінчується, не встигнувши
початися, особливо якщо співрозмовники мають різні статуси.
Наведемо кілька типових прикладів так званого «самогубного»
початку бесіди.

Варто уникати вибачення (без серьозних на це причин), прояв
ознак непевності. Негативні приклади: «Вибачите, я не
перешкодив?»; «Будь ласка, якщо у Вас є час мене вислухати».

Невпевнена поведінка принижує, асоціюється з низьким
статусом.

Шосте правило. Не принижуйте статус та імідж співроз-
мовника. Будь-який прояв неповаги, зневаги до
співрозмовника є замахом на його статус і викликає, як
правило, негативну реакцію.

Указання на помилку співрозмовника чи неправоту негативно
впливає на його імідж, тому сприймається болісно, провокує
суперечку й конфлікт.

Якщо все-таки вказати на похибку необхідно, то бажано
робити це так, щоб визнання співрозмовником своєї неправоти не
було принизливим. Наприклад: «Очевидно, вам не відомі деякі
обставини (указуються). З огляду на ваше розуміння й ці
обставини, чи не здається вам, що ми дійдемо висновку…»

Хазяїн кабінету може підвищити свій статус і вплив на
відвідувача за допомогою зміни форми крісла й розташування
стільця для відвідувача. Крісло із завищеною спинкою підвищує
статус того, хто в ньому сидить. Не випадково тому імператори,
королі, папи Римські, а також судді традиційно сидять на кріслах
з високими (до 2,5 м) спинками.

Збільшення й інших розмірів (ширини крісла, довжини його
ніжок, щоб сидіти вище) піднімає статус.

Крісло, що крутиться, асоціюється з більшою владою. Його
перевага ще й у тому, що той, хто сидить у ньому, робить менше
жестів і рухів тіла, які розкривають його ставлення до
співрозмовника.
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Відвідувач відчуває себе менш значущим, якщо його крісло
розташовано далеко від столу хазяїна кабінету. Це відчуття
підсилюється, якщо замість крісла стоїть стілець, тобто відсутні
підлокітники.

Керівники й службовці, які приймають відвідувачів, не повин-
ні забувати, що приниження статусу звичайно сприймається
людиною болісно.

Сьоме правило. До аргументів приємного нам
співрозмовника ми ставимося поблажливо, а до аргументів
неприємного — критично.

Аристотель говорив, що найсильніший засіб переконання
полягає в особистій шляхетності оратора. Ціцерон також
указував, що оратор повинен справляти приємне враження на
слухачів. Механізм дії цього правила такий саме, як і правила
Сократа: приємний співрозмовник стимулює вироблення
гормонів задоволення, що не викликає бажання вступити в
конфронтацію. Неприємний — навпаки.

Викликати симпатію можна поважним ставленням, умінням
вислухати, грамотним мовленням, приємними манерами,
зовнішнім виглядом.

Восьме правило. Виявляйте емпатію. Емпатією називається
здатність до розуміння емоційного стану іншої людини у формі
співпереживання.

Емпатія допомагає краще зрозуміти співрозмовника, уявити
перебіг його думок, ніби «влізти в його шкіру».

Не виявивши емпатії, неможливо виконати правило перше
(Гомера), тому що силу аргументів ми повинні оцінювати з
погляду ОПР, тобто ми повинні ніби поставити себе на її місце.
Те ж стосується і правил Сократа й Паскаля — потрібно
передбачати реакцію співрозмовника на ваші слова, тобто знову
виявити до нього емпатію.

Для використання правил 4 і 6 також доцільно оцінити
статуси з погляду співрозмовника. Говорячи про способи
розташування слухачів, Аристотель мав на увазі необхідність
прояву емпатії. Остання сприяє виконанню наступного правила.

Дев’яте правило. Будьте гарним слухачем.
Коли уважно проаналізувати учасників конфлікту, то з’ясо-

вується, що багато з них розпалюються, бо ті, хто сперечається,
говорять про різні речі.

Уміння уважно слухати — запорука вашої переконливості:
ніколи не зможеш переконати, якщо не зрозумієш перебіг думок
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співрозмовника. Крім того, уважний слухач привертає до себе
співрозмовника, тобто використовує і правило 7.

Десяте правило. Уникайте конфліктогенів. Конфліктогенами
називають слова, дії, що можуть призвести до конфлікту.
Дослівний переклад слова конфліктоген — «той, що породжує
конфлікти» (закінчення «ген» у складному слові означає «той, що
породжує»).

Конфліктогенами є всілякі прояви переваги, агресії та
невихованості: брутальність, погрози, глузування, зауваження,
безапеляційність, нав’язування порад, перебивання
співрозмовника, обман тощо. Дане правило примикає до правила
7. Справді, конфліктогени не залишаються непоміченими,
зустрічають відсіч і… розмова перетворюється в суперечку.

Одинадцяте правило. Перевіряйте, чи правильно ви
розумієте один одного. Найуживаніші слова мають безліч
значень залежно від контексту. Це характерно для будь-якої
мови. Тому ступінь розуміння під час прийняття повідомлення,
особливо усного, завжди варто перевіряти.

Існують прості способи перевірки ступеня розуміння: «Чи
правильно я вас зрозумів?»; «Сказане вами може означати…»
тощо.

Ніхто не міг перевершити в наукових суперечках Галілео
Галілея: він починав з того, що викладав точку зору своїх
супротивників більш ясно, ніж це могли зробити вони самі, а
потім розносив їх дощенту — у цьому відношенні він був
справжнім віртуозом.

Дванадцяте правило. Стежте за мімікою, жестами й позами —
своїми та співрозмовника.

Процесу переконання заважає те, що ми не знаємо, що думає
слухач з приводу наших слів. Далеко не завжди співрозмовники
відверті. Допомагає знання мови жестів і поз. Справа в тому, що
на відміну від мовлення і міміки ми не контролюємо свою
жестикуляцію і прийняті пози, це відбувається неусвідомлено.
Людина, що знає мову жестів і поз, читає співрозмовника,
одержуючи додаткову інформацію.

Разом з тим ми буваємо непереконливими, якщо наші жести й
пози не відповідають словам. Якщо відчувається така
невідповідність, ми говоримо: «Відчуваю, що тут щось не так…»
Знання жестів і поз дозволяє зробити наше мовлення більш
переконливим.

Тринадцяте правило. Покажіть, що пропоноване вами
задовольняє якусь із потреб співрозмовника.
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За Маслоу потреби людини поділяються на:
1) фізіологічні (їжа, вода, сон, житло, здоров’я тощо);
2) потреба в безпеці, впевненість у майбутньому;
3) потреба належати до якоїсь спільності (родини, компанії

друзів, колективу тощо);
4) потреба в повазі, визнанні;
5) потреба в самореалізації, прояві своїх можливостей;

духовні потреби.
Людина має потребу в задоволенні всіх п’яти рівнів потреб.

І це служить джерелом для знаходження сильних аргументів.
Найсильнішим аргументом є можливість задовольнити якусь із
потреб. Наприклад, фахівці з реклами стверджують, що страх
безвідмовно діє на людей, коли йдеться про ризик і небезпеку. На
цьому побудована вся страхова справа. Експлуатація потреби
людини в безпеці робить страховий бізнес одним із
найприбутковіших.

Застосування правил значно розширює можливості того, хто
переконує, але в межах розумного.

Правило 13 допоможе визначити межі можливості вирішення
питання. Поставивши себе на місце ОПР, запитаємо: «Погодився
б я сам із запропонованим?» Дуже часто такий підхід дає змогу
замінити мету переконання на реально досяжну.

Крім перелічених загальних правил, можна дати ще кілька
порад, що сприяють переконанню. Деякі з них можуть бути
виведені з названих правил, інші — прокладають шлях до їх
застосування.

• Запитуйте, а не стверджуйте.
Цікавлячись думкою того, хто переконує, ми задовольняємо

його потребу в повазі (правило 13), піднімаємо його статус
(правило 6).

Якщо ми уважно слухаємо (правило 10), то знаходимо
аргументи, найбільш переконливі саме для даної людини.

Ставши завдяки всьому сказаному вище приємним
співрозмовником, ми забезпечимо більш лояльне ставлення до цих
аргументів (правило 7).

Запитання задає напрямок відповідної думки, але робить це не
так нав’язливо, як пряме твердження. При цьому точно
поставлене запитання може бути найсильнішим аргументом.
Історія зберегла для нас безліч подібних випадків.

• Дайте зрозуміти, що ідею ви почерпнули у
співрозмовника.
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Тим самим ви підвищите статус співрозмовника. До своїх ідей
люди ставляться більш дбайливо, ніж до чужих. Про це ж
говорить і правило Паскаля.

Якщо нічого подібного співрозмовник не говорив, то в
розмові на тему, яка вас цікавить, ви можете повідомити, що його
міркування навели вас (тільки-но) на таку думку… У цьому разі
замість «авторства» пропонується співавторство. І цього нерідко
буває досить, щоб схилити на свою точку зору.

• Боріться з головним запереченням.
«Розгромлюючи» другорядні причини, ми гаємо час. Поки не

спростовано головне заперечення, співрозмовник залишиться
непохитний.

Тому починати спростування необхідно з головної причини
негативного ставлення до вашої пропозиції. Головне заперечення
можна впізнати за такими ознаками: його вимовляють більш
емоційно і про нього більше говорять.

• Якщо вас перестали слухати, зупиніться на півслові. Це
приверне мимовільну увагу.

Якщо ж ви говорите в порожнечу, то тим самим принижуєте
свій статус, порушуєте правило 5. Якщо ми себе не поважаємо,
то й ніхто нас неповажатиме. Отже, не буде й рахуватися з нами.

• Знайдіть підхід.
Найбільш універсальний спосіб — розпочати мову про

захоплення — хоббі співрозмовника. Розмова про його
пристрасті — відкриті врата в душу людини. Для цього підходу,
щоправда, потрібна підготовка: попередньо дізнатися про
захоплення, зуміти не тільки завести розмову, а й підтримати її.

Що не протипоказано у застосуванні правил.
Механічне, бездумне їх використання. Припустимо, ви

підготувалися почати розмову за правилом Сократа: поставили
одне-два запитання, які, за вашими розрахунками,
співрозмовнику сподобаються, і він відповість «так». Але настрій
у нього виявився настільки поганим, що він говорить «так» з
таким виглядом, начебто готовий убити всякого, хто пробуде ще
хоч трохи в його кабінеті. Зрозуміло, що вирішення важливого
для вас питання краще перенести на інший час.

ТИПИ СЛУХАННЯ ТА РОЛІ СЛУХАЧІВ
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Один менеджер поцікавився, скільки часу він проводить,
слухаючи інших, і якось попросив свою секретарку порахувати
час, що він витрачає на це після зняття слухавки. Для нього було
просто ударом, коли він довідався, що 35—40 % своєї зарплати
він одержує тільки за «слухання». Якщо розбити процес
спілкування на окремі аспекти, то побачимо, що 75 % свого часу
ми проводимо у вербальному спілкуванні. З цих 75 %
«говоріння» займає 35 %, а «слухання» — 40 %. Інший час іде на
читання — 16 % і письмо — 9 %.

Але навичками цієї діяльності, особливо вмінням слухати,
люди володіють дуже недосконало, бо спрямоване навчання
відбувається недостатньо.

Практично в усіх навчальних закладах недостатньо розвинута
система заохочення тих, хто слухає, головним чином у них
карають за «неслухання». Нас заохочують, коли ми добре
читаємо, говоримо чи пишемо, а от уміння слухати рідко коли
викликає похвалу. І хоча, уважно слухаючи в класі викладача,
учні одержують гарні оцінки і складають іспити, ніхто прямо не
співвідносить оцінку з умінням слухати. Потрібно відзначити й
таке: якщо ми погано складемо іспит чи отримаємо погану
оцінку, нас можуть звинуватити в тому, що ми погано слухали в
класі. Саме слухове сприйняття використовується в процесі
навчання найчастіше — частіше читання, писання чи говоріння.

Крім того, час формального навчання того чи іншого способу
спілкування перебуває в оберненій залежності з подальшим
часом його використання.

Коли ми починаємо розмірковувати про уміння слухати, то
мимоволі припускаємо його тотожність умінню чути, однак це
небезпечне непорозуміння може призвести нас до переконання,
що уміння слухати ефективно — навичка інстинктивна,
уроджена. У результаті ми взагалі не починаємо чи починаємо
недостатньо працювати над оволодінням і розвитком свого
уміння слу-
хати й несвідомо нехтуємо однією з найважливіших у житті функ-
цій, звужуючи тим самим свої можливості для самопізнання і
самоосвіти.

У результаті ми самі себе ставимо перед зовсім необов’язко-
вими проблемами: неправильним розумінням, неправильно
зрозумілими інструкціями, втратою важливої інформації,
замішанням і роздратуванням.

У чому ж полягає уміння слухати? Одним зі способів відповіс-
ти на це запитання є пошук відповіді на два інші.
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• На що схоже відчуття, коли ви справді когось слухаєте?
• На що схоже відчуття, коли хтось справді слухає вас?
Відповіді на ці запитання і дають визначення уміння слухати

ефективно.
Уміння слухати — це:
• сприйняття інформації від того, хто говорить, інших людей

чи самого себе, під час якого людина утримується від вираження
своїх емоцій;

• таке ставлення до того, хто говорить, яке заохочує, сприяє
продовжувати акт спілкування;

• незначний вплив на того, хто говорить, який сприяє
розвиткові думки останнього «на один крок уперед».

На роботі людина, яка вміє слухати ефективно, має істотні
переваги перед тим, хто таких навичок не має. У рамках
дослідження, проведеного в університеті Лойола, намагалися
отримати відповідь на запитання: «Якою найважливішою якістю
повинен володіти менеджер, який ефективно працює?». Було
опитано понад тисячу чоловік, і результати були узагальнені в
такий спосіб. З усіх способів одержати інформацію про проблеми
й потреби співробітників найбільш важливим для менеджера є
уміння вислухати кожну людину. Найтиповішою з отриманих
тисяч відповідей була: «Мені мій начальник подобається, тому
що він мене слухає і я можу з ним поговорити».

У «Руководстве по ведению переговоров» Гисберт Бройниг
сформулював дев’ять правил для успішної вербальної комунікації.

1. Розуміння вашого висловлення пов’язано з конструкцією
речення. Довгі речення ускладнюють розуміння, тому що
складні й граматично незрозумілі. Для їхнього розуміння
партнеру потрібні великі зосередженість і увага. Крім того, вони
ускладнюють розуміння питання, зміст часто губиться в
підрядних реченнях.

2. Короткі речення (8—15 слів) складаються із закінчених
думок. Це точні й діючі висловлення. Коми й союзи, такі, як «і»,
«тому що», «але» та ін., не використовуються. Короткі речення
завжди наочніші.

3. Голос є найсильнішим аргументом переконання.
Виразність голосу сприймається партнером не стільки розумом,
скільки почуттям. Ваш голос викликає симпатію чи антипатію.
Монотонність мовлення часто є причиною невдачі в діловій
комунікації.
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4. Паузи переривають потік мовлення. Вони також виконують
психологічні функції: підсилюють увагу, заспокоюють,
підкреслюють сказане і допомагають перепочити.

5. Якість і кількість словника підсилюють вплив висловлення.
Пасивний словник (слова, що може використовувати пам’ять)
складається залежно від рівня освіти з 30 000—50 000 слів.
Активний словник (слова, якими користаються під час
спонтанного мовлення) складається з 3000—12 000 слів.

6. Рекомендується частіше використовувати в мовленні
дієслова, а не іменники. Дієслова додають висловленню
наочність, а іменники більшою частиною — значеннєве
значення, до того ж воно звичайно буває абстрактним.
Використання ж дієслів допомагає формувати з неясного
уявлення конкретну картину. Намагайтесь обходитися по
можливості без прикметників — вони занадто особисті.

7. Дієслово стає більш живим, якщо ви у своєму висловленні
використовуєте його активну форму, а не пасивну. Пасив впли-
ває безособово, створює дистанцію між партнерами і несе
мінімальне емоційне навантаження.

8. Дистанційно і безособово діють формулювання типу
«Відповідно до цього можна зрозуміти, що…», а також
висловлення, які містять великі числа. Умовний спосіб — «Я б
сказав…», «Я повинен би…», «Я б думав…» — не виражає
рішучого вчинку, а скоріше створює дистанцію між
співрозмовниками.

9. Серйозна проблема виникає тоді, коли партнер не до кінця
розуміє чи інакше витлумачує зміст слова чи висловлення, що
ви в них вкладаєте. Значення сказаного слова партнер чи
розширює, чи звужує. Чим абстрактніше поняття, тим більш
різноманітно його можна інтерпретувати.

Зменшити ризик неправильного розуміння можна,
використовуючи вербальний зворотний зв’язок, ставлячи
запитання: що? коли? де? як? хто? чому?

Ефект «зіпсованого телефону» свідчить, наскільки акт
словесного спілкування може бути перекручений і неправильно
інтерпретований у міру його «проходження» через фільтри по
вертикалі й горизонталі.

У книзі «Забытое искусство слушать» Маделін Берклі-Ален по-
діляє процес слухання на три рівні, які характеризуються
певними типами поведінки, що впливають на ефективність
сприйняття інформації у спілкуванні.

Рівень 1. Слухання-співпереживання.
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На цьому рівні слухачі утримуються від суджень з приводу
того, хто говорить, ставлячи себе ніби на його місце. До
характеристик цього рівня належать: відчуття присутності в
даному місці тепер; повага до того, хто говорить, і відчуття
контакту з ним; зосередженість; концентрація на манері
спілкування з тим, хто говорить; співпереживання почуттям і
думкам того, хто говорить; ігнорування своїх власних думок і
почуттів — увага спрямована виключно на процес «слухання».

Слухання-співпереживання вимагає настанови «я — о’кей, ти —
о’кей», а також прояву слухачем вербального і невербального
підтвердження того, що він справді слухає. Головна увага при
цьому приділяється щирості даного процесу, «слуханню серцем»,
що відкриває двері розумінню, вираженню турботи й співчуттю.

Рівень 2. Ми чуємо слова, але насправді не слухаємо.
На цьому рівні люди залишаються ніби «на поверхні

спілкування», вони не розуміють усієї глибини сказаного. Вони
намагаються почути, що говорить співрозмовник, але не роблять
спроби зрозуміти його наміри. На цьому рівні слухач намагається
слухати, спираючи на логіку, більше зосереджуючись на змісті,
ніж на почуттях, залишаючись, таким чином, емоційно
відчуженим від акту спілкування. Таке «слухання» може
призвести до небезпечного непорозуміння, тому що слухач
недостатньо сконцентрований на тому, про що йдеться. Якщо на
наступному, третьому рівні зрозуміло, що людина не слухає
взагалі, то на другому — в того, хто говорить, може скластися
оманливе враження, що його слухають і розуміють.

Рівень 3. Слухання з тимчасовим відключенням.
Слухач при цьому ніби слухає і не слухає, усвідомлюючи, що

відбувається, але в основному він зосереджений на собі. Іноді
при цьому людина стежить за темою обговорення «краєм вуха»,
чекаючи лише момент, щоб вступити в неї самому.

Слухання третього рівня — це пасивний процес без реакції на
висловлене. Часто той, хто слухає, замислюється про щось
стороннє чи заздалегідь готує вираження чи слова, а також думає,
що сказати самому. Такий слухач відрізняється «порожнім»
поглядом, він може втратити нитку розмови, він більш
зацікавлений у процесі говоріння, ніж слухання.

Між цими рівнями немає чітких границь, вони являють собою
усереднені типи поведінки людей, які можуть перекриватися і
замінювати один одного залежно від ситуації. У міру переходу з
третього рівня на перший зростає наш потенціал розуміння й збіль-
шується ефективність спілкування. Протягом дня ми всі, залежно
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від обставин, слухаємо інших на різних рівнях спілкування.
Складніше за все слухати ефективно в конфліктних ситуаціях.
Однак треба виробляти в собі уміння слухати на першому рівні в
будь-яких ситуаціях.

Істотною для ефективної взаємодії і розуміння у спілкуванні є
«роль» слухаючого, тобто та поведінка, яка характерна для
слухача в процесі прийняття їм інформації. Вона може сприяти
кращому розумінню чи заважати йому. Можна охарактеризувати
такі ролі «поганих слухачів».

«Симулянт», чи «псевдослухач». Деякі просто симулюють
увагу. Вони роблять вигляд, що слухають, дивляться на того, хто
говорить, хитають головою на знак згоди, демонструють начебто
б увагу, а насправді їхні думки витають десь далеко. Причини
такої поведінки можуть бути різними — заглибленість у власні
турботи, нудьга, бажання підлестити того, хто говорить. Такі
люди настільки поглинені виконанням своєї ролі уважного
слухача, що незабаром втрачають здатність узагалі що-небудь
сприймати й у результаті процес «слухання» неможливий.

Інші ж старанно намагаються запам’ятати дрібні деталі того,
про що сказали, втрачаючи тим самим зміст висловлення.

«Залежний слухач». Деякі легко підпадають під вплив і багато
в чому залежать від думок, бажань і почуттів інших людей. Часто
їхнє відчуття визначаються тією чи іншою ситуацією
міжособистісного спілкування. Такі люди бувають настільки
поглинені тим, як вони слухають і як реагують на того, хто
говорить, що мимоволі упускають суть сказаного. У своєму
прагненні отримати від того, хто говорить, позитивну оцінку,
вони приділяють увагу не стільки розумінню й змісту почутого,
скільки тому, яке враження вони справляють.

«Самозакоханий слухач» — людина, яка хоче, щоб слухали
тільки її, і яка не має ні часу, ні бажання слухати іншого.

«Слухач-автор» — людина, яка ніколи не дослуховує
співрозмовника до кінця і, щоб заповнити пропущене чи
незрозуміле, домислює події чи реакції відповідно до власної
логіки чи за власним досвідом.

«Перебивала» — людина, яка перебиває того, хто говорить,
оскільки боїться, що потім забуде про те, що хотіла сказати.
Якщо ж вона не може висловитися, то її охоплює така тривога,
що вона практично не чує того, хто говорить.

Ще однією формою переривання мовлення є «виступ не по суті»,
висловлення чогось, що ніяк не пов’язано з почутим. Таке часто
трапляється, коли той, хто говорить обговорює щось неприєм-
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не слухачу, це змушує останнього відчувати загрозу. У цьому
разі слухач переводить тему розмови на питання, що не
стосуються справи, в надії, що питання, яке його турбує,
обговорюватися не буде.

«Слухач, занурений у себе» — людина, яка занадто велику
увагу під час розмови приділяє собі, думаючи: «Який я маю
вигляд: гарний чи поганий? Цікаво, як він мене сприймає —
ученим чи дурним?» Такі люди захоплені собою тоді, коли варто
було б більше уваги приділити змісту й значенню розмови.

«Інтелектуал» чи «слухач-логік» — людина, яка сприймає
інформацію більше розумом, слухаючи лише те, що вона хоче
чути, ніби відкидаючи від себе все інше. Основний її інтерес
полягає в раціональній оцінці почутого; цей слухач часто нехтує
емоційними та невербальними аспектами поведінки того, хто
говорить. У результаті він слухає на другому рівні, сприймаючи
тільки слова, а не все повідомлення в цілому. Оцінка сказаного
зводиться часто до інтерпретації вербальних тверджень, що іноді
призводить до втрати менш очевидного змісту висловлення чи
намірів того, хто говорить.

«Слухач-бджола» — людина, яка слухає тільки те, що цікаво і
важливо для неї самої. Все інше вона пускає повз вуха, вважаючи
неважливим чи неправильним.

«Слухач-жало» — людина, яка тільки й чекає, коли
співрозмовник припуститися помилки, щоб сказати йому про це і
говорити тільки про це.

Для деяких описана поведінка — типовий стиль спілкування,
хоча у певній ситуації в ролі «поганого слухача» з тих чи інших
причин може опинитися будь-яка людина.

Те, як ми говоримо (і пишемо), має величезне значення для
нашої переконливості. Психологи стверджують, що ставлення до
нас на 30 % визначається тим, що ми говоримо, а на 70 % — тим,
як ми говоримо. Мовні засоби, їхня якість — центральний
елемент враження, яке ми справляємо, іншими словами —
нашого іміджу.

ПРИЙОМИ ЕФЕКТИВНОЇ
ВЕРБАЛЬНОЇ КОМУНІКАЦІЇ8
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Сприйняттю мовлення заважають мовні штампи;
канцеляризми; неправильні наголоси; вульгаризми; жаргони;
слова-паразити; недорікуватість. Ці всі елементи «забруднюють»
нашу мову. Роблять її погано зрозумілою та неприємною.

Мовні штампи — це часто вживані заяложені висловлення.
Вони мало додають до того, що хоче сказати оратор, але значно
перевантажують його мовлення.

Канцеляризми — це мовні звороти й окремі слова, запозичені з
канцелярсько-бюрократичної мови, які позбавляють спілкування
його яскравості та образності («у звітний період», «зафіксована
кількість тих, хто запізнився», «надати всіляку підтримку»).

Вульгаризми — це нелітературні та неправильні за
граматичною формою слова й вислови.

Жаргон — це мова якої-небудь соціальної чи професійної
групи, що відрізняється від загальнорозмовної мови особливим
складом слів та висловів. Наприклад, молодіжний: «наїхати»,
«родоки», «прикид», «кайф», «облом», «прикіл», «курсовик».

Слова-паразити — слова й фрази, які не несуть ніякої
інформації, але часто й недоречно використовуються тим, хто
говорить: «ну», «це саме», «це»,«значить», «от».

Недорікуватість — так звана невиразна вимова, яка не тільки
не сприяє переконливості, а й служить серйозним бар’єром у
розумінні людини людиною.

Для того щоб позбутися недорікуватості, є багато різних
способів. Але головне робота над собою.

Від того, як і що ми говоримо, як ми слухаємо, багато в чому
залежить наш успіх. Але іноді інформація, яка надходить від
партнера, виявляється неповною або ж її можна тлумачити
неоднозначно.

Вирізняють сім елементів мовлення, де можна втратити
значеннєву інформацію.

1. Номіналізація — це іменники, які не мають предметного
змісту.

«Є рішення...» — яке саме рішення мається на увазі? Якщо ми
ставимо собі таке запитання, то відразу ж усвідомлюємо, що за
всієї «очевидності» слова «рішення» ми без додаткового
уточнення ніколи не зрозуміємо, про які конкретно рішення
йдеться, що ж мається на увазі.

2. Неспецифічне дієслово — дієслово, що не дає вказівки на
точний спосіб дії.

«Треба підсилити, поліпшити, підняти, поглибити...» Варто
тільки поставити запитання: «Як саме це необхідно зробити?», —
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і ваш партнер може пережити не зовсім комфортні хвилини, особ-
ливо якщо він і сам до ладу не знає, а як же справді треба це
«підсилити».

3. Референтний індекс — коли немає вказівки на того, хто
робить те, про що йде мова.

«Є думки...», «Необхідно зробити...». Тільки уточнивши, чия
конкретна думка мається на увазі і кому ж необхідно це зробити,
ви зрозумієте, про що йде мова і як до цієї інформації вам
належить ставитися.

4. Відчуття — коли людина передає вам інформацію про свої
відчуття, не уточнюючи її.

«Це дуже погано...». Коли ви запитаєте: «А чому саме це
погано?», — то можете отримати нову інформацію, з якої
випливає, що це не так уже й погано і що під «дуже погано» ваш
партнер мав на увазі щось інше.

5. Генералізація (узагальнення) — коли партнер узагальнює
якусь інформацію, змінюючи, по суті, значеннєвий зміст.

«Він завжди спізнюється на переговори». Завжди — це
значить, що дана людина ніколи не приходить на переговори
вчасно. Варто тільки поставити запитання-уточнення «завжди?» і
ви, можливо, довідаєтесь про те, що той, про кого йде мова,
спізнився лише три рази.

6. Порівняльні ступені прикметників — вживання
неконкретизованого порівняння чогось з чимось.

«Це треба зробити краще», «це має бути зроблено швидше».
Краще — наскільки, порівняно з чим? Швидше — наскільки?

7. Модальний оператор — постановка уточнюючих запитань
до модальних дієслів, що використовує у своїй мові партнер.

• «Я не можу цього зробити».
• Запитання-уточнення: «А що вам заважає це зробити?»
• «Ви повинні обов’язково це зробити».
• Запитання-уточнення: «А що буде, якщо я цього не

зроблю?»
• «Я дуже хочу це зробити».
• Запитання-уточнення: «А що відбудеться, якщо ви це

зробите?»
Подібні запитання-уточнення допомагають внести ясність в

інформацію, що виходить від партнера, більш правильно його
зрозуміти.

Але навіть ставлячи запитання-уточнення, ви не завжди
зможете отримати адекватну інформацію від партнера і про
партнера, якщо звертатимете увагу тільки на те, як він це
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говорить. Для розуміння партнера, його щирості (чи ні),
правдивості його інформації важливо вміти зрозуміти емоційний
стан партнера, його ставлення до того, що він говорить.

Але й зворотна абсолютизація (за емоційною оцінкою — втрата
значеннєвої інформації) небажана, тобто потрібна золота середина.

Необхідно відзначити, що уміння слухати припускає з’ясуван-
ня мети співрозмовника. У процесі спілкування партнер, як
правило, переключається з однієї мети на іншу чи переслідує
одночасно кілька цілей:

1) в одних випадках співрозмовник хоче засвідчити своє
підпорядкування і підтримати взаємини — соціальна мета;

2) в інших — бажає отримати інформацію, яка його цікавить —
інформаційна мета;

3) прагнення обох партнерів досягти взаєморозуміння — мета
вирішення проблемної ситуації чи врегулювання конфлікту;

4) гостра потреба одного з партнерів дати волю своїм
почуттям — експресивна мета;

5) нарешті, може виявитися, що партнер зі спілкування
ставить перед вами якісь вимоги, звертається до вас зі скаргою чи
проханням, намагаючись змусити вас не тільки уважно вислухати
його, а й піти назустріч — спонукальна мета.

У першому випадку (соціальна мета) правильно слухати —
означає брати участь у заведеному ритуалі повсякденного
спілкування. Іноді єдине, що при цьому потрібно, — просто
посмішка чи вітання рукою.

Соціальне спілкування припускає, що співрозмовники
говорять чи слухають по черзі, не перебиваючи один одного.

Правильно слухати, коли метою бесіди є обмін інформацією,
означає точно сприймати мову співрозмовника, розуміти її зміст і
запам’ятовувати.

Одержуючи складну інформацію, доцільно з основних елемен-
тів робити короткі нотатки. При цьому корисними є прийоми
«активного» чи рефлексивного слухання: перефразовування, уточ-
нення та резюмування.

Під час експресивного спілкування доречні прийоми нерефлек-
сивного слухання чи уміння уважно мовчати, не втручатися в
мову співрозмовника. Адже він і без того емоційний, збуджений і
відчуває труднощі при формулювання своїх думок. Але це —
досягнення інтенсивності почуттів, після чого необхідно
висловити своє розуміння і схвалення його поведінки.
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Коли ж мета спілкування — врегулювання конфлікту, то
незамінними є прийоми слухання, заснованого на
співпереживанні чи розумінні почуттів іншої людини.

Важливо дати зрозуміти співрозмовнику, що ви розумієте його
почуття.

Та якою б не була мета спілкування, завжди корисно знати
технічні прийоми ефективного слухання і вміти невимушено
користуватися ними. Розглянемо рекомендації відомого фахівця
у цій галузі І. Атватера.

1. Виявляйте свої звички слухання, сильні й слабкі сторони,
характер помилок, яких ви припускаєтесь. Чи не занадто швидко
ви складаєте думку про людей? Чи часто ви перериваєте
співрозмовника? Які перешкоди у спілкуванні характерні для
ваших відповідей? Які з них найчастіше повторюються? Знання
своїх звичок — це перший крок до їх удосконалення.

2. Не йдіть від відповідальності за спілкування. Вона
обопільна, оскільки в спілкуванні беруть участь двоє, причому в
ролі слухачів вони виступають по черзі. Умійте показати
співрозмовнику, що ви справді слухаєте й розумієте його. Цього
можна домогтися уточнюючими запитаннями, активними
емоціями. Як може співрозмовник довідатися, що ви його
розумієте, якщо ви самі не скажете йому про це?

3. Будьте уважні. Умійте підтримувати зі співрозмовником
візуальний контакт, але без настирливості чи пильного погляду
(що часом приймається за ворожість). Стежте за тим, щоб ваші
пози й жести говорили про те, що ви слухаєте співрозмовника.
Пам’ятайте, що партнер хоче спілкуватися з уважним живим
співрозмовником.

4. Умійте зосередитися на тому, що говорить співрозмовник.
Це вимагає свідомих зусиль, оскільки зосереджена увага
утримується недовго (менш однієї хвилини). Намагайтесь до
мінімуму звести ситуаційні перешкоди (телевізор, телефон). Не
допускайте «блукання» думок.

5. Намагайтесь зрозуміти не лише зміст слів, а й почуття
співрозмовника. Пам’ятайте, що люди передають свої думки й
почуття «закодованими», відповідно до прийнятих соціальних
норм.

6. Умійте бути спостережливими. Стежте за немовними
сигналами того, хто говорить, оскільки на емоційне спілкування
припадає велика частина взаємодій. Стежити треба за виразом
обличчя співрозмовника: як він дивиться на вас, як підтримує кон-
такт, як сидить чи стоїть, як поводиться під час розмови. Чи
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відповідають немовні сигнали співрозмовника його мовленню чи
суперечать йому?

7. Дотримуйтесь схвальної реакції стосовно співрозмовника.
Ваше схвалення допомагає йому точніше висловити свої думки.
Будь-яка негативна реакція з вашого боку викликає в того, хто
говорить, захисну реакцію, почуття непевності, сторожкість.

8. Прислухайтесь до самого себе. Ваша заклопотаність та
емоційне збудження заважають вивчати партнера. Якщо його
промова й поведінка торкаються ваших почуттів, намагайтесь
висловити їх: це прояснить ситуацію, вам буде легше слухати
співрозмовника.

9. Пам’ятайте, що часто мета співрозмовника — отримати від
вас що-небудь реальне чи змінити вашу думку, чи змусити вас
зробити що-небудь. У цьому разі дія — краща відповідь
співрозмовнику.

Ми в процесі спілкування нерідко уподібнюємося тому
вчителю, що з гіркотою відзначав: «Ну що ж за безглузді учні
пішли. Пояснюю, пояснюю, сам уже все зрозумів, а вони не
розуміють».

Доти, доки ви пояснюватимете щось не партнеру, а собі, він
вас не зможе зрозуміти так, як хотіли б цього ви.

Розуміння вас партнером залежить від багатьох чинників і
умов. І не останню роль при цьому грає мовлення. Зупинимось на
деяких правилах зрозумілого для партнера мовлення.

1. Грамотність мовлення. Не секрет, що грамотне мовлення
партнера викликає бажання слухати його, а від неграмотного —
одні неприємності. Неграмотну мову важко слухати, але ще
важче зберегти приємне враження про людину, яка говорить з
помилками (іноземцю вибачаємо, своєму — ні). Чому ж, знаючи,
що неграмотно говорити погано, багато людей із завзятістю,
гідною більш цікавого застосування, продовжують робити
помилки, причому, як правило, набір помилок у людини той
самий. Можна було б перелічити масу причин неграмотного
мовлення, але, виходячи з того, що виховання для даної людини
— це вже минуле, а оточення, що формувало його мовлення і
багато чого іншого, для нього вже історія, зупинимося на
головній причині. Що ж заважає людині перестати говорити
неграмотно, особливо якщо вона розуміє, що для неї говорити
грамотно — це просто необхідно? Лінощі та зневажливе
ставлення до партнера — ось головна причина, через яку людина
не бажає контролювати власне мовлення, вносити в нього
корекцію, домагаючись її граматичної та стилістичної чистоти.



61

Якщо ви хочете навчитися говорити грамотно, навчіться уважно
слухати самого себе. Можна скористатися диктофоном для
запису своєї промови. До речі, той, хто вперше записує, а потім
аналізує свою мову, нерідко просто жахається від того, що він
чує на плівці. Подібна робота над собою завжди відплатить
сторицею. І як не згадати з цього приводу героїв п’єси Б. Шоу
«Пигмаліон» професора Хіггінса і Елізу Дулітл.

Як відомо, видатний давньогрецький політик і судовий оратор
Демосфен від природи не був наділений жодною з якостей,
необхідних вождю й трибуну. Частий подих, нервовий тик і
дефекти мовлення — ось чим нагородила його природа. Він
улаштував собі в підземеллі кімнату для занять, що ціла й
сьогодні, де займався щодня, а нерідко усамітнювався в ній на
2—3 місяці. Він тренував голос і подих, голосно декламуючи
вірші, коли піднімався на гору; він виправляв свою дикцію за
допомогою камінчиків, якими наповнював рот, і так говорив,
перекрикуючи шум прибою; він годинами стояв перед дзеркалом,
відпрацьовуючи міміку й жести; він позбувся мимовільного
посмикування лівого плеча, повісивши над ним меч, який щораз
колов неслухняне тіло... Він ліпив себе сам, доводячи до
досконалості те, що так недбало виконала природа.

Якщо ви зловживаєте словами-паразитами, то краще говорити
повільніше, нехай спочатку паузи між словами будуть трохи біль-
шими, ніж хотілося б, але зате ви поступово позбудитеся цієї
шкідливої звички.

Якщо деякі слова ви вимовляєте з неправильним наголосом,
намагайтесь частіше використовувати їх у мовленні, але
контролюючи те, як ви ставите наголос, і поступово почнете
робити правильні наголоси.

Перш ніж використовувати у своїй мові якесь нове слово,
«дуже науковий термін», не полінуйтеся заглянути у відповідний
словник, можливо, тоді ви побачите, що воно означає не те, що
ви думали.

2. Експресивність мовлення. Якщо ваш партнер говорить з
вами монотонно, невиразно, співає свою «пісню» на одній ноті,
то навряд чи його буде приємно слухати. З іншого боку, надмірно
експресивне мовлення теж може викликати негативну реакцію,
особливо в людини, що звикла до більш спокійної мови партнера.

Повна відсутність жестикуляції, як і її надлишок, теж може
створювати труднощі в розумінні мовлення партнера. Затиснута
поза, відсутність жестикуляції може сприйматися партнером як
невідвертість, закритість від нього, як елемент недовіри.
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Надмірно велика кількість рухів може сприйматися партнером як
ваша непевність у собі чи в тому, про що ви говорите.

Найкраще — бути самим собою, але з орієнтацією на
особливості особистості партнера: з одним варто бути трохи
стриманішим, з іншим — трохи експресивнішим.

3. Рівень інтелекту. Якщо ви говорите з партнером
незрозумілою з погляду термінології мовою, зловживаєте
спеціальними висловами, то навряд чи доможетеся прихильності
партнера.

«У інтровертованих осіб екстравертовані реакції не
спостерігаються навіть у разі амбівалентного ставлення» — для
професійних психологів ця фраза зрозуміла, а як бути партнеру —
не психологу?

Стежте за своїм мовленням, зіставляючи його з реакціями
партнера, і, можливо, зможете вчасно визначити, які з ваших слів
йому незрозумілі.

Разом з тим, розмовляючи з високоінтелектуальним
партнером, не спрощуйте своє мовлення: це може дати йому
підставу запідозрити у вас низький рівень інтелекту.

4. Логічність викладу інформації. Треба стежити, щоб ваші
міркування були логічними, послідовними, доказовими.

Звичайне порушення логіки викладу відбувається в результаті
того, що людина погано знає матеріал, не готова до обговорення.
Можливо, її емоційний стан у даний момент не дозволяє досить
логічно викладати власні думки.

Крім того, ваш партнер може сприйняти ваше мовлення як
алогічне, якщо ви надмірно занурились у свій внутрішній діалог.
Іноді люди не договорюють фразу до кінця, тому що самі її вже
чітко уявляють, а партнер, як правило, про це не здогадується.

Логічність викладу, звичайно ж, відбиває і рівень інтелекту,
але, крім того, її відсутність може сформувати у партнера думку,
що він вступив у ділові відносини з людиною, у якої
спостерігаються паталогічні відхилення.

Так що не можна зневажати строгою логікою викладу
інформації партнеру.

А чому іноді партнер говорить з вами так, що ви його абсолют-
но правильно розумієте, але бажання продовжувати спілкування
з ним у вас не виникає?

В ефективній діловій комунікації велику роль відіграє прихиль-
ність, довіра партнерів один до одного.

Існує безліч шляхів формування сприятливих взаємин з
партнером, а кожна людина практично завжди прагне до
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досягнення таких відносин, використовуючи накопичений у
процесі життя досвід спілкування з іншими людьми.

Для того щоб ваша ділова комунікація була ефективною і не
обтяжувала вас, необхідно насамперед сформувати в собі установ-
ку на психологічний контакт із партнером:

1) готовність до хоча б тимчасової згоди. Якщо ви з якоїсь
причини не зацікавлені в продовженні контактів з даним
партнером чи у переговорах протиріччя досягли такого рівня, що
в даний момент їх розв’язати неможливо, то від ступеня вашої
готовності до тимчасової згоди залежатиме успіх даного етапу
вашої комунікації;

2) повага до партнера, навіть якщо, на вашу думку, він не
правий. Ця установка відіграє важливу роль у діловій
комунікації. По-перше, кожна людина має право помилятися; по-
друге, можливо, те, що ви вважаєте помилкою партнера, зовсім
не помилка; по-третє, навіть якщо він свідомо не правий, це
зовсім не означає, що з ним не можна домовитися, щоправда, на
це буде потрібно більше часу й сил;

3) відмова від критики особистості співрозмовника і всього
того, що стосується його внутрішнього «Я». Критикуйте, та й то
обережно, ідею, а не особистість. Якщо ви проведете цю установ-
ку через весь контакт із партнером, то зможете завоювати його
симпатію й уникнути створення конфліктної ситуації;

4) щирий інтерес до проблеми партнера. Взагалі установка на
щирість — справа добра, хоча її межі повинні бути розумними.
Якщо ви надто щиро цікавитиметеся деякими деталями, які
партнер не хотів би в даний момент обговорювати, то
наполегливість може бути сприйнята ним зовсім інакше, ніж ви
це собі уявляєте.

Разом з тим насправді щире ставлення до проблем партнера
завжди викликає позитивну реакцію з його боку, сприяє
встановленню довіри у відносинах.

Саме такі установки на спілкування з партнером, особливо
якщо ви проявлятимете щиро, а не награно, допоможуть
вирішити багато проблем ділової комунікації.

Іноді в спілкуванні партнери поведінкою, словами немов
спеціально риють яму, у яку провалюється те, заради чого вони
вступили в контакт.

Продуктивним прийомом встановлення психологічного
контакту з партнером є вживання його імені (імені та по
батькові). Знеособлене звертання, як правило, використовується
у відносинах, які не містять особистісного компонента. У
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партнера, ім’я якого ви в діалозі з ним практично не
використовуєте, може скластися думку, що він як особистість для
вас нічого не уявляє, що він цікавить вас лише тільки як носій
якоїсь необхідної для вас інформації, не більше.

Коли ж ви вживаєте ім’я партнера, то даєте можливість йому
задовольнити потребу самоствердження як особистості, що, у
свою чергу, не може не викликати позитивних емоцій у вашого
партнера. А оскільки саме ви в даному разі є джерелом цих
позитивних емоцій, то у вашого партнера відбуватиметься
формування позитивного ставлення до вас.

Дуже неприємними можуть бути наслідки, ситуації, коли ви,
вживаючи ім’я партнера, спотворюєте його. Якщо вам воно
відомо до зустрічі, можна записати його в зручному для вас
місці, щоб при нагоді можна було б непомітно для партнера
підглянути, як його правильно вимовити. Якщо ви чуєте ім’я
партнера під час зустрічі з ним уперше, постарайтесь відразу ж
повторити його: «Дуже приємно познайомитися, Олена
Львівна». У такий спосіб ви закріплюєте у своїй пам’яті
правильне звучання імені партнера.

Прийом «добра посмішка» чудово формує довірчість у
відносинах між партнерами, знімає багато бар’єрів недовіри,
непорозуміння. На щиро усміхнену людину завжди приємно
дивитися, є бажання з нею говорити більш відверто. Добрий
вираз обличчя, м’яка приємна посмішка ніби дають сигнал
партнеру, що вас немає чого боятися, ви не завдасте йому ніяких
прикростей.

Ми поступово привчаємося до спілкування без посмішки,
у деяких людей навіть викликає подив те, що під час зустрічі з
партнером йому треба посміхатися. Відсутність посмішки на
вашому обличчі може інтерпретуватися партнером як
недоброзичливість, а можливо, і агресивність щодо нього.

Ми побоюємося довіряти людині, яка спілкується з нами без
посмішки.

Особливість посмішки полягає ще й у тому, що вона має ефект
зараження, і партнер у відповідь на вашу посмішку обов’язково
посміхнеться. Звичайно, йдеться про природну посмішку, а не
про маску на обличчі. Якщо не має бажання посміхатися, то
краще цього не робити — можливо, буде менше ускладнень у
комунікації.

Прийом компліменту відомий так давно, що навряд чи хто
може з упевненістю сказати, кому й коли було уперше сказано
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комплімент. Цим прийомом ми часто користуємося в спілкуванні
з партнером, прихильність якого хочемо завоювати.

Слід відразу ж обмовитися, що під компліментом ми маємо на
увазі деяке перебільшення позитивних якостей партнера. Лестощі
ж — це чи надмірне збільшення яких-небудь позитивних якостей,
чи приписування партнеру переваг, яких у нього зовсім немає.

Від вдалого компліменту ваш партнер сповниться почуттям
власної значущості, навіть якщо він твердо усвідомлюватиме, що
ви йому робите комплімент. Не шкодуйте для гарного партнера
добрих слів — це потім відплатиться.

Іноді в спілкуванні з іншими людьми застосовуються
прийоми, що руйнують позитивний процес розвитку відносин. Як
саме іноді поводяться ці комікадзе ділової комунікації?

У діалозі з партнером припускають такого висловлення: «Це
зовсім неправильно, як же ви цього не розумієте, це ж дурість».

Розраховувати на позитивний розвиток відносин після такого
твердження все одно, що чекати, коли проросте смажене насіння
соняшника.

Давати партнеру або тому, про що він говорить, негативну
оцінку — шкодити собі.

Не менший негативний ефект має також ігнорування
партнера. Якщо ваш партнер помічає, що все, що він вам
говорить, абсолютно вас не цікавить, більш того, ви тією чи
іншою мірою зневажаєте його висловленнями, а можливо, ваша
зневага стосується й особистості партнера, то навряд чи таку
міжособистісну взаємодію можна назвати вдалою.

Прояв егоцентризму з вашого боку в спілкуванні з партнером
може також істотно ускладнити процес формування довірчості у
ваших відносинах.

Якщо ви намагаєтеся знайти в партнера розуміння тільки тих
проблем, що хвилюють вас, і не берете до уваги того, що хвилює
партнера, то й він може побудувати своє спілкування з вами
відповідним чином.

Неаргументоване випитування нерідко створює серйозний
бар’єр у розумінні партнерами один одного. Партнер розуміє, що,
ставлячи одне запитання за іншим, ви явно переслідуєте якусь
мету, але він ще ніяк не може зрозуміти, чого ж ви домагаєтеся.
Це може викликати недовіру, а нерідко й роздратування щодо
вас. Отже, не зловживайте кількістю запитань, а стосовно деяких
з них необхідно пояснити, чому й навіщо вас цікавить саме ця
інформація.
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Добрі поради як встановлювати й підтримувати позитивні
відносини з іншими, дає Дейл Карнегі:

• виявляйте щирий інтерес до інших людей;
• посміхайтесь;
• пам’ятайте, що для людини звук його імені є найсолодшим і

найважливішим звуком у людському мовленні;
• будьте гарним слухачем, заохочуйте інших розповідати про

себе;
• ведіть розмову в колі інтересів вашого співрозмовника;
• давайте людям можливість відчути значущість — і робіть це

щиро.
Можна рекомендувати таку послідовність використання

різних типів запитань:
• для першого етапу, на якому піднімаються нові проблеми,

характерні відповіді «так — ні»;
• на наступному етапі, коли розширюються межі сфери

передачі інформації і відбувається збір фактів та обмін думками,
варто ставити переважно відкриті та дзеркальні запитання;

• після етапу передачі інформації настає етап закріплення й
перевірки отриманої інформації, на якому переважають
риторичні запитання і запитання на обмірковування;

• насамкінець, намічаючи новий напрям інформування, ми
використовуємо переломні запитання.

Чого ми домагаємося такими запитаннями? У будь-якому разі
ми уникаємо чи істотно знижуємо небезпеку «бесіди-сварки». Адже
будь-яке твердження чи констатація, особливо не підкріплені
очевидними фактами, викликають у співрозмовника протест, дух
протиріччя і контраргументи у відкритій чи прихованій
(внутрішній) формі. Якщо ж ми модифікуємо ці твердження і
надаємо їм форми запитання, тим самим значною мірою їх
пом’якшуючи, то співрозмовник сприйме їх легше, іноді навіть як
свою власну думку (завдяки риторичним запитанням та запитанням
на обмірковування).

Передача інформації та підготовка до аргументування
відбуваються вільніше, легше, якщо співрозмовник стає більш
щирим і виявляє свої слабкі сторони ще до того, як ми
підготували аргументи, які враховують його цілі й побажання.
Зрозуміло, що застосування техніки опитування прийнятно тоді,
коли нам потрібно одержати від співрозмовника професійну
інформацію і коли наша мета полягає в тому, щоб краще пізнати
й зрозуміти його.
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Крім того, за допомогою запитань ми максимально
активізуємо співрозмовника і даємо йому можливість
самоствердитися, чим полегшуємо розв’язання свого завдання.

Важливу роль у регулюванні розмови відіграють репліки, які
можна поділити на творчі та руйнівні.

Творчі репліки:
• застережливі («Не будемо вирішувати всі проблеми

відразу! Краще обговоримо їх окремо»);
• заспокійливі («Помилитися може кожен, і ми з вами — не

виняток! Проаналізуємо краще ситуацію ще раз»);
• схвальні («Ви так добре все обґрунтували, що з вами не

можна не погодитись!»);
• уточнювальні («Не могли б ви роз’яснити свою позицію з пи-

тання…»; «Ви справді цьому не вірите?»);
• констатаційні («Отже, наші погляди збіглися!»);
• роз’яснювальні («З цього питання мій погляд трохи інший

ніж ваш, тому що…»).
Руйнівні репліки:
• провокаційні («Ви багато говорили, але не зрозуміло, що Ви

хотіли сказати». Такі репліки не з приємних. До того ж вони
провокують загострення суперечки);

• скептичні (класичним прикладом може служити афоризм
Сократа: «Я знаю лише одне — що я нічого не знаю. Інші не
знають навіть цього»);

• злосливі (Цікавий випадок траплявся з лідером
консерваторів Уінстоном Черчіллем в англійському парламенті.
Черчілль любив «щипати» своїх опонентів-лейбористів. У
процесі полеміки одна літня, не дуже красива дама-лейбористка в
запалі суперечки кинула: «Містер Черчілль, Ви нестерпні! Якби я
була Вашою дружиною, то підлила б Вам у каву отруту!». На що
незворушний Черчілль відповів «Якби Ви були моєю дружиною,
то я б цю отруту з насолодою випив…»);

• погрозливі: («Якщо Ви будете так наполягати на своєму, то
ми ні про що не домовимося!». Це погроза піти від переговорів, а
з іншого боку — ультиматум, небажання зрозуміти й прийняти
вашу позицію);

• повчальні («Вам не слід наполягати на Вашому підході, тому
що…»);

• відхід від проблеми («Давайте обговоримо що-небудь ще…»;
«Давайте поговоримо про що-небудь інше!»).
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Ці репліки не тільки не сприяють просуванню до істини, а й
серйозно ускладнюють розмову, створюють атмосферу
протистояння.

Для того щоб свідомо використовувати можливості
оптимізації вербальної взаємодії, можна спиратися на загальні
правила відповідей на питання і репліки:

1) на складні проблемні запитання відповідайте, якщо маєте
продуманий варіант вирішення проблеми. Якщо такого варіанта
ви не маєте, то краще не імпровізувати, тому що можете
набратися сорому;

2) якщо запитувач використовує у запитанні негативні,
некоректні слова й фрази, то не треба під час відповіді їх
повторювати;

3) на провокаційні запитання й репліки краще не відповідати.
У крайньому разі треба перевести розмову на самого запитувача
чи на характер запитання;

4) чим емоційніше запитання чи репліка, тим коротшою повин-
на бути відповідь;

5) чим більше запитувач переповнений емоціями, тим
спокійніше треба йому відповідати.

Наприкінці ХХ ст. ми стали свідками виникнення нової
спеціальності — вчений-невербаліст. Як спеціалісту, що вивчає
птахів, цікаво стежити за їх поведінкою, невербалісту цікаво
стежити за невербальними проявами людей. Він спостерігає за
людьми на різних прийомах, на пляжах, по телевізору, у будь-
яких місцях, де вони спілкуються. Він вивчає поведінку людей і
хоче знати більше про те, як діють люди в тій чи іншій ситуації,
для того щоб довідатися більше про себе й поліпшити
відносини з іншими людьми.

Майже неймовірно, що за весь період еволюції людини
невербальні аспекти комунікації почали активно вивчатися
тільки з
60-х рр. минулого століття. Суспільство довідалося про мову
жестів тільки з праць Джумуса Фаста, книга якого побачила світ
у 1970 р. Вона являє собою короткий виклад досліджень,

ВИНИКНЕННЯ ТА ВИКОРИСТАННЯ
НЕВЕРБАЛЬНОГО СПІЛКУВАННЯ9
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зроблених фахівцями з невербальних комунікацій. Але навіть
сьогодні більшість людей не уявляють, що існує така мова, як
мова жестів, і не знають, наскільки вона важлива у їхньому
житті.

Чарлі Чаплін і багато інших акторів німого кінематографа
були піонерами невербальної комунікації, тому що в той час це
був єдиний спосіб сказати що-небудь з екрана. Кожен актор
кваліфікувався як гарний чи поганий по тому, як він умів
використовувати жести чи інші сигнали, щоб повідомити дещо з
екрана. Коли почали знімати звукові фільми і приділяти менше
уваги мові жестів, то багато акторів німого кінематографа просто
зникли, а цінуватися стали ті, які вміли добре говорити.

Можливо, найбільш важливою з праць з мови жестів,
створених до ХХ ст., була праця Чарльза Дарвіна «Вираження
емоцій тваринами і людиною», опублікована в 1872 р. Ця
праця вплинула на багато сучасних досліджень міміки й
жестів, і багато ідей Дарвіна були продовжені в працях учених
у всьому світі.

Відтоді дослідники зафіксували і знайшли майже мільйон
невербальних сигналів. Альберт Міробян знайшов, що в акті
комунікації безпосередньо слова займають лише 7 %, 38 % — це
звуки та інтонації і 55 % — невербальна комунікація.

Професор Бердвістел провів цікаві дослідження: за його
підрахунками, у середньому людина говорить 10—11 хвилин на
день і середнє речення звучить близько 2,5 секунди.

Так само, як і Міробян, він знайшов, що вербальний
компонент розмови займає 35 %, а невербальний — 65 %.

Більшість дослідників погоджується, що за допомогою слів
передається в основному інформація, а за допомогою жестів —
різне ставлення до цієї інформації, іноді жести можуть заміняти й
слова.

Незалежно від рівня культури мовця слова й жести настільки
залежать одні від одних, що добре підготовлена людина може
сказати, який саме жест чи який саме рух робить інша людина, не
бачачи її, а тільки чуючи її слова. Так само Бердвістел навчився
визначати, якою мовою говорить людина, тільки дивлячись на її
жести.

Багатьом людям і дотепер важко прийняти думку, що люди —
це ті самі тварини. Homo sapiens — це лише вид приматів, це
безволоса мавпа, що навчилася ходити на двох кінцівках і має
добре розвинутий мозок.
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Подібно до інших біологічних видів нами керують біологічні
закони, що контролюють наші дії, наші реакції та наші жести,
тому людина рідко замислюється над тим, які рухи вона робить
під час розмови, і може статися так, що вона говорить одне, а її
жести показують, що вона має на увазі зовсім інше.

Коли ми називаємо людину сприйнятливою або такою, що має
інтуїцію, ми, фактично, говоримо про те, що вона може читати
жести іншої людини і порівнювати їх зі словами.

Інакше кажучи, коли ми говоримо про те, що підозрюємо, що
хтось збрехав нам, ми насправді маємо на увазі, що жести й слова
цієї людини не збігаються.

Наприклад, якщо під час виступу лектор бачить, що його
слухачі сидять, відкинувшись у кріслах, схиливши голови і
схрестивши на грудях руки, це означає, що його пропозиція не
заслуговує на увагу чи його промову практично не слухають.

Жінки зазвичай більш сприйнятливі, ніж чоловіки, що
характеризується як «жіноча інтуїція». Жінки мають уроджене
вміння бачити й розшифровувати невербальні сигнали та
звертають більше уваги на різні дрібні деталі, ніж чоловіки. Тому
тільки невелика кількість чоловіків може брехати своїм
дружинам, не боячись того, що ця неправда буде розкрита, тоді
як жінки практично завжди можуть обдурити чоловіків.
Особливо яскраво жіноча інтуїція виявляється в молодих мам,
тому що перші кілька років життя дитини жінка спілкується з
нею в основному жестами, а не словами. Це вважається
причиною того, що жінки, як правило, у переговорах більш
успішні, ніж чоловіки.

Велика кількість досліджень була проведена для того, щоб
визначити, чи є невербальні сигнали уродженими або
придбаними, чи передаються вони генетично або будь-яким
іншим способом.

Для досліджень запрошували людей сліпих чи глухонімих,
які не могли проаналізувати жести інших людей. У
дослідженнях також розглядалися жести різних народів і жести
наших найближчих антропологічних родичів — мавп. За
результатами досліджень встановлено, що жести можна поділити
на кілька категорій.

Наприклад, більшість приматів народжується зі здатністю до
ссання. Це показує, що цей жест є вродженим, чи генетичним.

Німецький учений Ейбесфельд знайшов, що діти
посміхаються незалежно від того, чують вони чи ні, є сліпими чи
ні. Таким чином, цей жест також є вродженим.
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Низка вчених підтримали деякі з висновків Дарвіна після того,
як вони вивчили міміку й вираз обличчя людей, що належать до
різних культур. Вони знайшли, що різні культури
використовують ті самі вирази обличчя для показу емоцій.
Швидше за все ці жести також є вродженими.

Багато жестів набуваються нами впродовж життя, а їх
значення різне, залежно від того, де їх вживають, — у Європі, в
Америці чи Африці.

Одна з найсерйозніших помилок, якої можна припускатися, —
це неправильна інтерпретація окремого жесту без урахування
інших жестів чи обставин. Завжди треба зважати на сполучення
жестів для правильного прочитання послання. Як у будь-якій
іншій мові, у мові жестів є слова, речення й розділові знаки.
Кожен жест тут подібний до окремо взятого слова, а кожне слово
може мати кілька різних значень. Тільки коли ви вводите слово в
речення разом з іншими словами, ви зможете зрозуміти його
значення. Жести складаються в речення і говорять нам усю
правду про справжні почуття людини чи її ставлення до тієї чи
іншої події. Прониклива людина — це людина, яка може
читати невербальне речення та співвідносити з тим, що
говорить його співрозмовник.

Трапляється, що в процесі спілкування невербальні сигнали не
повністю збігаються, а можуть і суперечити тому, що говориться.
Дослідження показують, що невербальні сигнали впливають у
п’ять разів більше, ніж вербальний канал і тому, коли вони не
збігаються, то люди звичайно покладаються на те, що вони
бачать, незважаючи на те, що вони чують. Таким чином,
спостереження за жестами й відповідність жестів і слів є
ключами до правильної інтерпретації мови жестів. Важливо не
тільки сполучення жестів і рухів тіла, а й те, що всі жести
розглядаються в контексті тієї ситуації, у якій вони зроблені.

Є також низка інших чинників, що впливають на
інтерпретацію жестів. Наприклад, якщо ви потискуєте людині
руку, а враження начебто потискуєте котлету, то звичайно про
таку людину говорять, що в неї дуже слабкий характер. Але якщо
у цієї людини артрит, то дуже ймовірно, що таке рукостискання
— це обережність проти болю. Так само художники, музиканти,
хірурги (ті, кому потрібні чутливі руки), схильні уникати сильних
рукостискань. Якщо людина носить дуже об’ємний одяг чи
навпаки дуже вузький, вона іноді уникає деяких жестів, що також
ускладнює її невербальне прочитання.
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Дослідження в галузі лінгвістики показали, що існує пряма
відповідність між службовим становищем людини та її лексикою.
Чим вище людина перебуває на соціальних сходах, тим більше
вона здатна спілкуватися за допомогою слів і фраз.

Було проведено дослідження жестів, що застосовує людина
залежно від її соціального чи службового становища. Людина, яка
перебуває на вершині службових сходів, у розмові більше
використовує слова, тоді як менш освічені люди більше
покладаються на жести. Як правило, чим вище службове чи
суспільне становище людини, тим менше жестів і різних рухів тіла
вона робить.

Швидкість деяких жестів і те, наскільки явно вони помітні
оточуючим, співвідноситься також з віком людини. Дані
показують, що в міру того, як людина старіє, багато жестів її
стають більш витонченими і менш очевидними для оточення.
Тому завжди набагато складніше розгадати жести літньої, зрілої
людини, ніж молодої.

Наскільки можна контролювати мову жестів і чи можна її
підробити? Це зробити дуже важко, практично неможливо, тому
що відразу буде помітно невідповідність між словами та жестами
людини.

Наприклад, відкриті долоні, як правило, асоціюються з
чесністю, але коли людина, яка намагається підробити мову
жестів, тримає свої долоні відкритими і одночасно
посміхається вам, коли насправді вона говорить вам неправду,
то її видають інші мікрожести: її зіниці можуть скорочуватися,
одна брова може бути вище іншої чи куточок рота буде
смикатися. Ці сигнали суперечать жесту відкритих долонь і
чесній посмішці.
Результатом цього є те, що слухач не вірить людині, яка го-
ворить.

Здається, що людський мозок має деякий захисний механізм,
який реєструє збій, невідповідність між словами та
невербальними жестами.

Труднощі з неправдою полягають в тому, що наша
підсвідомість працює автоматично і незалежно від того, що ми
сказали, через те наші невербальні сигнали видають нас. Люди,
які рідко брешуть, можуть дуже швидко попадатися на цьому
незалежно від того, як переконливо вони говорили.

Для того щоб сховати неправду, найчастіше використовується
обличчя. Ми посміхаємося, киваємо головою, підморгуємо,
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намагаючись сховати неправду, але на нещастя наше тіло робить
ще й інші рухи, що не відповідають рухам нашого обличчя.

Тільки-но людина починає брехати, її тіло мимовільно робить
деякі рухи, за якими ми можемо визначити, що ця людина бреше.
У процесі викладу неправдивої інформації підсвідомість посилає
певну нервову енергію, що виявляє себе у вигляді жесту, який
суперечить тому, що сказала людина.

Однак деякі люди, які повинні говорити неправду за
характером своїх занять (наприклад, політики, судді, актори,
телевізійні ведучі), дуже добре знають мову жестів, і визначити,
коли вони говорять правду, а коли ні, практично неможливо.
Тому слухачі часто потрапляють до них на гачок.

Вони домагаються цього двома способами. Перший —
практикують те, що називається правильними жестами, коли
говорять неправду (для цього потрібна постійна практика). І другий
спосіб — вони можуть виключити більшість жестів. Тому коли
вони говорять неправду, то не роблять ні позитивних, ні
негативних жестів, що є надзвичайно складним завданням.

Навіть коли ви силою свідомості придушуєте основні рухи
тіла, численні мікрожести проявляються. Серед мікрожестів, які
говорять про неправду, можна виокремити такі: рухи
мускулатури обличчя, скорочення зіниць, почервоніння щік,
збільшення кількості моргань за хвилину, інші маленькі жести.

Тобто для того щоб брехати успішно, треба сховати куди-
небудь ваше тіло чи вивести його з поля зору співрозмовника.

Таким чином, підробити мову жестів дуже важко, принаймні,
на довгий період часу. Однак корисно освоїти деякі жести, що
привертають вашого слухача до вас. Для успішного спілкування з
іншими треба також виключити деякі жести, які можуть
викликати негативну реакцію слухача.

Отже, невербальна комунікація як своєрідна мова почуттів є
таким самим продуктом суспільного розвитку, як і мова слів.

У процесі спілкування часто виникають такі види жестів:
1) жести оцінки — почісування підборіддя; витягування

вказівного пальця уздовж щоки; вставання і ходіння туди-сюди
тощо. Жести, що мають відношення до замисленості і мрійності:
жести «рука біля щоки» (люди, що спираються щокою на руку,
звичайно глибоко занурені в роздуми); жести критичної оцінки —
підборіддя спирається на долоню, вказівний палець витягується
уздовж щоки, інші пальці — нижче рота (позиція «почекаємо —
подивимося»); людина сидить на краєчку стільця, лікті — на
стегнах, руки вільно звисають (позиція «це чудово!»); нахилена
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голова (жест «уважного слухання»); почісування підборіддя (жест
«добре, давайте подумаємо») — використовуються, коли людина
приймає рішення; жести з окулярами (протирання стекол, беруть у
рот дужку окулярів тощо) — це паузи для міркування, людина хоче
одержати час для обмірковування своєї поведінки перед тим, як
зробити більш рішучий опір, вимагаючи пояснень чи ставлячи
запитання; «ходіння» — жест, що позначає спробу людини
розв’язати складну проблему чи прийняти важке рішення;
пощипування перенісся — цей жест, що звичайно сполучається з
закритими очима, говорить про глибоку зосередженість і напружені
міркування;

2) жести впевненості — з’єднання пальців у купол піраміди;
розгойдування на стільці;

3) жести нервозності й непевності — переплетені пальці рук;
пощипування долоні; постукування по столу пальцями, торкання
спинки стільця перед тим, як на нього сісти; покахикування,
прочищення горла; лікті ставляться на стіл, щоб утворити
піраміду; посмикування себе за вухо тощо;

4) жести фрустрації — короткий подих, часто поєднаний із
різними неясними звуками, типу стогону, мукання тощо; тісно
зчеплені, напружені руки — це жести недовіри й підозри; руки
тісно потискують одна одну — спостерігається, коли людина «вско-
чила в халепу»; захисне погладжування шиї долонею (у багатьох
ситуаціях, коли людина займає захисну позицію);

5) жести самоконтролю — руки заведені за спину, одна
при цьому стискає іншу; поза людини, що сидить на стільці і
схопилася руками за підлокітники тощо. Такі пози є сигналами
про бажання людини впоратися із сильними почуттями та
емоціями;

6) жести чекання — потирання долонь; повільне витирання
вологих долонь об тканину;

7) жести заперечення — складені руки на грудях; відхилений
назад корпус; схрещені руки; торкання кінчика носа тощо;

8) жести прихильності — прикладання руки до грудей;
переривчастий дотик до співрозмовника тощо;

9) жести домінування — жести, пов’язані з виставленням
великих пальців напоказ, різкі змахи зверху вниз тощо. Перевага
може бути виражена в привітальному рукостисканні — коли
людина міцно потискує руку і повертає її так, щоб її долоня була
зверху вашої, вона намагається виразити щось подібне до
фізичної переваги. І навпаки, коли людина протягує руку
долонею нагору, вона демонструє готовність прийняти роль
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підлеглого. Коли людина під час розмови недбало засунула руку
в кишеню піджака, при цьому великий палець знаходиться зовні
— це виражає її впевненість у перевазі над вами;

10) жести нещирості, підозри та скритності — рука
прикриває рот (співрозмовник старанно ховає свою позицію з
обговорюваного питання); погляд убік (показник скритності);
ноги (чи все тіло), звернені до виходу, — це явний знак того, що
людина хоче закінчити зустріч чи бесіду; торкання чи
потирання носа (вказівним пальцем) — знак сумніву (може бути
потирання вуха, ока);

11) жести відкритості — розкриті руки долонями вгору (жест,
пов’язаний зі щирістю й відкритістю); знизування плечима, яке
супроводжується жестом розкритих рук (позначення відкритої
натури); розстібування піджака (люди відкриті й прихильні до
вас часто розстібають чи навіть знімають піджак у вашій
присутності);

12) жести захисту (жести, якими ми реагуємо на можливі
погрози, на конфліктні ситуації) — руки, схрещені на грудях
(використовуються для вираження оборони); руки, стиснуті в
кулаки;

13) жести готовності — руки на стегнах. Варіація даної пози в
положенні сидячи — людина сидить на краю стільця, лікоть
однієї руки і долоня іншої спираються на коліна;

14) жести довіри — пальці з’єднуються на зразок купола
храму (жест «купол»), що означає довірливість, але часто й деяке
самовдоволення, чи егоїстичність, гордість;

15) жести авторитарності — руки з’єднані за спиною,
підборіддя підняте вгору. Якщо ви хочете дати зрозуміти свою
перевагу, треба лише фізично піднятися над даною людиною
(сісти вище, якщо ви обоє сидите, чи встати);

16) жести нудьги — постукування по підлозі ногою чи
клацання ковпачком ручки; голова спирається на долоню;
машинальне малювання на папері; порожній погляд («я дивлюся
на вас, але не слухаю»).

17) жести залицяння (чи «причепурювання») —
пригладжування чи поправляння волосся, одягу (жінки);
поправляння краватки, запонок (чоловіки).

Під час міжнаціонального спілкування, якщо немає мовного
розуміння, на перший план можуть виходити міміка й жести.
Сукупність міміки, жестів і поз — це справжня, хоча й
безсловесна мова. Але в кожного народу вона своя.
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Той самий жест у різних народів може мати зовсім різне
тлумачення.

Наприклад, жест запрошення в японців збігається з нашим
жестом прощання. Вказівний жест японця є жестом жебрака для
американця. Через це американці нерідко скаржаться на
вимагання портьє в японських готелях, хоча японські портьє тим
і відрізняються від усіх портьє світу, що не беруть чайових.

Майже половина арабів, латиноамериканців і представників
Південної Європи торкаються один одного в процесі
спілкування, тоді як це нехарактерно для народів Східної Азії і
практично виключено для індійців та пакистанців. З погляду
латиноамериканців, не торкатися партнера під час бесіди
означає поводитися холодно. Італійці переконані, що так
поводяться недружелюбні люди. Японці ж вважають, що
торкатися співрозмовника людина може тільки у разі повної
втрати самоконтролю або виражаючи недружелюбність чи
агресивні наміри. Тому, якщо під час переговорів з японцями
ви надумали по-дружньому поплескати партнера по плечу, ви
ризикуєте нажити собі ворога.

Жест, яким росіянин демонструє пропажу чи невдачу, у
хорвата означає ознаку успіху й задоволення.

У тих, хто сповідує іслам, ліва рука вважається нечистою. Те
ж саме стосується й ніг, вони також вважаються нечистивими
силами. Тому у мусульманських народів не дозволяється під час
бесіди, сидячи на стільці, закидати ногу на ногу.

Існують суттєві розбіжності у сприйнятті різними народами
простору.

Так, японці звикли працювати всі разом у великих
приміщеннях, харчуватися разом — і начальники, і підлеглі. Тому
для японця можливість працювати в престижному окремому
кабінеті не має особливого значення в мотивації до праці.

Американці люблять окремі кабінети. Вони люблять також
працювати з відкритими дверима, оскільки вважають, що «аме-
риканець на службі повинен бути відкритим для оточення».
По-американськи відкритий кабінет свідчить про те, що хазяїн
на місці і йому не має чого ховати від сторонніх очей. Багато
хмарочосів у США побудовані зі скла і проглядаються майже
наскрізь. Тут усі, від директора фірми і до посильного,
постійно на очах. Це створює у службовців цілком певний
стереотип поведінки, викликаючи відчуття, що всі «спільно
роблять одну справу».
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У німців подібне викликає лише здивування. У них кожне
робоче приміщення повинно мати надійні (нерідко подвійні)
двері. Розкриті навстіж двері символізують крайній ступінь
безладдя. Німець, коли йде з офісу, може навіть закривати в сейф
телефон і ксерокс.

Для американця відмовитися розмовляти з людиною, яка
знаходиться з ним в одному приміщенні, означає крайній ступінь
негативного до нього ставлення. В Англії — це загальноприйнята
норма. Тут узагалі не вважається грубим зберігати мовчання;
навпаки, грубим вважається занадто багато говорити, тобто
силоміць нав’язувати себе іншим. Якщо ви говорите занадто
багато, у шокованих англійців відразу з’являється підстава не
довіряти вам. Отже, в Англії не бійтеся показатися мовчазним.

В Англії вважають, що американці говорять дуже голосно,
відзначають їх інтонаційну агресивність. Пояснюється це тим, що
американців змушує висловлюватися привселюдно їх повна
прихильність до співрозмовника, а також тим, що їм нічого
ховати. Англійці ж, навпаки, регулюють звук свого голосу рівно
настільки, щоб їх чув у приміщенні тільки співрозмовник. В
Америці ж подібна манера ведення ділової розмови
розглядається як «шепотіння» і не викликає нічого, крім підозри.

Основа звичайної розмови між єгиптянами — протести. Двоє
респектабельних єгиптян можуть голосно кричати один на
одного, причому створюється враження, що валиться їхня
багаторічна дружба. Насправді ж вони вирішують, хто до кого
повинен прийти пообідати. Якщо вас запрошують зайти в гості
на чашку кави, ви повинні чемно відхилити пропозицію
принаймні з десяток разів, перш ніж дати згоду.

Соціологи знають, що одяг людини — такий самий
соціальний сигнал, як і її мовлення, поведінка тощо. Навіть ті,
хто запевняє, що «убрання їх зовсім не цікавить» і вдягаються
настільки недбало, наскільки це можливо, по суті, таким чином
повідомляють про свою роль у суспільстві і про своє ставлення
до тієї культури, в якій вони живуть.

Кажуть, що сучасна людина вдягається все більш вільно й
«неформально». Але таке твердження оманливе. Насправді
колишні умовності звільняють дорогу новим. Джинси на молодій
людині сьогодні — така сама умовність як циліндр на її

ОДЯГ ЯК НЕВЕРБАЛЬНИЙ
КАНАЛ ПЕРЕДАЧІ ІНФОРМАЦІЇ10



78

однолітку з попередньої епохи. Сучасному хлопцю може
здаватися, що він носить те, що хоче, і що він нарешті позбувся
тісних правил костюмного етикету, які колись визначали
існування людей у суспільстві. Так, старі правила відкинуто, але
їх швидко замінили неписані правила сьогодення.

Щоб зрозуміти ці правила, необхідно пригадати походження
одягу. Одяг має три основні функції: забезпечення комфорту,
дотримання пристойностей і, так би мовити, «демонстраційна»
функція. Забезпечення комфорту — це, звичайно, позасуспільна і
позаособистісна функція одягу. Природа змушувала людину
захищатися від спеки, холоду тощо.

Однак завдяки сучасній технології люди, мабуть, могли б
відмовитися від цієї функції одягу: в квартирах є центральне
опалення і м’які меблі, то ж ми можемо спокійнісенько існувати в
межах своїх квартир і голяка. Але те, що ми цього не робимо,
підводить нас до другої основної функції одягу — дотримання
пристойності.

У різні епохи правила скромності були різними, але основний
принцип залишався незмінним: чим більш пуританським було су-
спільство, тим ретельніше треба було ховати своє тіло.
Прикладом крайності щодо цього може бути одяг жінки в деяких
арабських країнах, де ховається не лише тіло, але і його обрис. У
цих країнах жінка ніколи не з’являлися на людях без щільної
вуалі, і тільки її чоловік знав, хто вона насправді — красуня чи
потвора.

Сьогодні важко навіть уявити, як далеко цивілізоване
суспільство заходило у своїх вимогах дотримання
пристойностей. Колись в Англії вважалося непристойним навіть
вимовляти слово «ноги», а ніжки роялів під час публічних
концертів закривалися чохлами. Сходинки, якими спускалися з
купальних кабін у море, завішувалися, щоб сторонні не могли
бачити, як люди в купальних костюмах спускаються у воду — і
так було лише сто років тому.

Перейдемо до наступної функції одягу, а саме — до
демонстраційної. Заборона чоловікам з’являтися без краватки в
дорогих ресторанах пов’язана не з тим, що без краватки вони
оголюють адамове яблуко, а з тим, що краватка — це показник
певного соціального статусу. Як і багато інших елементів
костюму, краватка виступає не як засіб створення комфорту чи як
деталь, яка щось ховає, а як знак, що визначає належність її
власника до чіткої соціальної групи. І ця найдавніша функція
одягу зберігає свою значущість і в наші дні. Саме тому безбарвні,
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сугубо практичні туніки людей космічної ери, знайомі нам з
другорозрядних науково-фантастичних книг і фільмів, так само
малоймовірні, як і повернення людини до наготи. Тільки-но
суспільство відмовляється від одного набору декоративних
деталей одягу, на зміну йому приходить новий — і подібна
еволюція продовжуватиметься, ймовірно, доти, поки людина не
перестане бути «суспільною твариною»: одяг — занадто зручний
засіб для демонстрації ситуації і поглядів її власника, тому чи
навряд людина відмовиться від цієї її функції і перейде до
нейтральної захисної оболонки.

У минулому демонстраційна функція одягу регламентувалася
вкрай жорстоко. Наприклад, в Англії ХІV ст. костюм визначався
не смаком чи стилем, а законом. Більшу частину часу тодішній
парламент присвячував визначенню правил одягу для кожного
соціального класу.

Якщо людина надягала костюм, в який заведено було вбиратися
людям, що перебували на вищому, ніж вона, щаблі ієрархії, то її
штрафували, а «незаконний» одяг конфісковували. Однак цьому
закону люди чинили опір із надзвичайною завзятістю: таким
великим було бажання англійців демонструвати — хоча б за
допомогою костюма — високий статус у суспільстві. Правила
посилювалися, штрафи зростали — але марнославство було
непереможним.

Англія не була самотня в строгості. У Німеччині часів
Відродження жінки, що порушували подібні правила, були
зобов’язані носити на шиї важкий дерев’яний комір. А в
американських колоніях жінці заборонялося носити шовковий
шарф, якщо її чоловік «коштував» менше тисячі доларів.

Усе це — окремі приклади, взяті з безлічі подібних
розпоряджень, що існували в ранні періоди історії людства. І для
нас важливо звернути увагу на таке: люди прагнули «завищити»
власний статус в суспільстві, надягаючи «не свій» костюм, а
карали їх, по суті, не за цей костюм, а за спробу з його допомогою
завищити свій статус. У нашому повсякденному житті носіння
одягу вже не обмежено такими твердими правилами; проте майор,
наприклад, не має права носити форму полковника, та й інші види
офіційного костюма регулюються настільки ж жорстко, як і за
давніх часів.

Може здатися, що сучасний «розпад» системи «костюмних»
законів привів до декоративного хаосу, але це зовсім не так. Су-
спільство замість того, щоб прийти до повної свободи у виборі
одягу, виробило власні обмеження. Спочатку юридичні закони
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змінилися законами етикету, сформульованими, мабуть, не менш
ретельно, ніж кримінальний кодекс. Потім, зі знищенням твердої
суспільної структури, посібники з етикету костюма зникли. Але
самі правила не самоусунулися — вони просто «пішли в
підпілля», ставши неписаними і навіть невимовними вголос.
Коли британського лорда запитали, чи є переваги в його
суспільному становищі, він відповів: «Є тільки одна перевага —
я не повинен одягатися так само скажено ретельно, як мої слуги».

Утім, святе місце порожнім не буває: демонстрація свого
високого становища в суспільстві знайшла нові форми. Так,
наприклад, у ХVIII ст. такою формою став... спорт.
«Високошляхетні» чоловіки займалися «високошляхетними»
видами спорту. І для їзди верхи англійські сільські джентльмени
надягали для зручності фраки й циліндри — саме цей одяг став
асоціюватися з дозвіллям і можливістю не працювати.
«Шляхетний» спортивний костюм за допомогою молодих
модників перетворився в повсякденний костюм вищого світу, а
пізніше, у середині ХІХ ст., став звичайним костюмом більшої
частини суспільства.

Але повсякденність даного костюма позбавила його ознак
«високого статусу», і в пошуках авангардних ідей модники
продовжували досліджувати нову — спортивну — сферу.
Настала черга полювання з рушницею, риболовлі та гольфа —
дорогих розваг, поширених серед забезпечених людей і тому
ставших прекрасним джерелом нових ідей у галузі моди.
Джентльмени одягли картаті костюми і казанки. Спочатку
подібний одяг вважався вкрай неофіційним, але потім картата
тканина втратила свою яскравість, стала більш приглушеною в
кольорі і витиснула чорний фрак, залишивши йому скромне
місце одягу для весільних та інших офіційних торжеств, а також
для деяких вечірніх «заходів». По суті, усі без винятку сучасні
ділові люди носять варіанти костюмів, які раніше були
спортивними.

В останні роки намітилася нова тенденція. Суспільство рівних
можливостей з усе більшою ворожістю ставиться до привілеїв, і це
змусило тих, хто займає високе становище, ще більш витончено
демонструвати свій соціальний статус. Стало немодним і навіть
небезпечним заявляти — за допомогою одягу — про свою
належність до еліти, яка може дозволити собі «дорогі» види спорту.
На зміну «клубному» піджаку яхтсмена прийшов одяг, запозичений
у представників суспільних «низів» — вони давали можливість
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продемонструвати, що в грудях багатих і знаменитих людей билося
серце «простих хлопців».

Найпершим симптомом таких змін стали люди, стиль яких
склався в результаті відпочинку в середземноморських країнах.
Багаті молоді люди наряджалися в грубі сорочки й светри місцевих
рибалок, потім мода поширилася у всіх країнах. Але яку, якщо
замислитися, інформацію повідомив нам цей «простий» одяг
непростих людей? А от яку: «Я схвалюю бідних хлопців, але сам до
них не належу».

Як це їм вдається? Способів багато. Перший — носити
джинси й светр у тих суспільних ситуаціях, у яких бідняк
убереться у свій кращий костюм.

Другий — носити прекрасно зшитий, стилізований «одяг
бідняка». Є ще багато способів, але суть їх одна — контраст між
одягом і тим, хто його носить. Будь-яка багата чи відома людина,
чиє обличчя регулярно з’являється на сторінках газет і журналів, на
екранах телевізорів і комп’ютерів, може дозволити собі надягати
найбільш «бідняцький» одяг на найвідповідальніші заходи. У цих
випадках він чи вона, використовуючи цей контраст, робить
мовчазну, але активну атаку на суспільство, яке звеличує добробут
як вищу цінність.

У складному світі сигналів, «випромінюваних» людським
одягом, існує безліч тенденцій. Часто вони перетинаються, одні з
них швидкоплинні, інші живуть десятиліттями.

Короткочасні тенденції — це звичайно не більш ніж пошук
нового; у їхній основі лежить потреба носіїв одягу демонструвати
власну «сучасність». Такі тенденції найчастіше швидко облітають
земну кулю і потім ідуть у небуття. Однак демонстрація останніх
тенденцій моди свідчить не тільки про те, що індивід йде в ногу із
суспільством, а й про його здатність через певні інтервали часу
платити за новий модний одяг, тобто і за його соціальний статус.
Спостерігаючи за дрібними змінами в деталях нашого костюма,
наприклад, за змінами ширини штанів чи піджачних лацканів,
можна скласти графіки змін сигналів, що подаються людським
одягом.

Несвідомо ми постійно складаємо такі графіки змін сигналів,
які подаються людським одягом, що допомагає нам «зчитувати»
безліч сигналів, переданих нам іншими людьми. Таким чином,
одяг є такою самою частиною мови людського спілкування, як і
жести, вираз обличчя, пози.

ВІДНОСИНИ ЛЮДЕЙ
ПІД ЧАС СПІЛКУВАННЯ11
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Відносини людей у процесі спілкування, взаємодії можуть
бути різними залежно від життєвих позицій, досліджених у
рамках близької до ідей З. Фрейда і Е. Фромма школи
трансактного аналізу. Відповідно до цієї концепції людина,
залежно від середовища проживання та спілкування, обирає чи їй
нав’язують певні шляхи розвитку себе як особистості. Можливі
варіанти представлені в системі координат, де вісь Х — діапазон
відносин людини до самої себе: від «Я — не о’кей» до «Я —
о’кей» (від «я не в порядку, зі мною щось не так, мені погано», до
«я в порядку»). По осі Y розташовано діапазон відносин до іншої
людини чи людей: від «Ти — не о’кей» до «Ти — о’кей». Тоді
вся різноманітність життєвих позицій людини зводиться до такої
схеми (див. рис. 7).

Позиція 4: Я — не о’кей,
ти — о’кей.

Приклади: Я — той, хто програє,
серед тих, хто виграє. Я погано
думаю про себе. Я турбуюся про
інших. Я завжди стримую себе.
Я кривджу себе. Я триматимусь на
відстані. Життя тече навколо мене.
Я піду від них (невпевненість,
апатія, ігнорування радості).

Позиція 1: Я — о’кей,
ти — о’кей.

Приклади: Ми всі народжені, щоб
вигравати. Я думаю добре про себе.
Я думаю добре про інших. Я прагну
до співробітництва, взаємопідтрим-
ки (співробітництво, радощі, задово-
лення).

Позиція 3: Я — не о’кей,
ти — не о’кей.

Приклади: Одні програють біль-
ше, ніж інші. Я ворожий до інших.
Я всіх стримую. Здається, я всіх
кривджу. Я відбиватимуся від усіх
загарбників. Здається, я нічого не
досягну (апатія, розпач, ігнорування
радості).

Позиція 2: Я — о’кей,
ти — не о’кей.

Приклади: Я їм покажу, хто перемо-
жець. Маючи владу, я почуваю себе
краще. Я не вірю нікому. Я маю бути
вище за інших. Я завдам удару раніш,
ніж отримаю сам. Я приберу кожного,
хто наблизиться. Кінець кінцем хтось
наздожене мене. Я позбавлюся їх (цьо-
го, себе) (роздратування, ігноруван-
ня іншого, ненависть).

Рис. 7. Життєві позиції людини

Найбільш важливим у цій моделі є те, що позиція 2 (Я — о’кей,
ти — не о’кей) не є позицією переможця, так само як і позиції 3
і 4. Тільки позиція 1: Я — о’кей, ти — о’кей, — є позицією
переможця. Переможець — це той, хто перемагає разом з людьми, а
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не когось. Той, хто виграє, (переможець) і той, хто програє,
(переможений) мають певні набори поведінкових стереотипів,
описані в книзі М. Джеймса і Д. Джонджевала «Родиться чтобы,
победить».

Ті, хто виграють, (В) мають різні можливості. Для них
найважливішим у житті є не успіх, а автентичність (можливість
бути самим собою), реалізація своєї неповторної
індивідуальності та цінність її в інших. Вони розуміють, що існує
різниця між «бути дурним» і «поводитися нерозумно», між «бути
знавцем» і «зображувати знавця». Вони можуть утрачати ґрунт
під ногами і зазнавати невдач. Однак вони не втрачають
головного — віру в себе.

Ті, хто виграють, намагаються самостійно мислити й
застосовувати свої знання. Вони вміють відокремлювати факти
від думок і не претендують на знання відповідей на всі питання.
Вони прислухаються до думки інших, оцінюють їх, але роблять
свої власні висновки. Хоча В можуть захоплюватися іншими
людьми, вони намагаються не залежати від них цілком.

Ті, хто виграють, правильно використовують свій час, адекват-
но реагують на всі ситуації. Вони знають, що на все своя черга і
для кожної діяльності свій час: час бути енергійним і час бути
інертним; бути разом і бути одному; сваритися і любити;
працювати і сміятися; зустрітися віч-на-віч і віддалитися;
говорити і бути мовчазним. Вони не зациклюються на внутрішніх
протиріччях і двоїстих почуттях. Будучи автентичними, вони
усвідомлюють, коли роздратовані, і можуть вислухати іншого,
коли той роздратований.

Ті, хто виграють, уміють бути щирими. Вони не дотримують
раз і назавжди визначеного, твердого способу дій і можуть
змінювати свої плани, коли цього вимагають обставини. Вони
відчувають інтерес до життя й одержують задоволення від
роботи, гри, інших людей, світу природи, їжі, сексу. Без почуття
удаваної скромності вони пишаються власними досягненнями,
без заздрості радіють досягненням інших.

Ті, хто виграють, піклуються про світ і людей. Вони цікавляться
суспільними проблемами, співчувають їм, борються за поліпшення
рівня життя, живуть для того, щоб зробити світ кращим.

Ті, хто програють (П). Хоча люди народжуються, щоб
вигравати, вони все-таки народжуються безпомічними і цілком
залежать від свого оточення. Ті, що виграють, успішно
здійснюють перехід від повної безпорадності до незалежності і
потім до взаємозалежності; ті, що програють, — ні. З якогось
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моменту свого життя вони починають цілком уникати будь-якої
відповідальності.

Мало хто належить цілком до В чи цілком до П. Більшість з
нас являє собою тих, хто виграє, в одних галузях і тих, хто
програює, — в інших. Ким є людина — багато в чому залежить
від того, що відбувається з нею у дитинстві.

Недостатня любов і турбота, погане виховання, брутальність,
хвороби, тривалі неприємності, надмірні фізичні навантаження,
стреси — це деякі з багатьох чинників, що сприяють формуванню
П. Ці умови заважають, стримують нормальний розвиток
незалежності та самоактуалізації. Щоб впоратися з цими
негативними переживаннями, діти привчаються маніпулювати
собою й іншими.

Від цього маніпулювання їм важко в подальшому житті, і
часто воно перетворюється в тип поведінки. В прагнуть
позбутися його, П прикуті до нього.

Деякі П говорять про себе як про процвітаючих, але загнаних у
пастку, чи процвітаючих, але нещасливих. Інші говорять, що вони
«зовсім змучені, безвладні, не здатні прагнути» чого-небудь. П не
можуть усвідомити, що в більшості випадків вони самі посадили
себе в клітку, самі риють собі яму і самі собі наскучили.

П рідко живуть у сьогоденні, замість цього вони знищують
сьогодення, зосереджуючись на спогадах про минуле чи на
чеканнях майбутнього. При цьому їх ілюзорне сприйняття може
бути як райдужним («раніш усе було прекрасно», «от незабаром
усе стане добре»), так і негативним («у мене завжди все не так»,
«нічого гарного мене не очікує»).

Життєві позиції серйозно впливають на досягнення людей,
процес їх спілкування та взаємодії. Тому в житті необхідно
прагнути самоактуалізації і самовдосконалення.

Крім настанов, що впливають на відносини людей у
спілкуванні, на спілкування впливають типи значимих відносин.
Якщо розглядати цей аспект, то відносини між людьми в процесі
спілкування поділяються на такі типи:

Я та ІНШИЙ МИ — якщо багато чого пов’язує
Я, ВІН — якщо зв’язків мало

Я та ІНШИЙ СВОЇ — якщо поліпшуємо один одного
і хочемо стати ближче
ЧУЖІ — якщо робимо один одному
гріше і хочемо віддалитися
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МИ СВОЇ, ВІН СВІЙ, ВІН ЧУЖИЙ, МИ ЧУЖІ — утворять
чотири типи значимих відносин.

Звичайно динаміка розвитку відносин така: ВІН СВІЙ —
МИ СВОЇ — МИ ЧУЖІ — ВІН ЧУЖИЙ.

ВІН СВІЙ (людина подобається вам, ви раді бачитися з ним
частіше) — ви раптом виявляєте, що вже не можете бути нарізно:
МИ СВОЇ. Але часто, чим міцніше зв’язки, тим більш залежними
один від одного ви себе почуваєте, виявляються взаємні
недоліки, починається боротьба за вплив — піднесення себе чи
приниження партнера. І якщо ваші Я виявляться сильніше, ніж
МИ, то Я переможуть, а у відносинах наступить стадія — МИ
ЧУЖІ. Вас, як і раніше, пов’язує багато чого, але одному —
тісно, іншому — кривдно, тому мимоволі обоє намагаються
віддалитися, іноді зовсім розірвати відносини — ВІН ЧУЖИЙ.
Таким чином пройшов цикл: зростання — розквіт — зів’янення.

Відомі три координати значимих відносин: «МИ — ВІН»,
«СВІЙ — ЧУЖИЙ», «ВИ — ТИ». Їх можна назвати інакше:
«близькість — віддаленість», «симпатія — антипатія», «повага —
неповага» чи «дистанція», «валентність», «позиція».

Відповідно до цих координат до представлених вище типів
значимих відносин можна додати такий:

Я та ІНШИЙ ВИ — якщо він впливає на мене
сильніше, ніж я на нього

ТИ — якщо я впливаю на нього
сильніше, ніж він на мене

МИ З ВАМИ СВОЇ — тип відносин, необхідний для гарантії
їх міцності. Обидва партнери відкриті впливам, охоче йдуть
назустріч проханням і бажанням один одного, не вимагаючи
«стати таким, як я хочу». У цьому разі відносини не
погіршуються, тому що немає боротьби за вплив, а якщо і
виникають розбіжності, то МИ виявляються сильніше за особисті
Я. Саме тому у відносинах із найвпливовішими людьми часто не
виникає відчуження. Замість переходу на стадію МИ ЧУЖІ,
відносини продовжують розвиватися в напрямку МИ З ВАМИ
СВОЇ.

Перспективи взаємин істотно залежать від вихідної установки
на ВИ чи ТИ, тобто готовності бачити в партнері переваги (ВИ)
чи недосконалість (ТИ).

Коли людина відчуває загрозу відторгнення, то вона може
демонструвати такі типи поведінки — спілкування:
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 підлещуватися, щоб інша людина не сердилася;
 обвинувачувати, щоб інша людина вважала її сильною;
 розраховувати все так, щоб уникнути загрози;
 відсторонитися настільки, щоб ігнорувати загрозу,

поводитися так, начебто її немає.
Звідси виникає класифікація певних поведінкових типів.
Запобігливий миротворець намагається догодити, ніколи ні

про що не сперечається, погоджується з будь-якою критикою на
свою адресу (а всередині він може відчувати себе незначним,
таким, що не має цінності — «Я без тебе ніщо», «Я
безпомічний»).

Обвинувач постійно шукає, хто в тому чи іншому разі
винуватий. Він — диктатор, хазяїн, що без кінця дорікає: «Якби не
ти, то все було б добре»; усім виглядом він показує «Я тут
головний», але глибоко всередині він говорить «Я самотній і
нещасливий».

Розважливий «комп’ютер» — дуже розважливий, не виражає
ніяких почуттів; він здається спокійним, холодним, зібраним;
живе під гаслом: «Кажіть правильні речі, ховайте свої почуття.
Не реагуйте на те, що вас оточує».

Відсторонена людина що б не робила, що б не говорила — не
пов’язано з тим, що говорить чи робить співрозмовник. Вона
усувається від неприємних та важких життєвих ситуацій;
намагається нічого не помічати, не чути, не реагувати, а
всередині відчуває («Ніхто про мене не піклується, тут мені
немає місця») самотність і повну безглуздість свого існування.

Кожна з цих моделей спілкування, реагування сприяє підтрим-
ці заниженої самооцінки, відчуття власної незначності. Але є й
ефективний спосіб реагування — урівноважений, гнучкий. Цей
варіант спілкування гармонічний: вимовлені слова відповідають
виразу обличчя, позі, інтонації, чесному та відкритому
виявленню своїх думок і почуттів. Урівноважене спілкування
засновано на справжності пережитих почуттів, що
демонструються.

Від стилю спілкування залежить те, як людина реалізує свої
плани та розв’язує конфлікти. Кожен стиль веде до певного
результату.

РИТУАЛЬНА ПОВЕДІНКА
 В МІЖОСОБИСТІСНІЙ ВЗАЄМОДІЇ12
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Глибоке й правильне розуміння ритуальної взаємодії в
повсякденному житті дає можливість всебічно оцінити роль
ритуалів життєдіяльності людей і використовувати їх для
власного благополуччя.

До обов’язкових характеристик ритуальної поведінки можна
віднести:

♦ упорядкованість дій у ритуалі, їхній стандартизований
набір, стереотипність;

♦ символічний характер ритуальних дій, що виражають у
стилізованій явній формі певні цінності чи проблеми групи або
індивіда;

♦ стійкість у часі, повторюваність, відтворюваність: слова і
дії, що являють собою ритуал, визначені дуже точно і мало
змінюються, якщо взагалі змінюються, від одного випадку
здійснення ритуалу до іншого;

♦ тверді санкції у разі відхилення учасників від правил
поведінки;

♦ неутилітарність, відсутність матеріального фіксуємого
результату, безпосередньої доцільності в ритуалі, його
відмінність від «раціональної», практичної активності.

З урахуванням названих характеристик соціальний ритуал
можна визначити як історично сформовану форму
неінстинктивної, передбачуваної, соціально санкціонованої,
упорядкованої, символічної поведінки, у якій спосіб і порядок
виконання дій суворо канонізовані й не піддаються
раціональному поясненню в термінах засобів і цілей.

Таким чином, ритуальна поведінка в людському суспільстві за
допомогою регулярно повторюваних, чітко позначених дій
людей, що мають стійку послідовність, створює саму можливість
спільного колективного існування, прогностичності соціальних
подій, а отже, задає умови для соціального виживання та безпеки.

Практично всі дослідники вирізняють такі функції соціальних
ритуалів:

• комунікативна функція;
• функція світоглядна (формування системи культурних

символів);
• функція соціалізації (соціальне виховання, трансляція

досвіду, соціальних і трудових навичок від покоління до
покоління);
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• функція соціального контролю;
• функція зміцнення згуртованості групи;
• функція регулювання психічної стабільності, створення впев-

неності у важких і кризових ситуаціях (у період кризи виконання
ритуалів може знімати відчуття тривоги й неблагополуччя, тим
самим викликаючи у людей позитивні емоції).

Один із найважливіших наслідків ритуалу —
психотерапевтична компенсація, що полягає в здійсненні
спілкування, об’єднанні людей, подоланні самотності,
тривожності, розладу із собою, відчуженості, відособленості і
дає людині відчуття належності до групи — соціальної,
статево-вікової, професійної, етнічної.

Отже, ритуал перетворює складні переживання індивіда в
погоджену систему символів, пропонує йому образ простого й
упорядкованого світу.

Цікаво відзначити, що такі близькі за змістом до ритуалу фор-
ми поведінки, як звичай, обряд, етикет, церемоніал, що також
являють собою стійкі форми людської взаємодії, розрізняються
як у повсякденній, так і в теоретичній свідомості (на що вказує
наявність у мові відповідних понять). Цей факт ще раз
підтверджує розробленість у соціальному сприйнятті і,
відповідно, культурну значущість упорядкованих форм
соціального життя.

Уже на початку ХХ ст. німецький соціолог Г. Зіммель дійшов
висновку, що велика частина повсякденного життя людини
складається з дій ритуального характеру, мало пов’язаних чи
зовсім не пов’язаних зі справжніми хвилюваннями й турботами.
Він запропонував розглядати ритуал як формальну процедуру, як
невідповідність зовнішньої поведінки індивіда та його
внутрішнього світу. Так, світське спілкування цілком
ритуалістично: його правила вимагають від учасників не
торкатися реальних життєвих проблем: фінансових труднощів,
хвороб, сімейних ускладнень тощо. Таке спілкування — продукт
свідомої угоди ігнорувати реальні цінності життя, що виходять за
межі самої форми спілкування. Тактовна людина не вставить у
розмову репліку про власну особисту проблему, навіть якщо вона
для неї в тисячу разів важливіша, ніж тема бесіди. За Зіммелем,
феномен такту і є феноменом ритуалізації повсякденності.

Подібне розуміння ритуалу призвело до того, що в суспільній
свідомості ритуальна поведінка сприймається з певним
негативним відтінком — як нещира, поверхнева.
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Ідеї Г. Зіммеля перегукуються з поглядами Е. Берна, на думку
якого багато формальних ритуалів перестали відповідати
принципу доцільності й ефективності і перетворилися в символ
лояльності. Ритуали пропонують безпечний і часто приємний
спосіб структурування часу, що вселяє впевненість.

У соціальній теорії одержує все більше визнання думка про те,
що ритуальні дії пронизують будь-яку соціальну поведінку,
являючи собою її символічний, комунікативний аспект. Цим
забезпечується самостійність проблеми місця ритуальних
елементів у міжособистісній взаємодії.

Успішність ритуальної взаємодії залежить в основному від
трьох чинників:

1) знання норм і правил поведінки, характерних для ситуації
спілкування;

2) уміння підкоряти свою поведінку цим правилам (часто
всупереч безпосереднім емоціям і відчуттям), не бентежачись
деякою нещирістю своїх проявів;

3) уміння допомогти іншому прийти до взаємної згоди, якщо
поведінка партнера в чомусь не відповідає сформованому
стереотипу про «належну поведінку».

Якщо людина не дотримується рамок пристойності, що
зведені в ранг норми тим чи іншим суспільством чи соціальною
групою, то оточення робить висновок, що вона або незнайома з
ними («чужинець»), або свідомо не рахується з встановленими
нормами (протиставляє себе іншим), або перебуває в стані
сильного щирого хвилювання і вимагає до себе особливого
ставлення.

Е. Берн також підкреслював, що основним критерієм
ритуальних чи напівритуальних способів спілкування є їхня
соціальна прийнятність, тобто те, що прийнято називати гарними
манерами. В усьому світі батьки вчать дітей вимовляти вітання
при зустрічі, дотримувати ритуалів їжі, скорботи, радості,
підтримувати необхідний рівень критичності та доброзичливості.
Деякі прийоми мають сугубо локальне значення, інші
універсальні.

У міжособистісних взаємодіях ритуали виконують важливі
функції.

1. Одна з функцій ритуалів — позначення границь взаємодії,
створення певної ситуаційної рамки, що дозволяє учасникам
орієнтуватися з метою і способами взаємодії. Вітання і прощання
— знаки початку й завершення зустрічі, вказують на те, який
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сценарій соціальної ситуації повинен бути запущений, якого
характеру люди мають намір надати своїм відносинам.

2. Ритуали як форма підтримки і взаємного прийняття.
Виконання ритуальних елементів стає знаком стабільності
соціальних відносин, («усе йде як колись, отже, усе в порядку»), з
одного боку, та особистісної і групової ідентифікації («зі мною
вітаються, зі мною розмовляють, виходить, я потрібний, я —
свій»), з іншого. Розглядаючи ритуалістичний за своєю природою
феномен поважної поведінки, функція якої — виразити повагу і
вдячність однієї людини іншій, американський вчений Ервін
Гофман вирізняє два види поведінки, кожна з яких орієнтується
на відповідний тип ритуалу: ритуал уникнення та ритуал
презентації.
Ритуали уникнення — це обмеження поведінки, яке приписується.
Вони призначені для підтримки соціальної дистанції між
індивідами. Вони обмежують ступінь залученості індивідів у
соціальні відносини, допомагають зберігати деякий рівень
формальності і певний ступінь індивідуальної автономії для його
учасників.

Ритуали презентації — це моделі поважної поведінки, що
також приписані, але вони служать цілям заохочення та
активізації взаємодії. Такими знаками є вітання, запрошення,
компліменти, невеликі послуги. Такі ритуали — це позитивні
ресурси для надання поваги індивіду, необхідні для підтримки
довіри в повсякденному житті.

3. Ритуали можуть виступати як форма захисної поведінки,
спосіб управління конфліктною взаємодією, спосіб регулювання
спілкування у разі невідповідності у визначенні ситуації чи в
чеканнях між партнерами. До прийомів ритуального характеру
Е. Гофман відносить процеси уникнення, уточнення та
агресивності.

Таким чином, ритуальні взаємодії, залишаючись
формальними правилами, роблять соціальний світ безпечним,
«ткуть» соціальну тканину довіри людей один до одного. Без них
наше повсякденне існування стає загрозливим.

ПСИХОЛОГІЧНЕ МАНІПУЛЮВАННЯ
ТА КОМУНІКАТИВНІ МАНЕВРИ13
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Ситуації спілкування і поведінку в них різних людей варто вив-
чати не ізольовано за будь-якими окремими рисами, а в цілому.

Сферу можливостей суб’єктивного пізнання людини можна
назвати її соціальним інтелектом, припускаючи під цим здатність
розуміти самого себе, а також інших людей, їхні взаємини і
прогнозувати міжособистісні події.

Так, багатьом людям властива непродуктивна ігрова поведінка
(наприклад, психологічне маніпулювання), знання особливостей
якої дає змогу спостерігачу вчасно знайти і скоригувати
негативну міжособистісну ситуацію.

Вирізняють такі види непродуктивної рольової поведінки:
1) гра «Мене рвуть на частини». Аматори такої поведінки

охоче беруть багато доручень, щоб мати згодом можливість
послатися на надмірну завантаженість, вони бурхливо
включаються в спільну роботу;

2) гра «Свята простота». Прихильники цієї негативної
міжособистісної гри напускають на себе навмисну наївність, що
спонукає оточення вчити їх і, отже, вирішувати за них те чи інше
завдання. При цьому якщо гравець жінка, то, звертаючись до
лицарських почуттів своїх опікунів, може зовсім перекласти на
них свої професійні обов’язки;

3) гра «Казанська сирота» має кілька варіантів, коли людина:
а) навмисне тримається подалі від керівництва, щоб згодом

мати можливість послатися на занедбаність;
б) вона заявляє, що їй ніхто не допомагає — ні керівництво, ні

колеги;
в) указує на відсутність необхідних прав — «мене ніхто не

слухає»;
г) навмисне напрошується на брутальність, щоб стати в

позицію скривдженого тощо.
Комунікативні маневри — це дії, до яких люди, у зв’язку з

наявністю в цілому незмінних традицій, звертаються у своїх
соціальних контактах.

У подібних діях часто немає й натяку на пустотливі, забавні й
веселі ігри. Більш того, часом вони мають сильний наліт
драматизму. Однак люди продовжують займатися такими іграми,
що є, по суті, зовнішнім проявом тих ігор, у які люди грають самі
із собою (йдеться про психологічні свідомі бар’єри під час
сприйняття).

Окремі з них мають принципове ходіння серед близьких
людей. Інші мають типово суспільний характер як для двох, так і
для більшої кількості гравців.
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У даному разі ми говоримо про такі маніпулятивні підходи, за
допомогою яких індивід обманює себе тим, що в соціальному
плані вишукує підтвердження виправданості та дієвості гри із
самим собою.

Ігри із собою та з іншими мають у собі одну суспільну
значущу ознаку — усі люди в них грають.

Чи залишаються вони безневинною, по суті, розвагою чи ж
перетворюються в драму — усе вирішує міра. За певною межею
йдеться вже про комунікаційну патологію.

Кожна людина час від часу робить свого роду ритуали,
єдиною метою яких є приховати справжній стан справ.

Найпоширенішими є такі міжособистісні ігри.
1. «Це жахливо, чи не правда?» У своїй безневинній формі ця

розвага в деяких випадках допомагає зав’язати бесіду, коли
людям говорити немає про що. Людина говорить, як вона себе
почуває, і тим самим домагається від інших уваги і доброти, які
вона не в силах заслужити позитивною, у загальному плані,
діяльністю.

2. «Бачите, на які жертви ми йдемо!» Ця гра підходить для
партнерів того, хто в колишніх іграх виступав у ролі
«провідного». Коли партнерам набридає поведінка головного
гравця, вони починають робити вигляд, начебто піклуються про
нього, докладають усіх зусиль до того, щоб дорогій для них
людині стало краще. Насправді ж вони ніби оголошують йому
бойкот, потішаючи себе надіями, що все це наб’є бідоласі оскому
і він як-небудь виплутається зі скрутного становища.

3. «Так, але...» Мова йде ще про одну маніпулятивну гру, у
процесі якої гравець спонукає своє оточення висловлювати різні
погляди, з якими він щоразу погоджується, щоправда, з
додаванням слова «але». Окресливши якусь проблему, він
просить оточення висловитися щодо її можливого вирішення.
Однак усі пропозиції відкидає, щоб почути нові. Зрештою, це
одна з наших найулюбленіших розваг. Але, зрозуміло, ця гра з
погляду психології не така вже й необразлива.

4. «Суд». У даній грі кількість учасників не обмежується.
Головні ролі виконують: позивач, обвинувачуваний і суддя. Всі
інші виступають як присяжні засідателі. Починає гру позивач.
Свою скаргу він випереджає словами: «Уявляю, як ви здивуєтеся,
коли я розповім, який жарт зіграв(ла) із мною цей (ця)...».
Обвинувачуваний цілковито заперечує свою провину. Потім до
справи підключаються суддя й присяжні.
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Мета позивача полягає в самоствердженні (я примушу їх
визнати мою правоту).

Тим часом, позиція кожного з учасників залишається
незмінною. Суддя і присяжні більш за все стурбовані власним
престижем, розглядаючи такий серйозний позов.

Можна було б назвати десятки подібних ігор (Е. Берн
наводить їх у монографії більше сотні).

Для всіх таких ігор характерним є прагнення індивіда
маніпулювати оточенням з метою набути для себе найбільшої
вигоди в соціальному плані, тобто одержати підтвердження того,
що він гарний, що має право вимагати бажаного від інших
людей.

Мотивація подібної поведінки така: кожен бажає кращої долі,
і людина задоволена, коли оточення виконує її примхи.

От тільки розглянуті ігри не ведуть до цієї мети. Ситуація
нагадує біг по колу в тому чи іншому напрямку, інакше кажучи,
рух з нікуди в нікуди. Рухаючись цим порочним колом, усі
учасники гри прагнуть задовольнити лише власні потреби, і
результати бувають невтішними.

Знавці оптимального контактування рекомендують зовсім
інші підходи, наприклад, асертивні.

Основними положеннями асертивної поведінки є постулати,
викладені нижче.

1. Якщо ви бажаєте з ким-небудь домовитися (наполягти на
своєму), варто позитивно сформулювати те, чого хочете. Не слід
розводитися з приводу того, що вас не влаштовує; говоріть про
те, яким ви уявляєте новий порядок речей. Навіть не натякайте на
те, що існуючий стан справ поганий, нестерпний, гідний критики.

2. Оточення, особливо близькі люди, — не негідники, які
намагаються будь-що нашкодити вам чи, щонайменше,
домогтися на шкоду вам задоволення своїх егоїстичних потреб.
Вони нормальні, порядні люди. Звичайно ж, недосконалі, часом
помиляються, але прагнуть у міру своїх сил і відповідно до своїх
уявлень принести оточенню якнайбільше користі.

ОСНОВИ АСЕРТИВНОЇ ПОВЕДІНКИ
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3. Якщо близькі вам люди поводяться не так, як вам би цього
хотілося, не слід думати, ніби вони не здатні змінитися. Часто
вони навіть не підозрюють, що можна було б діяти інакше, їм це
просто не спадає на думку. Іноді з тієї причини, що ми забули
висловити їм своє бажання.

4. Якщо ми хочемо з ким-небудь домовитися, необхідно
зберегти атмосферу дружнього діалогу. І тоді інша сторона
вислухає нас і візьме до уваги наші пропозиції. Але ми не
досягнемо цього, розкритикувавши свого опонента дощенту.
Критика вражає, породжує почуття провини (яке тим сильніше,
чим більше намагається той, хто критикує, навчити нас розуму).
Загнана у глухий кут людина найчастіше захищається нападом.
Вона не сприймає наші добрі наміри і будь-які конструктивні
пропозиції. Вона прагне лише одного — захистити себе від
наших наскоків.

5. Похвала — золотий ключик до воріт душі. Розхвалюйте
все, гідне заохочення. У більшості випадків приводів для цього
багато. Просто через стереотипи поведінки ми перестаємо поміча-
ти добре.

6. Якщо ви хотіли б що-небудь змінити, необхідно чітко і
ясно сформулювати, що саме. Людина в даному разі відверто дає
зрозуміти, що її ідея належить до розряду реальних. Вона
просить іншого про послугу здійснити це заради неї.

Під час розмови не відхиляйтесь від предмета вашого
інтересу; і про те, щоб зробити послугу, теж можна просити в
стилі прийому «заїждженої платівки».

Майстри комунікаційних тактик усвідомлюють, що компро-
міс — це краща з перемог (оскільки задовольняє інтереси обох
сторін).

Асертивність припускає, що людина повинна вирішувати сама
за себе і нести відповідальність за наслідки своїх рішень. Якщо
ви хочете висловлюватися чітко й однозначно, поводитися поряд-
но і діяти переконливо, уникати маніпулювання оточенням,
розбиратися в собі та в інших, а також уміти наполягати на
своєму, вам належить знати й поважати принципи, які іноді
називають «асертивними правами людини» (заповідями
асертивності). Їх основою є переконання, що ніхто не зможе
успішно маніпулювати нами, якщо ми самі того не дозволимо.

1. Людина має право сама судити про свою поведінку, думки
та емоції і несе відповідальність за їхні наслідки.

Психологи, що займаються проблемами морального
дозрівання особистості, виокремлюють кілька рівнів моральної
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поведінки. Якщо людина поводиться порядно лише з тієї
причини, що за нею спостерігають, то вона перебуває на нижчій
стадії морального розвитку. Якщо ж вона поводиться морально
«без контролю», то її поведінка оцінюється по максимуму.

Один з маніпулятивних постулатів говорить, що людина не
може неупереджено судити сама про себе. Оцінювати індивіда
повинні інші, і йому слід звірятися із зовнішніми правилами і
думками авторитетів.

Асертивність же вчить розумінню того, що йдеться про наше
життя, і все, що в ньому відбудеться, залежить від нас самих і ні
від кого більше. Ми самі повинні бути суддями своєї поведінки.
Не слід посилатися на кого-небудь чи на що-небудь.

Усі основні асертивні заповіді ґрунтуються на цій першій і
головній, відповідно до якої за нами визнається право самим
приймати рішення в життєвих ситуаціях і нести за них
відповідальність.

2. Людина має право не давати ніяких пояснень і
обґрунтувань, що виправдують її поведінку.

Маніпулятивний розум нав’язує нам точку зору, що за свої
дії ми відповідальні перед іншими людьми і, отже, усе, що ми
робимо, ми повинні їм пояснювати, обґрунтовувати і виправдо-
вувати.

3. Людина має право сама вирішити, чи відповідає вона і
якою мірою за проблеми інших людей.

Згідно з поглядом, який видають за деяку моральну споруду,
стверджується, що людина відповідає за своїх ближніх, за групи
людей та інституції, щодо яких має зобов’язання. Тобто за все і
вся ми повинні відповідати чи не більше, ніж за власне життя.
Практичний же досвід підказує, що людина, яка бере на себе
відповідальність за проблеми «всього світу», зрештою не
допомагає нікому.

4. Людина має право змінювати погляди.
Поширеною є думка про те, що серйозна людина

дотримується один раз прийнятих поглядів. Інакше кажучи,
погляди, що ми сприйняли, змінювати не слід. У противному разі
довелося б визнати, що ми помилялися. А якщо будь-хто
помиляється, то це означає, що він безвідповідальна людина і на
нього не можна покластися. Бо де ж гарантія того, що він не
зробить помилку іншого разу і знову не змінить своєї думки?

Теорія асертивності не поділяє цієї позиції. З погляду етики,
вирішальним є те, чи наблизилася людина завдяки «зміні
поглядів» до істини. Адже не вважаємо ми несерйозним
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Джордано Бруно, який змінив свій погляд на те, що і навколо
чого обертається у Всесвіті. Але асертивність йде далі. Вона
припускає, що людина може змінити свій погляд не тільки під
тиском обставин, а й через те, що їй просто перестає щось
подобатися. І це ще не говорить про те, що людина несерйозна.

Ознакою аморальності є лише так звана зміна декорацій.
У цьому разі людина змінює колишній погляд тому, що для неї
вигідно проголошувати саме це. Тут йдеться не про зміну
погляду, а про звичайну неправду.

5. Людина має право робити помилки і відповідати за них.
6. Людина має право сказати: «Я не знаю».
Соціальний міф говорить, що доросла сильна людина здатна

розібратися в собі, тобто їй відомі власні мотиви й спонукання,
і вона може відповісти на будь-яке запитання, яке стосується її
поведінки. Коротше кажучи, роблячи що-небудь, вона знає, чому
так робить. Хто цього не знає — той чи погана людина, чи
недоумкуватий. Це — шлях до неправди.

7. Людина має право не залежати від доброї волі інших людей.
Відповідно до забобонів, що суперечать сьомому асертивному

праву людини, стверджується, що всі люди, з якими ми
вступаємо в контакт, повинні бути про нас гарної думки.
Важливо, щоб ті, хто нас оточує, нас любили. Насправді ж як не
намагайся, усім не сподобаєшся. Бувають ситуації, коли бути в
немилості в будь-кого — найкраще свідчення позитивного.

8. Людина має право на нелогічні рішення.
Життя — не комп’ютерна програма, де окремі фази й стадії

замінюють одна одну, підкоряючись певній логіці. Часом
«логічні» рішення можуть не виправдати себе, і з’ясовується
щось таке, чого ніхто не очікував. «Логічно» можна діяти тільки
тоді, коли нам від початку ясно, про що йдеться.

9. Людина має право сказати: «Я тебе не розумію».
Ми прагнемо зрозуміти іншого, передбачити його бажання й

вчинки, виявляти емпатію. Однак окрема людина не може
постійно співчувати іншим людям. Нерідко в неї своїх проблем
багато. Нашою метою не є читання в очах інших їхніх бажань і
«виконання в присутності замовника» його невисловлених вголос
сподівань. Разом з тим у нас є право дати ясну, однозначну, у
тому числі й негативну, відповідь.

10. Людина має право сказати: «Мене це не хвилює».
Ми маємо повне право не бути гарними відповідно до мірок

кого б то не було. Тому що те, що для одного прекрасно, для
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іншого може бути жахливо. Інша думка — не обов’язково погана
думка.

Реалізація асертивної поведінки передбачає використання
різних асертивних технік. Їх застосування залежить від
конкретних ситуацій взаємодії, відносин між тими, хто
спілкується, і деяких інших чинників.

Існує ряд асертивних технік, що розрізняються, в основному,
дидактичними ознаками.

1. Поширеною є техніка, яку образно називають «заїжджена
платівка». Нею можна користуватися завжди, коли хочете
домогтися задоволення своїх справедливих вимог. Але мова
повинна йти про що-небудь таке, на що ви маєте незаперечне
право. Якщо подібним шляхом ви домагатиметесь того, у
справедливості чого переконані тільки ви самі, це стане гріхом
проти етики асертивності. Якщо незрозуміло, чи йдеться про
ваші права чи про добру волю протилежної сторони, краще
удатися до іншої техніки, що називається «прохання про
послугу».

«Платівку» ж доречно використовувати тоді, коли ваші права
визначені формально — законом чи якимись розпорядженнями.

За допомогою даної техніки можна робити покупки, висувати
претензії з приводу чого-небудь, наполягати на одержанні
страховки, діяти у разі звертання в різні інстанції, висувати
вимоги до підлеглих (відповідно до трудового законодавства).
Певною мірою «заїжджену платівку» можна з успіхом
застосувати у деяких сімейних ситуаціях.

Вона непогано працює, коли ви перебуваєте в домінантному
становищі. Нічим не ризикуючи, її вправі використовувати
батьки стосовно своїх дітей. Авторитет батьків обумовлений
їхньою суверенною роллю.

Трохи складніше використовувати цей підхід у подружньому
житті (тому що «подружні обов’язки» — це більше зі сфери
етики і взаємин, ніж права). Тут доречнішим буде використання
прийому «прохання про послугу». При цьому, звичайно, не
забороняється доповнювати їх наполяганням на своєму.

Таким чином, принцип дії техніки «заїжджена платівка»
заснований на ясному, однозначному і найлаконічнішому
вираженні своїх вимог. Нехай протилежна сторона говорить що
завгодно, ми повторюватимемо своє — як голка на пошкодженій
платівці. Ми не дозволяємо повести себе вбік від нашої
проблеми, не захищаємося, не доводимо, що ми зовсім непогані
люди. Єдине, на чому ми наполягаємо, — так це на своїй вимозі.
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Тим самим опонент ніби опиняється в тисках парадоксу. Ми весь
час з ним погоджуємося (у другорядному на цей момент) і лише в
одному ведемо свою лінію.

Як і в кожній інтелектуальній грі, важливе значення має
початок. Ми послідовно дотримуємось асертивної позиції. Тобто,
поводимося як люди, що, будучи впевненими в асертивній
правоті, вважають своїх опонентів людьми порядними (тобто всі
зацікавлені залагодити справу). Ми відкрито даємо зрозуміти, що
прийшли домовитися щодо очевидної дрібниці. Ми спокійні й
розслаблені, тому що нам нічого боятися й поспішати. Протягом
усієї «гри» ми не повинні відчувати страх, інакше ми скотимося
до пасивності чи агресії.

Треба бути уважним на завершення. Коли ви домоглися свого,
чемно подякуйте. Не робіть зауважень, типу: «Ну от, можна було
відразу все вирішити». Подібне закінчення агресивне, отже,
неасертивне.

2. Техніка «перманентного відмовлення», по суті, мало чим
відрізняється від «задоволення справедливих вимог». Різниця в
тому, що замість «я хочу» той, хто говорить, невпинно повторює
«я не хочу».

Ми однозначно, чітко і, по можливості, більш лаконічно
формулюємо те, чого не бажаємо (тобто «негативну» вимогу).

Не дозволяємо повести себе вбік від «нашої проблеми», не
підтримуємо побічних тем тощо (все аналогічно техніці
«заїждженої платівки», але навпаки).

«Відмовлення» прийнятні в усіх ситуаціях, коли ви що-небудь
відхиляєте на законній підставі. Чітке й ясне «ні», висловлене
відразу, скоріше позбавить вас багатьох складних проблем і не
дозволить втягти в маніпуляції протилежною стороною.

3. Техніка «прохання зробити послугу».
4. Досягнення консенсусу, за якого обидві сторони

вважаються «не в накладі», — одне з головних завдань технології
асертивності.

У суб’єктивному плані для людини набагато приємніше
домовитися з ким-небудь і одночасно досягти своєї мети, ніж
просто домогтися бажаного і потім жити з думками про те, що
протилежна сторона не в захваті від результату.

«Компроміс» можливий завжди, коли задоволення вимог чи
прохань іншої сторони не занадто глибоко торкається наших
особистих інтересів і не зачіпає нашого самолюбства. Люди
охоче йдуть «на угоду», якщо, звичайно, інша сторона не
намагається пошити їх у дурні.
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Використовуючи метод «прийнятного компромісу»,
спираються на навички наполягати на своєму і просити, аби
зробити послугу. І отут варто також діяти спокійно й
розслаблено. Необхідно з повагою ставитися до іншої сторони,
не нападати на неї і не намагатися маніпулювати нею за
допомогою почуття провини.

Свої побажання і пропозиції формулюйте чітко і лаконічно.
Слухати корисно, використовуючи ідентифікацію. Далі все за
сценарієм розв’язання проблемної ситуації чи конфлікту.

5. Критика — це великий маніпулятор. Людям
рекомендується уникати критики, бачачи те добре, що роблять
для них ближні.

Краще обмежитися лише описом поведінки, тобто
використовувати так звану «позитивну критику». Замість того,
щоб формулювати те, чого ви не бажаєте, краще придумати
фразу, щоб вона насамперед відбивала те, чого вам хочеться.

Правила асертивної критики: ви повинні чітко висловити свої
побажання. Чого ви не бажаєте, краще формулювати в
дзеркальній версії — тобто таким чином, як ви щось собі
уявляєте. Принципово кажіть про справу, конкретну поведінку, а
не про особистість партнера: про його лінь, зіпсованість та інші
негативні риси. Кажіть за себе. Не забудьте похвалити партнера
за все, що хоч скільки-небудь гідно похвали. Погодьтеся з усім,
що правдоподібно і не дуже стосується проблеми. Не виявляйте
сарказму та іншої агресії. Тобто, цей метод — інтеграція методів
«заїждженої платівки», «парламентської відмови» і «прохання
зробити послугу».

До асертивних навичок належить також уміння правильно
сприймати критику, уміння бути люб’язним, уміння
налагоджувати контакт, поблажливість до людських слабкостей,
шарм тощо.

Розглянувши три сторони процесу спілкування, ми побачимо,
що зміст кожної містить у собі певні способи впливу індивідів
один на одного.

ПСИХОЛОГІЧНІ СПОСОБИ ВПЛИВУ
У ПРОЦЕСІ СПІЛКУВАННЯ15
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Однак оскільки спілкування не існує поза діяльністю, а процес
діяльності організовується в групах, головною детермінантою
впливу людей один на одного є процес спільної групової діяльності.
Усі суто психологічні механізми впливу опосередковані цією
діяльністю.

До психологічних способів впливу в процесі спілкування
належать: зараження, навіювання, переконання та наслідування.
Часто в цьому ж ряді розглядається і таке специфічне явище, як
мода.

Зараження віддавна досліджувалося як особливий спосіб
впливу, певним чином інтегруючий великі маси людей, особливо
у зв’язку з виникненням таких явищ: релігійні екстази, масові
психози тощо. Феномен зараження був відомий, очевидно, на
найбільш ранніх етапах людської історії і мав різноманітні прояви:
масові спалахи різних щиросердечних станів, що виникають під
час ритуальних танців, спортивного азарту, ситуацій паніки та ін.
У найзагальнішому вигляді зараження можна визначити як
несвідому, мимовільну схильність індивіда до певних психологіч-
них станів.

Вона виявлялася не через більш-менш усвідомлене прийняття
якоїсь інформації чи зразків поведінки, а через передачу певного
емоційного стану, чи, так би мовити, «психічного настрою».

Оскільки цей емоційний стан виникає в масі людей, діє
механізм багаторазового взаємного посилення емоційних впливів
людей, що спілкуються. Індивід тут не зазнає організованого,
навмисного тиску, але просто несвідомо засвоює зразки чиєїсь
поведінки, лише підкоряючись їй.

Багато дослідників констатують наявність особої «реакції
зараження», що виникає особливо у великих відкритих
аудиторіях, коли емоційний стан підсилює прийом
багаторазового «відображення» за моделями звичайної
ланцюгової реакції. Природно, що ефект має місце насамперед у
неорганізованій спільності, найчастіше в юрбі. Це дозволило Б.
Ф. Поршнєву назвати юрбу «прискорювачем», що «збільшує»
схильність.

Особливою ситуацією, де підсилюється вплив через зараження, є
ситуація паніки. Паніка виникає в масі людей як певний емоційний
стан, що є наслідком або дефіциту інформації про які-небудь
новини, що лякають чи незрозумілі, або надлишку цієї інформації.

Безпосереднім приводом до паніки є поява якоїсь звістки,
здатної викликати своєрідний струм. Надалі паніка нарощує
силу, коли включається в дію розглянутий механізм взаємного
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багаторазового відображення. Зараження, що виникає під час
паніки, не можна недооцінювати, у тому числі й у сучасних су-
спільствах.

Паніка належить до таких явищ, які надзвичайно важко
піддаються дослідженню. Паніку не можна безпосередньо
спостерігати, по-перше, тому що ніколи не відомі «строки» її
виникнення, по-друге, тому що в ситуації паніки дуже складно
залишитися спостерігачем: у тому її сила й полягає, що будь-яка
людина, опинившись усередині системи паніки, тією чи іншою
мірою піддається їй. Дослідження паніки залишаються на рівні
описів, зроблених після її піку.

Ці описи дали можливість виокремити основні цикли,
характерні для всього процесу загалом. Знання циклів
надзвичайно важливе для припинення паніки, що можливо за
умови, що знаходяться сили, здатні внести елемент
раціональності в ситуацію паніки, певним чином захопити
«управління» у ситуації.

Крім знання циклів, необхідно також розуміння
психологічного механізму паніки, зокрема такої особливості
зараження, як несвідоме прийняття певних зразків поведінки.
Якщо в ситуації паніки знаходиться людина, яка зможе
запропонувати зразок поведінки, що сприяє відновленню
нормального емоційного стану юрби, є можливість припинити
паніку.

Важливим питанням проблеми зараження є питання про ту
роль, яку відіграє рівень розвитку деякої спільності оцінок і
настанов, властивих масі людей, підданих психічному
зараженню. Хоча це питання недостатньо вивчено в науці, у
практиці знайдено форми включення цих характеристик у
ситуації зараження.

Так, в умовах масових видовищ стимулом, який включає спіль-
ність, що передує зараженню, оцінок, наприклад, популярного
актора, є оплески. Вони можуть зіграти роль імпульсу, слідом за
яким ситуація розвиватиметься за законами зараження.

Ступінь, до якого різні аудиторії піддаються зараженню,
залежить, звичайно, і від загального рівня розвитку особистостей,
що утворюють аудиторію, і — більш конкретно — від рівня
розвитку їх самосвідомості. У цьому сенсі справедливим є
твердження, що в сучасних суспільствах зараження відіграє
значно меншу роль, ніж на початкових етапах людської історії.

Таким чином, чим вище рівень розвитку суспільства, тим
критичніше ставлення індивідів до сил, які автоматично ведуть їх
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до тих чи інших дій чи переживань, тим, отже, слабкіше дія
механізму зараження.

Навіювання являє собою особливий вид впливу, а саме:
цілеспрямований, неаргументований вплив однієї людини на
іншу чи на групу.

Під час навіювання здійснюється процес передачі інформації,
заснованої на її некритичному сприйнятті.

Часто всю інформацію, передану від людини до людини,
класифікують саме з погляду ступеня активності позиції
комунікатора, розрізняючи в ній повідомлення, переконання і
навіювання. Саме третя форма інформації пов’язана з некритичним
сприйняттям.

Припускається, що людина, яка приймає інформацію, у разі
навіювання не здатна її критично оцінити. Природно, що в різних
ситуаціях і для різних груп людей ступінь неаргументованості,
який припускає некритичне прийняття інформації, стає дуже
різним.

Явище навіювання досліджується в психології дуже давно,
щоправда, більшою мірою воно вивчено у зв’язку з медичною
практикою чи з деякими конкретними формами навчання. На
соціально-психологічному рівні навіювання вивчене ще недостат-
ньою мірою.

Людина, яка здійснює навіювання, має назву сугестор;
людина, на яку здійснюється навіювання, тобто та, що є об’єктом
навіювання, називається сугеренд. Явище опору впливу, що
навіює, називається контрсугестією. Сугестія — сам феномен
навіювання. У нашому випадку — це соціальна сугестія.

У вітчизняній літературі вперше питання про значення соціаль-
ної сугестії було поставлено у роботі Бехтерева «Внушение и его
роль в общественной жизни» (1903 р.).

Є різні погляди щодо співвідношення навіювання та
зараження як специфічних засобів впливу. За Б. Поршнєвим,
навіювання є одним із видів зараження поряд з наслідуванням.

Паригін відмічав, що зараження відрізняється від навіювання
тим, що:

1) під час зараження здійснюється співпереживання великої
маси людей загальному психічному стану; навіювання ж не
пропонує такої «рівності» у співпереживанні ідентичних емоцій:
сугестор не підданий тому самому стану, що й сугеренд. Процес
навіювання має однобічну спрямованість — це не спонтанна
тонізація стану групи, а персоніфікований, активний вплив однієї
людини на іншу чи на групу;
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2) навіювання, як правило, має вербальний характер, тоді як
під час зараження крім мовленнєвого впливу, використовуються
інші засоби (вигуки, ритми тощо).

З іншого боку, навіювання відрізняється від переконання. Ще
Бехтерев показав, що безпосереднє навіювання викликає виразно
психічний стан, не потребує доказів і логіки.

Переконання, навпаки, побудоване на тому, щоб за
допомогою логічного обґрунтування домогтися згоди від
людини, що приймає інформацію.

Під час навіювання ж досягається не згода, а просте прийняття
інформації, засноване на готовому висновку, тоді як під час
переконання висновок повинен бути зроблений самостійно тим, хто
приймає інформацію. Тому переконання являє собою переважно
інтелектуальний, а навіювання — переважно емоційно-вольовий
вплив.

У процесі вивчення навіювання встановлені деякі закономірності
і щодо того, у яких ситуаціях і за яких обставин ефект навіювання
підвищується. Так, якщо говорити не про медичну практику, а про
випадки соціальної сугестії, то доведена залежність ефекту
навіювання від віку: загалом, діти більше піддаються навіюванню,
ніж дорослі. Так само більшою мірою навіюванню піддаються
люди, стомлені, ослаблені фізично, ніж ті, що мають гарне
самопочуття.

Але найголовніше те, що під час навіювання діють специфічні
соціально-психологічні чинники. Так, наприклад, у численних
експериментальних дослідженнях виявлено, що вирішальною умо-
вою ефективності навіювання є авторитет сугестора, який
створює особливий додатковий чинник впливу — довіру до
джерела інформації. Цей «ефект довіри» виявляється як стосовно
особистості сугестора, так і стосовно тієї соціальної групи, яку
дана особистість представляє.

Авторитетність сугестора і в тому, і в іншому випадках
виконує функцію так званої «непрямої аргументації», свого роду
компенсатора відсутності прямої аргументації, що є специфічною
рисою навіювання.

Так само як в ситуаціях зараження, під час навіювання
результат залежить і від характеристик особистості сугеренда.

Феномен контрсугестії ілюструє саме ступінь опору
навіюванню, який робить окрема особистість.

У теоретичному плані феномен сугестії вивчається в тісному
зв’язку з проблемами соціальної перцепції, а також у контексті
формування групової згуртованості.
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У прикладному плані дослідження навіювання мають більше
значення для таких сфер, як пропаганда та реклама.

Роль, яка приділяється навіюванню в системі засобів пропаган-
дистського впливу, різна залежно від того, якого роду пропаганда
мається на увазі, які її цілі й зміст.

Пропаганда може апелювати до логіки й свідомості, і тоді
вона використовує такі засоби, як переконання, що, утім, не
виключає наявності певних елементів сугестії.

З іншого боку, метод навіювання може використовуватися як
метод своєрідного психопрограмування аудиторії, тобто
виступати як метод маніпулятивного впливу на особистість.

Особливо очевидним є застосування цього методу в галузі рек-
лами. Тут розроблена особлива концепція «іміджу». У даному
контексті «імідж» уживається не в буквальному значенні, як
образ, а виступає як ланка в механізмі сугестії, який
застосовується в рекламі. Імідж — це специфічний «образ»
предмета, коли ракурс сприйняття навмисне зміщений і
акцентуються лише певні сторони об’єкта. Тому досягається
ілюзорне відображення об’єкта чи явища. Між іміджем і
реальним об’єктом існує так званий «розрив у вірогідності»,
оскільки імідж згущає фарби образу і тим самим виконує
функцію механізму навіювання.

Імідж будується на включенні емоційних апеляцій, і мистец-
тво реклами в тому і полягає, щоб забезпечити психологічно дію
сугестивних сторін іміджу.

Наслідування також належить до механізмів, способів впливу
людей один на одного в умовах переважно позаколективної
поведінки, хоча його роль у групах, особливо в специфічних
видах діяльності, також досить значна.

Наслідування має низку загальних рис із уже розглянутими
явищами зараження і навіювання, однак його специфіка полягає в
тому, що тут здійснюється не просте прийняття зовнішніх рис
поведінки іншої людини чи масових психічних станів, а
відтворення індивідом рис і зразків поведінки, яка
демонструється.

В історії соціальної психології наслідуванню відведена велика
роль. Розробка ідей про роль наслідування в суспільстві характер-
на для концепції Тарда, якому належить так звана «теорія
наслідування».

В основних рисах ця теорія зводиться до такого: фундаменталь-
ним принципом розвитку й існування суспільства є наслідування.
Саме в результаті наслідування виникають групові норми й ціннос-
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ті. Наслідування виступає як окремий випадок більш загального
«світового закону повторення». Якщо у тваринному світі цей
закон реалізується через спадковість, то в людському суспільстві
— через наслідування. Воно виступає джерелом прогресу:
періодично в суспільстві відбуваються винаходи, яким наслідують
маси. Ці відкриття й винаходи входять потім у структуру
суспільства і знову освоюються шляхом наслідування. Воно
мимовільне і може розглядатися як «рід гіпнозу», коли
«здійснюється одне відтворення одного мозкового кліше чуттєвою
пластинкою іншого мозку».

Соціальні конфлікти, що відбуваються в суспільстві, можна
пояснити протиріччями між можливими напрямами
наслідування. Тому природа цих конфліктів подібна природі
конфліктів в індивідуальній свідомості, коли людина просто
вагається, вибираючи новий зразок поведінки. Розрізняється
кілька видів наслідування: логічне і нелогічне, внутрішнє і
зовнішнє, наслідування-мода і наслідування-звичай,
наслідування всередині одного соціального класу і наслідування
одного класу іншому. Аналіз цих різних видів наслідування
дозволив сформулювати закони наслідування: наслідування
здійснюється від внутрішнього до зовнішнього (тобто внутрішні
зразки викликають наслідування раніше, ніж зовнішні: духу
релігії наслідують раніше, ніж обрядам); нижчі (мається на увазі,
нижчі на соціальних сходах) наслідують вищим (провінція —
центру, дворянство — королівському двору) тощо.

Легко помітити, що подібна концепція дає класичний приклад
абсолютизації ролі наслідування в суспільстві, що в більш загаль-
ному методологічному плані являє собою досить поширений
варіант ідеалістичного розуміння природи суспільних відносин,
коли всі суспільні проблеми розглядаються з погляду дії деякого
психологічного механізму.

Практика експериментальних досліджень дозволяє встановити
справжні характеристики наслідування як специфічного засобу
психологічного впливу.

Особливе значення наслідування має в процесі розвитку
дитини. Саме тому зараз основні експериментальні дослідження
наслідування проводиться в дитячій психології.

Роль, яку наслідування відіграє в дитячому віці, відрізняється
від ролі цього феномену в житті дорослої людини.

Навіть для дитини, для якої наслідування виступає на певних
етапах основною формою освоєння дійсності, характерні різні
стадії наслідування: від сліпого копіювання зразків поведінки
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дорослих до мотивованого наслідування. В останньому випадку
сама «модель» наслідування подібна до процесу, що протікає в
дорослої людини. Тут наслідування виступає побічним способом
освоєння світу: вплив певного зразка і тут, звичайно, є, але
частіше цей вплив поширюється лише на зовнішній малюнок
поведінки, і процес не торкається глибоких особистісних
характеристик людини, зокрема не змінює спрямованості
особистості.

Наслідування у дорослих має місце, як правило, тоді, коли
немає можливості застосувати будь-який інший спосіб
оволодіння незнайомою дією.

В усіх цих випадках наслідування не дане «у чистому вигляді»:
вирішальну роль у будь-якому процесі навчання відіграють
способи передачі знань. Тому механізми наслідування в дорослих
значно складніші, так само як і механізми зараження і навіювання.

У всякому разі здійснення впливу за допомогою зазначених
способів наштовхується на той чи інший ступінь критичності
особистості.

Проблема впливу взагалі не може бути розглянута як односпря-
мований процес: завжди існує і зворотний рух — від особистості
до того, хто на неї впливає.

Особливого значення все це набуває в групі. Наслідування в
цьому сенсі більшою мірою, ніж зараження чи навіювання,
включено в груповий контекст. Оскільки йдеться про засвоєння
запропонованих зразків поведінки, то завжди існує два клани
наслідування: чи якійсь конкретній людині, чи нормам
поведінки, виробленим групою. В останньому випадку проблема
наслідування тісно пов’язано з проблемою конформності,
іншими словами, із проблемою тиску групи на індивіда.

Дотепер розгляд процесу соціальної перцепції обмежувався
питаннями, як ми бачимо і розуміємо інших людей. Однак
очевидно, що необхідно ще відповісти на запитання, як ми
розуміємо їхні дії. І не тільки тому, що через свої вчинки людину
краще видно, як говорив Ґете, «поведінка — це дзеркало, у якому
кожний показує своє обличчя», а й тому, що тільки адекватне
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розуміння саме дій людини може кінець кінцем привести до
успіху взаємодії з нею.

«Проблем» розуміння поведінки інших людей щодня виникає
безліч і, головне, ми зацікавлені в їх правильному вирішенні —
від цього залежить наше розуміння інших людей, наша власна
подальша поведінка і доля наших відносин з іншими.

У будь-якому разі розуміння дій іншого дуже важливо для
успішного спілкування з ним. І в будь-якій взаємодії ми якимось
чином, навіть не вдаючись до запитань, отримуємо уявлення про
те, «чому» і «навіщо» людина зробила те й те.

Звичайно, іноді це вимагає спеціальних міркувань, але
найчастіше вже під час сприйняття вчинків людини ми
одночасно «сприймаємо» і причини цих учинків. Начебто відразу
в дії людини записана і її причина. «Він зробив це тому, що...»,
«Вона не прийшла тому, що...» тощо.

Яким чином ми бачимо джерела дій інших — їхні мотиви,
наміри, цілі тощо, які механізми в соціальному сприйнятті дають
нам змогу бачити причинно-наслідкові зв’язки в поведінці інших
людей?

Загалом кажучи, і сприйняття на основі стереотипу, і емпатич-
не розуміння дають нам можливість робити припущення про
причини й наслідки вчинків.

Стереотипізація та емпатія дають нам можливість наділити
людину тими чи іншими рисами, якостями чи станами і на цій
основі намагатися прогнозувати її поведінку. Так досить часто
пояснюють різні дії людей, однак далеко не завжди ці пояснення
можна визнати правильними.

Виходить, що правильне розуміння причинно-наслідкових
відносин важко досягається на основі стереотипу та емпатії.

Особливо явно видно недостатність цих шляхів сприйняття,
а іноді й недоречність їх, коли наша оцінка, наш висновок з
«соціальної перцепції» має виражену «матеріальну» форму, тобто
коли наші оцінки самі по собі в якийсь спосіб фіксуються, закріп-
люються та обов’язково впливають на подальші події.
(Наприклад «пряме» оцінювання: у школі виставляються оцінки
за урок; у ситуаціях експертного аналізу — коли журі і комісія
«оцінюють» якість роботи; у суді — де виноситься вирок.)

У всіх цих і подібних до них ситуаціях результат сприйняття
людини, яку «оцінюють», має для неї чи для її роботи величезне
значення. Звичайно, більшість з нас бажає, щоб оцінки були
справедливі і безпомилкові.
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У соціальній психології відомо багато експериментальних
досліджень, проведених в імітованих судах, коли ті, кого
випробовують, виступаючи в ролі суддів, одержують для
розгляду опис «злочинів» і повинні винести вирок «злочинцю». В
одному з перших експериментів ті, кого випробували, розглядали
випадок ненавмисного вбивства, коли п’яний водій поїхав на
червоне світло і збив пішохода, який у результаті аварії помер.
Разом з описом події давалася й коротка характеристика
обвинувачуваного, різна для різних учасників експеримента.
«Вирок» виносився, як і очікувалося, залежно від привабливості
статусу «підсудного»: чим вище статус, тим м’якше вирок. Як
видно, приписування якостей «різної гідності» у результаті
помилки призвело в даному разі до різної оцінки ступеня
винності людини.

В іншому дослідженні перевірявся вплив фізичної
привабливості «обвинувачуваного» на вирок «суду». Учасникам
експерименту («суддям») разом з описом здійсненого вчинку
пред’являлися фотографії «злочинців», що були заздалегідь
оцінені як привабливі й непривабливі. Як і слід було сподіватися,
фізично привабливі злочинці одержували більш м’яке покарання,
ніж непривабливі. Зрозуміло, що тут ми маємо справу з
наслідками «помилки зовнішніх даних».

І тому ще в одному дослідженні проявився вплив
передбачуваної подібності в поглядах між «суддею» і
«злочинцем» на винесення оцінки винності злочинця. Учасникам
експерименту — «суддям» разом з описом злочину повідомляли
висловлення (у цілому консервативні) «злочинця» про Бога, про
батьківщину, про статеві проблеми. Виявилося, що ті «судді»,
котрі дотримувалися таких самих консервативних поглядів
(думки «суддів» визначили попередньо), були більш
поблажливими під час винесення вироку, ніж ті, які мали інші
погляди.

Таким чином, наявні усі три «помилки» соціальної перцепції,
розглянуті раніше.

Стає зрозумілим, що соціальна перцепція не обмежується
приписуванням якостей, рис і станів (з’ясуванням «яка» людина),
вона обов’язково повинна включати і розуміння причин
поведінки (відповіді на питання «чому?», «чого?», «навіщо?» та
ін.).
У процесі соціальної взаємодії людина сприймає іншу сукупно з
її діями і «через» дії.
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Від адекватності розуміння дій та їхніх причин багато в чому за-
лежить побудова взаємодії з іншою людиною й успішність спільної
діяльності. Існує цілий напрям дослідження процесів та результа-
тів — каузальна атрибуція (приписування причин) поведінки.

Виникнення інтересу до процесів каузальної атрибуції
звичайно пов’язують з працями видатного американського
психолога Ф. Хайдера. Міркуючи про те, як відбувається «наївний
аналіз поведінки» у будь-якої звичайної людини, Хайдер указав
на вирішальну роль приписування іншому індивіду наміру
зробити вчинок за умови установлення відповідальності за нього.
Він вважав, що «наївне» розуміння виходить із двох припущень:
люди відповідальні за свої наміри й зусилля, але меншою мірою
за свої здібності, і чим сильніше чинники навколишнього
середовища впливають на дію, тим меншу відповідальність несе
за неї людина.

У цих положеннях відзначимо два пункти, навколо яких
розвивалася теорія атрибуції: 1) розбіжність навмисних і
ненавмисних дій; 2) розбіжність особистісних і середовищних
атрибуцій, чи питання про локалізацію причин.

1. Питання про навмисність дії містить у собі питання про
власне намір і питання про результати, що усвідомлюються чи
передбачаються.

Справді, у будь-якій ситуації дуже важливо розуміти,
поводить себе людина так навмисно чи випадково, чи припускає
вона можливість появи тих чи інших результатів, чи вони є для неї
цілковитою несподіванкою.

Це можна помітити в багатьох звичних розмовних формулах.
Коли людина каже: «Я бачу, що я вас схвилював, але повірте,
я зовсім не хотів цього», — вона пояснює, що її вчинок був ненав-
мисним. Коли ж вона говорить: «Я знаю, що говорю вам
неприємні речі, але я зовсім не хочу вас скривдити і сподіваюся,
що ви мене так не зрозумієте», — вона повідомляє, що результат її
слів — образа співрозмовника — передбачається як можливий,
але наміру образити немає.

2. Що стосується розбіжності особистісних і середовищних
атрибуцій, тобто приписування причин дії або людині, що є
«автором» дії, або зовнішнім стосовно неї чинникам, то це
питання також дуже важливе для розуміння поведінки людини.

Одна справа сказати, що «він зробив так, як вважав за потрібне»,
і зовсім інша, що «його до цього змусили обставини», — відразу
відчувається, що з цих висловлювань повинні випливати різні
припущення про подальшу поведінку цієї людини в подібних



110

ситуаціях. По суті, розбіжність внутрішніх і зовнішніх причин так
чи інакше постійно виявляється під час пояснення своїх і чужих
вчинків.

Будуючи свою модель процесу атрибуції, Хайдер намагався
врахувати ці обидва важливі питання. Його більш за все
хвилювало, як визначається міра відповідальності за поведінку.
Він запропонував модель «наївного аналізу поведінки», на
підставі якого людина може вирішити питання про міру
особистої відповідальності за ту чи іншу поведінку (див. рис. 8).

Фактори, що визначають дію

Ефективні
можливості
особистості

наміри

зусилля

здібності
дія

Ефективні
можливості
оточення

труднощі

випадок

уміння

старання

Рис. 8. Схема аналізу дій за Хайдером

В основі цієї моделі каузальної атрибуції лежать такі
припущення. У будь-якій ситуації в поведінці людини
спостерігач може виокремити два основні компоненти, що
визначають дію, — це старання й уміння. Старання визначається
як добуток намірів зробити дію і зусиль, докладених для
здійснення цих намірів. Уміння ж визначається як різниця між
здібностями людини стосовно даної дії та «об’єктивними»
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труднощами, які треба перебороти для його здійснення, причому
на подолання труднощів може ще вплинути будь-яка
випадковість.

Через те що наміри, зусилля й здібності «належать» діючій
людині, а труднощі й випадок визначаються зовнішньою ситуацією,
то «наївний спостерігач», приписавши основне значення будь-
якому з цих параметрів, зможе зробити висновок про те, чому
людина зробила дію: тому що «вона сама така» (приписати
відповідальність діючій людині), чи тому що «так склалися
обставини» (причина дії пов’язана із зовнішнім середовищем).

Таким чином, відповідно до уявлень Хайдера, спостерігач,
володіючи інформацією тільки про зміст дії, може пояснити
вчинок або особистісними особливостями, або причинами,
локалізованими в силах оточення.

Як видно, людина справді може використовувати всі ті
перемінні, котрі Хайдер включив у свою модель. Однак ця
модель не дає можливості врахувати й пояснити всю
сукупність чинників.

По-перше, залишається незрозумілим, за якими критеріями
відбирається і використовується інформація про особистість і про
оточення, чому наша увага концентрується то на одному, то на
іншому.

По-друге, вирішуючи за допомогою цієї моделі питання про
локалізацію причини результату дії в особистості чи в оточенні,
людина не може одержати будь-яких критеріїв, які допомагають
вибрати, що конкретно в особистості (здатності, характер,
особистісні риси) чи в оточенні вплинуло на результат.

Ми не можемо вказати конкретної причини, а можемо лише
грубо оконтурити, позначити галузь, «де вона лежить».

Проте в реальному спілкуванні ми не зупиняємося звичайно
на цьому етапі, а йдемо далі: нам важливі саме конкретні
причини, що визначають дії людей.

Визначити їх спробували Джоунс і Девіс у своїй моделі каузаль-
ної атрибуції — моделі відповідного висновку «від дій до
диспозицій».

Результатом розгляду причин і наслідків за цією схемою була
вже не просто локалізація причини в особистості чи в ситуації,
а виокремлення якоїсь цілком певної особистісної риси чи
диспозиції, чи переваги, що й були підставою для дії.

Основне припущення авторів полягає в тому, що для атрибуції
намірів дія може бути інформативною настільки, наскільки вона
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розглядається у контексті вибору і відбиває вибір однієї з
багатьох альтернатив.

Справді, коли ми знаємо, що людина зробила щось єдиним
можливим способом, то навряд чи зможемо що-небудь сказати
про її особистісні пристрасті — ми не знаємо, як ще вона могла
би поводитися, якби вона мала таку можливість.

Якщо ж у людини був вибір з кількох варіантів і вона
зупинилася на одному з них, то в такому разі можна намагатися
зрозуміти підстави вибору, що й будуть причиною вчинку.

У разі такого розуміння проблеми висновок про дії та
диспозиції може бути отриманий через оперування такою
інформа-
цією: 1) про кількість незагальних (унікальних) ефектів дії; 2) про
соціальну бажаність цих ефектів.

Аналіз незагальних ефектів дії приводить до з’ясування її
причин, тобто фактично ми говоримо про мотивацію поведінки й
мотиви, що визначили той чи інший вчинок.

Однак, за уявленнями Джоунса і Девіса, необхідний ще один
крок — з’ясування ступеня соціальної бажаності вчиненої дії.

Справді, якщо вчинок високо бажаний з погляду будь-якої
групи, то в такому разі його причиною може бути не якась
особливість особистості, а характеристики об’єкта.

Отже, другим важливим чинником, що управляє
приписуванням причини зробленої людиною дії, є ступінь її
соціальної бажаності. Про значущість цього чинника свідчать
численні спостереження, які показують, що для оцінки
готовності людини діяти певним чином значну роль відіграє така
її поведінка, яка не може бути виправдана («списана») за рахунок
соціальної бажаності.

Вплив чинника соціальної бажаності виявляється в багатьох
дослідженнях, що розкрили більшу інформативну цінність
поведінки, коли «виходять з ролі», порівняно з поведінкою, яка
задовольняє вимогам певної соціальної ролі.

Інакше кажучи, якщо людина поводиться так, як «потрібно»
(тобто соціально звичним і бажаним способом), то це малоінфор-
мативно і її важко якось оцінити, тому їй і ставлять «середні»,
«ніякі» оцінки. Якщо ж вона поводиться не так, як
передбачалося, то це несе значущу інформацію про неї, і оцінки
зрушуються до краю, оскільки тепер про неї можна хоч щось
сказати.
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У цьому сенсі, чим менше соціальна бажаність дії, тим
упевненіше приписуються причини поведінки — ті диспозиції,
які за неї «відповідальні».

Численні дослідження показали, що модель «відповідного
висновку» загалом не суперечить реальності, тобто люди у
повсякденному житті керуються подібними правилами, коли
пояснюють собі вчинки та дії інших.

Однак дана модель має свої обмеження. Відповідно до неї кін-
цевий висновок пов’язаний з конкретною диспозицією, що
лежить «поза» поведінкою. Це веде до того, що якщо дію не
можна пояснити особистісними причинами, то пояснення дії з
погляду ситуації залишається за рамками моделі, і немає способів
знайти причини поведінки.

Ще одним обмеженням моделі є те, що вона призначена для
побудови висновку на підставі розгляду інформації тільки про
один вчинок людини, тобто не дозволяє використовувати дуже
цінну інформацію про те, як ця сама людина поводиться в інших
ситуаціях.

Модель каузальної атрибуції, що дозволяє знайти причину і в
особистості і в оточенні, при цьому враховуючу інформацію не
про одну, а про багато дій людини, запропонував Келлі. У його
моделі інформація про вчинок оцінюється за трьома аспектами —
погодженості, стабільності і розбіжності.

Погодженість — ступінь унікальності дії з погляду
прийнятих у суспільстві норм поведінки. Низька погодженість
відбиває унікальність даної поведінки, а висока говорить про те,
що дана дія є загальною для більшості людей у даній ситуації.

Стабільність поведінки підкреслює ступінь мінливості в часі
реакцій даної людини в подібних ситуаціях. Висока стабільність
приписується тоді, коли людина в більшості випадків поводиться
так само, низька свідчить про те, що дана дія унікальна для
людини в подібних обставинах у часі (тільки сьогодні).

Розбіжність визначає ступінь унікальності даної дії стосовно
даного об’єкта. Низька розбіжність припускає, що людина
поводиться так само і в інших подібних ситуаціях. Висока
розбіжність припускає унікальність сполучення реакції та
ситуації.

Схема Келлі «працює» так: різні сполучення високих чи
низьких значень чинників визначають віднесення причини
вчинку або до особистісних особливостей (особистісна
атрибуція), або до особливостей об’єкта (стимульна атрибуція),
або до особливостей ситуації (обставинна атрибуція).
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Отже, теорії атрибуції прояснюють, яким чином ми розуміємо
причини своєї поведінки та поведінки інших людей.

Однак сумнівно, щоб у реальному житті все саме так і
відбувалося. Розглянуті моделі припускають складний аналіз
різноманітної інформації про дії людини. Але далеко не завжди в
нашому розпорядженні є вся необхідна інформація і час для її
аналізу.

Наприклад, хтось спізнюється на побачення з приятелями.
Один із тих, що очікують, вважає, що це пов’язано з поганою
роботою транспорту, інший припускає, що запізнення —
результат легковажності того, хто спізнюється; третій починає
сумніватися, чи не повідомив він тому, хто спізнюється, інший,
неправильний час зустрічі, а четвертий вважає, що їх спеціально
змушують чекати.

Таким чином, у кожного свої уявлення про причину
запізнення. Перший бачить її в обставинах, другий — в
особливостях особистості того, хто спізнюється, третій бачить
причину в собі, а четвертий вважає запізнення навмисним і
цілеспрямованим.

Причини приписані зовсім різним моментам, причому пов’язано
це, імовірно, з тим, що приятелі по-різному проводять атрибуцію.

Дослідження показують, що в кожної людини є свої
«улюблені» схеми причинності, тобто звичні пояснення чужої
поведінки:

• люди з особистісною атрибуцією схильні визнавати винуват-
цем того, що сталося, конкретну людину, приписувати їй
причину випадку;

• у разі пристрасті до обставинної атрибуції люди схильні
насамперед звинувачувати обставини, не шукаючи конкретного
винуватця;

• у разі стимульної атрибуції людина бачить причину того, що
сталося, в предметі, на який була спрямована дія.

Під час вивчення процесу каузальної атрибуції виявлено різні
закономірності. Наприклад, причину успіху люди найчастіше
приписують собі, а невдачу — обставинам. Характер
приписування залежить також і від міри участі людини в
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обговорюваній події. Оцінка буде різною залежно від того, була
вона учасником (співучасником) чи спостерігачем. Загальна
закономірність полягає в тому, що в міру зростання значущості
люди схильні шукати причину того, що сталося, в усвідомлених
діях особистості.

Якби каузальна атрибуція справді являла собою ту строгу
логічну процедуру, якою вона представляється в моделях, то,
ймовірно, результати були б більш близькими.

Виходить, що, з одного боку, начебто немає можливості
здійснити правильну атрибуцію, а з іншого боку, результати
атрибуції причин поведінки, «що відбувається», не тільки в
експериментах, а й у реальному житті.

Очевидно, у реальних ситуаціях приписування причин
відбувається, але якось «неправильно». Отже, важливо
встановити закономірності цієї «неправильної», але реальної
атрибуції.

Дослідники каузальної атрибуції припускають існування двох
класів причин, що призводять до відхилень реальної каузальної
атрибуції від «ідеальних» моделей:

1) розбіжність в наявній інформації і перспективі
спостереження;

2) мотиваційна розбіжність.
Інформаційна розбіжність і розбіжність у сприйнятті

яскравіше за все виявляються під час аналізу розбіжності у
приписуванні причин поведінки, що зроблена «автором» дії і
«стороннім спостерігачем».

Справді, атрибуція залежить від погляду на ситуацію. Загалом
зрозуміло, що будь-яка ситуація «зсередини» має інший вигляд,
ніж «зовні», і, більш того, можна говорити про різні ситуації для
того, хто діє, і для того, хто спостерігає.

Відповідно і приписування причин у діяча і спостерігача,
відбувається по-різному.

Джоунс і Нісбет описали атрибуцію того, хто сприймає, як
диспозиційну, а атрибуцію діяча як ситуаційну.

Іншими словами, вони припустили, що люди, пояснюючи
свою власну поведінку, схильні приписувати причини переважно
вимогам ситуації та обставинам, а пояснюючи чужу поведінку,
приписувати причини в основному внутрішнім умовам —
диспозиціям. Інакше кажучи, якщо діє інший, то причина в тому,
що «він сам такий», а якщо дію я, то «так склалися обставини».

Інформаційна розбіжність між спостерігачем і діячем
полягає у різному володінні інформацією про дію — діяч знає про
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«історію» дії більше, ніж спостерігач, він також «знає» свої
бажання, мотиви, очікування від цієї дії, а у спостерігача цієї
інформації немає.

Розбіжність у сприйнятті полягають у тому, що дію по-різ-
ному бачать діяч і спостерігач: для спостерігача поведінка є
«фігурою» на тлі ситуації, для діяча ж саме умовна ситуація є
«фігурою», з якої потрібно вибрати поведінку. У результаті
спостерігач схильний постійно переоцінювати можливості
особистості, роль диспозиції в поведінці діяча. Ця
«неправильність» одержала назву «фундаментальна помилка
атрибуції».

Поряд з нею виявлені також інші «помилки атрибуції», пов’язані
з характером використовуваної інформації. Це насамперед
помилка «ілюзорних кореляцій» і помилка «помилкової згоди».

Помилка «ілюзорних кореляцій» виникає через
використання апріорної інформації про причинні зв’язки.
Відповідно до своїх уявлень людина схильна у ситуації
виокремлювати одні моменти, зовсім не зважати на інші і замість
пошуку причин просто виймати з пам’яті те, що ближче лежить.

Якщо розглядати «механізм» помилки «ілюзорних кореляцій»
як вплив очікування на причини тих чи інших дій, то важливим є
питання про походження цього очікування. Очевидно, що
«ілюзорні кореляції» з’являються в людини через різні
обставини: минулий досвід, професійні та інші стереотипи,
виховання, вік, особистісні особливості тощо. Щоразу ілюзії
будуть інші, а отже, й атрибуція різна.

Важливо уточнити таку причину тих чи інших очікувань, як
індивідуальна розбіжність у стилі атрибуції. Численні
дослідження показали, що одні люди схильні більше до
індивідуально-психологічних пояснень, інші — до ситуаційних.
Перші — «суб’єктивісти» — частіше пояснюють свої й чужі дії
намірами, бажаннями та зусиллями самої людини, а другі —
«ситуаціоністи» — частіше пояснюють усе виходячи з обставин.

Саме ж існування таких «стилів» свідчить про обов’язкову
наявність систематичних та непереборних «помилок» у
приписуванні причин поведінки.

Помилка «помилкової згоди» в атрибуції полягає в тому, що
приписування причин завжди відбувається з егоцентричної
позиції — людина відштовхується від своєї поведінки, причому
переоцінюючи її звичайність і поширеність.

Другий клас причин, що викликає розбіжність в атрибуції
причин, — мотиваційна упередженість. Наочно, вона є в такому
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експерименті: випробувані повинні були навчити рахувати двох
учнів, що нібито знаходяться за скляною перегородкою з однобіч-
ною прозорістю. Один із учнів не виявляв успіхів у навчанні,
інший навчався швидко.

Випробувані («учителі») схильні були приписувати невдачу
учням, а удачу — самим собі. Коли ж випробуваним повідом-
ляли, що їхня «педагогічна діяльність» записуватиметься на
плівку для аналізу, тобто вони дізнавалися про наступне гласне
обговорення, то атрибуція змінювалася — випробувані були
схильні нести відповідальність скоріше за невдачу, ніж за успіх
навчання.

Отже, атрибуція щоразу відбувається таким чином, щоб її
результати не суперечили уявленням про себе, які підтверджують
самооцінку. Якщо глядачі не передбачалися, то підтримувалося
уявлення про себе як гарного викладача, якщо ж припускалося
можливість гласного обговорення, то випробувані показували
себе скромними й самокритичними.

У цьому й виявляється мотиваційна упередженість, чи
мотиваційна помилка атрибуції.

Однак у всіх цих атрибуціях явно «просвічує» мотивація.
Дослідження показують, що існує безліч «помилок атрибуції»,

викликаних різними причинами, через які атрибуція веде до
різних результатів.

У сучасному житті часто виникають ситуації, коли необхідно
уміння цілеспрямовано формувати враження про себе. Це уміння
може бути складовою професійних умінь, що забезпечують
успішність діяльності. Політик, викладач, дипломат, продюсер —
ці й ціла низка інших діючих осіб і ситуацій поєднує переодично
повторювану дію — презентацію.

Будь-яка презентація містить у собі і самопрезентацію, коли в
обмежених умовах часу й простору необхідно подати спеціально
організовану, продуману, структуровану, коротку інформацію про
себе таким чином, щоб досягти заздалегідь поставлених цілей.

Серед цих цілей на одному з перших місць постає бажання
прихилити до себе і сформувати сприятливе уявлення про себе.
Мотивація може бути багатошаровою й різнорівневою,
усвідомленою й неусвідомленою: від спонукання до контакту і
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розвитку відносин, формування іміджу до отримання
термінового практичного результату.

Самопрезентація — процес, який розгортається в заздалегідь
визначених рамках. Соціально-психологічні параметри ситуації
включають рольову взаємодію, що передбачає певні правила та
обмеження. Змістові характеристики самопрезентації включають
уявлення про те, яка інформація про себе подається, які
перетворення з нею відбуваються на підставі аналізу відповідних
реакцій, наскільки успішно здійснюється процес саморегуляції та
самоорганізації, яка частка вербального та невербального компо-
нента на різних стадіях самопрезентації.

Важливим аспектом також є віддалені наслідки
самопрезентації у вигляді коригування образу «Я» та
удосконалювання тактики самопрезентації, уміння подати себе.

Серед властивостей особистості і комплексів умінь, що
сприяють успішності самопрезентації в різних ситуаціях та
обставинах, треба назвати соціальний інтелект, его-
компетентність, природну чарівність, здатність до мобілізації й
переключення, маніпулятивні уміння; гальмуючими чинниками є
нездатність до саморозкриття, зажатість, сором’язливість,
комплекси та недоліки комунікативних умінь і навичок.

В. Куніциною запропоновано таке визначення:
самопрезентація — короткочасний, специфічно мотивований та
організований процес подання інформації про себе у вербальній та
невербальній поведінці.

У спілкуванні беруть участь як мінімум дві людини, і кожна з
них може активно впливати на сприйняття партнера. Партнер у
спілкуванні — це не пасивний об’єкт сприйняття, а жива людина,
що має свої цілі, своє уявлення про характер взаємодії і, головне,
здатна рішуче вплинути на те, як її побачать інші.

Саме ця здатність «втручання» живого об’єкта сприйняття в
процес формування свого образу у співрозмовника і називається
самоподанням. По-суті, самоподання, самопрезентація полягає в
управлінні увагою партнера.

Кожний може управляти увагою партнера в спілкуванні.
Управління увагою може здійснюватися мимоволі й
неусвідомлено з тим самим успіхом, що й усвідомлено.

Самоподання є засобом управління увагою інших, а не його
метою. Звичайно під час взаємодії людина вільно чи мимоволі
очікує, що той чи інший «акцент», який вона зробила під час
самоподання, викликає не тільки й не стільки увагу до неї,
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скільки веде до потрібної інтерпретації певних параметрів,
необхідних для завершення бажаного образу.

Основою для самопрезентації є наше інтуїтивне знання про
основні способи соціального сприйняття. Це й типові схеми
формування першого враження, і емоційне розуміння, і
закономірності каузальної атрибуції.

Самоподання полягає в умінні (у більшості випадків
неусвідомленому) спрямувати сприйняття партнера по
визначеному шляху. Або це нав’язування того чи іншого
стереотипного уявлення, що повинно задати потім специфічний
«ореол» ставлення партнера, офарбити його в потрібний колір;
або це управління партнером у тісному міжособистісному
спілкуванні, що приводить до більш повного й точного
взаєморозуміння; або це повідомлення інформації, яка має
викликати ті причини й мотиви, що здаються нам відповідними
дійсності чи просто вигідними.

Управління сприйняттям партнера відбувається за допомогою
привернення уваги до тих особливостей свого зовнішнього
вигляду, своєї поведінки чи уявлення про ситуацію, що
«запускають» відповідні механізми соціального сприйняття. Під
час формування першого враження чи в інших ситуаціях
міжгрупового спілкування — це знаки, пов’язані з тією чи іншою
схемою сприйняття; у міжособистісному спілкуванні — це
акцентування певних моментів у спілкуванні; в інших ситуаціях
— «підсвічування» каузальних схем.

Самоподання «переваги». Для того щоб подіяв чинник
переваги і ми застосували відповідну схему сприйняття-
переоцінки будь-яких характеристик людини, що перевершує
нас, наприклад за соціальним статусом, нам треба спочатку цю
перевагу оцінити.

Дослідження показують, що для визначення цього параметра в
нашому розпорядженні є два основні джерела інформації:

1) одяг людини, усе зовнішнє оформлення, включаючи такі
атрибути, як характерні знаки, окуляри, оформлення волосся,
нагороди, коштовності; у деяких випадках розглядається навіть
такий «одяг», як машина, крісло, оформлення кабінету тощо;

2) манера поведінки людини (як сидить, ходить, розмовляє, куди
дивиться тощо).

Отже, інформація про перевагу звичайно так чи інакше
«закладається» в одяг і манеру поведінки, у них завжди є
елементи, що свідчать про належність людини до тієї чи іншої
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соціальної групи чи про її орієнтацію на якусь групу (що важко
встановити за кольором очей чи овалом обличчя тощо).

Ці елементи є знаками групової належності і для самого
«носія» одягу та «автора» поведінки, і для його оточення.
Розуміння свого місця в тій чи іншій ієрархії, групі, в усій
системі суспільних відносин, а також становище інших людей
багато в чому визначають спілкування та взаємодію.

Тому підкреслення переваги якимись зовнішніми, видимими
засобами завжди дуже істотно.

За старих часів це було настільки важливо, що певний одяг не
тільки міг носитися людьми певного статусу чи суспільного станови-
ща, а й повинен був носитися ними. Існували певні не тільки
неписані норми, а й цілком писані правила, що й кому можна чи не
можна одягати. Наприклад, у середні минулого століття церква
диктувала в одязі практично все, до деталей — ширину й довжину
хусток, довжину носка взуття, кількість і характер прикрас для
кожного стану.

Це закріплювалося спеціальними едиктами, що висікалися на
камені, який встановлювався в центрі міста. Зрозуміло, що будь-
який житель Європи середніх століть, тільки глянувши на
людину, відразу розумів, хто (у соціальному плані) перед ним.

Існували періоди, коли система розпоряджень була
розроблена до дрібниць, усі деталі мали цілком певне значення.

У Китаї, наприклад, аж до ХХ ст. найпоширенішим одягом
був халат, причому чоловічі й жіночі халати відрізнялися лише
деталями. Соціальний стан власника халата кодувався фасоном
і кольором. (Так, халат хань жовтого кольору міг носити тільки
імператор, халати коричневого й білого кольорів — старі
сановники, червоного й синього — герої. Студенти носили халати
т-дзу блакитного кольору, селяни — білого, бідняки — чорного).

Навіть застібка говорила про соціальний стан: чим він був
вищим, тим складнішими робилися петлі.

Таким чином, завдання розпізнання статусу в той час було
досить простим. Та не тільки одяг регламентувався.
Розпорядження стосувалися всього — карет, кількості коней у
запряжці, навіть кількості вікон будинку, що можуть виходити на
вулицю.

Разом зі збільшенням ступеня «ієрархічності»,
«формалізованості» суспільства (чи його частин та окремих
інститутів) зростає роль одягу як характерної ознаки. Наприклад,
в арміях усього світу статус завжди фіксується в одязі
однозначно.
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У будь-якому суспільстві в часи посилення тоталітарної влади
обов’язково розглядаються питання форми (Росія періоду
правління Миколи I — «полгорода в мундирах» — Герцен).

Разом з демократизацією суспільства офіційна роль одягу
змінюється. Зараз, наприклад, немає заборон чи правил, кожен
може надягти все, що захоче. Проте зв’язок одягу з тим чи іншим
видом привілеїв залишається досить сильним.

Дослідження показують, що майже всі дорослі можуть за одягом
визначити соціальний статус людини, приблизно вказати рід занять.

Навіть діти успішно використовують цю ознаку. В одному з
досліджень випробуваним — дівчаткам 10 років — було
пред’явлено фотографії наборів жіночого одягу. Результати
дослідження продемонстрували велику узгодженість оцінок
випробуваних не тільки в питанні соціального шару, до якого
може належати дівчина, що носить «такий» одяг, а й в оцінках її
особистісних характеристик.

Можна стверджувати, що в наш час, коли немає твердих
розпоряджень та обмежень, роль одягу в кодуванні переваги
залишається значною. Можна, ймовірно, говорити про існування
неофіційної знакової системи, що спрямовує формування
першого враження про перевагу.

Що ж в одязі свідчить про перевагу? У першу чергу — ціна,
чим вона вище, тим вище статус. Ціну ми «обчислюємо», бачачи
якість одягу, прямо пов’язану з ціною. Знаючи частоту зустрічаль-
ності даної моделі (дефіцитність) та її співвідношення з модою
(модність), ми можемо судити про ціну одягу.

Із соціальним статусом, крім ціни, тісно пов’язаний вибір
силуету одягу. Багато людей називають одяг людей високого
соціального стану «строгим», «офіційним». Причому найчастіше
ці слова стосуються силуету.

Дослідження свідчать, що «високостатусним» вважається
силует, який наближається до витягнутого прямокутника з
підкресленими кутами, а «низькостатусним» — той, що
наближається до кулі (тобто з високим статусом звичайно
несумісні, наприклад, пухнастий светр, м’які штани чи джинси
тощо).

Усі ці особливості неусвідомлено фіксуються нами і
впливають на оцінку статусу.

Третім чинником в одязі, що завжди визначається як ознака
статусу, є її колір. У різних країнах конкретні кольори можуть мати
різні значення. У нас як ознака високого статусу вирізняється одяг
ахроматичної, чорно-білої гами, а чим яскравіше, сочніше й
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чистіше колір одягу (не чорний і білий), тим нижче передбачуваний
статус.

Однак ці ознаки важливі не тільки самі по собі, окремо, а й у
взаємодії.

Так, якщо яскравий різнобарвний одяг сполучається з дуже
високою ціною, то випробувані схильні робити висновок про
фінансову перевагу; а якщо висока ціна сполучається з
невідповідним силуетом, то «носія» скоріше визнають
високостатусним «діячем мистецтва», ніж людиною низького
статусу.

Так само за одягом може бути сприйнята й перевага,
наприклад, інтелектуальна. Відомо, зокрема, що якщо людина в
окулярах, то її розумовий та освітній рівень переоцінюється.

Схожий ефект виникає і під час сприйняття такої ознаки, як
довге волосся у чоловіків. За інших рівних умов, якщо
виключається версія соціального протесту (хіппі), то фіксується
інтелектуальна перевага. Чоловіків з довгим волоссям схильні
вважати більш духовними, розумними, інтелігентними, з більш
широким колом інтересів.

Для визначення значення тих чи інших знаків в одязі дуже
важливо і співвідношення їх із ситуацією спілкування. Ті самі
елементи одягу в різному ситуативному контексті свідчать про
різне.

Додайте сюди ще й інформацію, яку несе взагалі колір. Синій
виступає як ознака авторитетності. Тому поліцейські в багатьох
країнах одягнені в різні варіанти саме цього кольору. Чи, як пише
Мери Спіллейн: «Чи довірятимете ви судді, одягненому у
жовтогарячу мантію, чи жінці-поліцейському, одягненій у
рожеву уніформу? Звичайно, ні. Ми звикли сприймати певні
кольори та образи такими, які створюють враження влади й
авторитету, тоді як інші призводять до зворотного результату»
(Спиллейн М. Создайте свой имидж: Руководство для женщин. —
М., 1996. — С. 52). Микола Сєров (Російський інститут кольору)
пропонує таблицю психологічного впливу кольору.

Таблиця 1
ПСИХОЛОГІЧНИЙ ВПЛИВ КОЛЬОРУ

Рожевий Ніжний, утаємничений

Червоний Вольовий, життєствердний

Кармін Владний, вимогливий



123

Кіновар Гнітючий

Охра Пом’якшує зростання роздратування

Коричневі тони Діють в’яло, інертно

Землистий, коричнево-землистий Стабілізують роздратування

Темно-коричневий Пом’якшує збудливість

Жовтогарячий Теплий, затишний

Жовтий Контактуючий, променистий

Жовто-зелений Оновлює, розкріпачує

Зелений, пастельно-зелений Ласкавий, м’який

Маслиновий Заспокійливий, пом’якшуючий

Зелений, чисто-зелений Вимогливий, освіжаючий

Зелений, синьо-зелений Підкреслює рух, упевненість

Блакитнуватий, сірувато-блакитну-
ватий

Стриманий

Ясно-синій Веде в простір, спрямовує

Синій Підкреслює дистанцію

Фіолетовий Заглиблений, важкий

Ліловий Замкнутий, ізольований

Пурпурний Вишуканий, претензійний

Білий Гасить роздратування

Сірий Не викликає роздратування

Чорний Не дає зосередитися

При цьому автор вважає, що для ділових (активних) жінок не
підійдуть бузкові, блакитні чи жовті кольори одягу, оскільки
активність розуміється ними як суто «чоловіча» якість (Серов Н.
Цвет как время, пространство и эмоции // Петербургский
рекламист. — 1996. — № 11).

У манері поведінки, як і в одязі, завжди є елементи, що дають
змогу судити про статус людини. І за манерою поведінки можна
визначити рівність чи нерівність з іншою людиною.

Ознакою переваги у даному разі є незалежність поведінки в
різних обставинах і ситуаціях. Сюди належить незалежність від
партнера: людина демонструє, що їй нецікавий той, з ким вона
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спілкується, його реакції, настрій чи стан, те, про що він
говорить. Така незалежність «зовні» може виглядати як
зарозумілість, нахабність, самовпевненість тощо.

Незалежність від ситуації спілкування виявляється в такому:
людина ніби «не помічає» деяких її аспектів, а саме наявності
свідків, невдало обраного моменту, різних перешкод тощо. Така
поведінка може сприйматися по-різному, але майже завжди
свідчить про певну перевагу. Про це ж свідчить незалежність від
різних дрібних, неписаних норм спілкування.

Манера поведінки може містити в собі ознаки переваги з
різних причин: внаслідок справжньої переваги, об’єктивної чи
тільки суб’єктивної, а також внаслідок переваги ситуативної.

Кожен може опинитися в ситуації, яку він не розуміє, в якій
він погано орієнтується, і тому потрапляє у певну залежність від
оточення. У цьому разі людина, яка легко орієнтується, —
«хазяїн» ситуації (на будь-якій підставі) — поводитиметься
більш упевнено, незалежно й демонструвати в манері поведінки
елементи переваги. Ті ж елементи може демонструвати і людина
із суб’єктивною перевагою, «яка знає собі ціну».

Якщо таку поведінку не підкріплено нашими власними
уявленнями чи інформацією про справжню чи ситуативну
перевагу, тоді ми можемо оцінювати насамперед не статус, а,
наприклад, деякі особисті якості даної людини, рівень її домагань
(«зазнайка»).

Таким чином, сприйняття й подання переваги в манері поведін-
ки залежить від оцінки незалежності поведінки і від готовності
оточення визнати цю незалежність обґрунтованою, тобто від
позиції тих, хто спілкуються, в момент взаємодії, що
визначається значущістю для них ситуації.

Самоподання переваги має велике значення для професійного
спілкування керівників, менеджерів, фахівців, викладачів,
політиків та ін. Вони, як правило, знають про це, але не завжди
розуміють конкретні шляхи досягнення успіху. Тому в багатьох
країнах існують консультативні фірми, що допомагають
«поставити» потрібне самоподання. Робота консультантів
заснована на тонкому знанні того, як у конкретних умовах певної
соціальної групи сприймаються представники інших груп і як
вони «повинні» виглядати, щоб їхнє самоподання було
ефективним. Тобто самоподання завжди будується не взагалі, а
відповідно до конкретних стереотипів, прийнятих у певних
групах.
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Самоподання привабливості. Привабливість теж є
предметом управління. Причому якщо самоподання переваги не
завжди важливе для людини, то самоподання привабливості
важливе для кожного.

Однак якщо з визначенням знаків переваги особливих
труднощів не виникає, то стосовно знаків привабливості цього
сказати не можна. Складність полягає в тому, що всі звикли
вважати привабливість тільки індивідуальним враженням і люди
внутрішньо пручаються будь-яким спробам її узагальнити.

Однак насправді сприйняття привабливості — це процес, що
має ту саму соціальну природу, що й сприйняття переваги; отже,
і механізми їх повинні бути схожими.

З цього випливає, що знаки привабливості треба шукати не в тій
чи іншій зовнішній характеристиці (кольорі очей чи волосся), а в со-
ціальному значенні тієї чи іншої ознаки, що є знаком привабливості.

Існують схвалювальні і несхвалювальні суспільством чи
конкретними соціальними групами типи зовнішності. І
привабливість — це не що інше, як ступінь наближення до того
типу зовнішності, що максимально схвалюється тією чи іншою
групою, до якої належать індивіди.

Знаками привабливості можуть бути витрати людини на свій
зовнішній вигляд, тобто ті зусилля, та робота, яку вони мають
виконувати для створення певного зовнішнього вигляду —
соціально схвалювального типу зовнішності.

Самоподання ставлення. Самоподання переваги і
привабливості за важливістю й «частотою вживання» значно
програють самоподанню ставлення.

Справді, завжди важливо вміти показати партнеру своє
ставлення до нього — частіше гарне, але іноді й не дуже.
Недоврахування самоподання ставлення до партнера у
спілкуванні негативно позначається на ефективності спілкування.

Якщо щодо самоподання переваги чи привабливості можна
підозрювати їх неусвідомленість, «підспудність» і, отже, мимовіль-
не їх використання, то самоподання ставлення, безумовно,
відбувається більш усвідомлено. Більшість людей добре
розуміють, що похмурий вигляд, погляд убік чи повз
співрозмовника, грубий тон не привертають оточення до
позитивного спілкування, тоді як відкритий погляд, посмішка,
кивок згоди допомагають налагодити контакт.

Але звичайно і тут багато уявлень і вражень скоріше
інтуїтивні, ніж точні.
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Знаками ставлення, що запускають відповідну схему формування
враження, є все, що свідчить про згоду чи незгоду партнера з нами.

Психологи Каррі і Кені, з’ясувавши думку випробуваних з низ-
ки питань, знайомили їх з думками з тих самих питань, що
належать іншим людям, і просили оцінити цих людей.
Пропоновані думки варіювали від повного збігу до повної
розбіжності з позицією випробуваних.

Виявилося, що чим ближче чужа думка до власної, тим вище
оцінка людини, що висловила цю думку. Ця закономірність мала
й зворотну силу: чим вище оцінювався хтось, тим більшої
подібності його поглядів із власними очікували від нього.

Переконаність у цьому передбачуваному «спорідненні душ»
настільки велика, що розбіжностей з позицією привабливої особи
випробувані просто не схильні помічати.

Способи самоподання ставлення можна поділити на вербальні
та невербальні. Основною метою застосування вербальних
способів є максимальне вираження згоди зі співрозмовником у
значущих для нього питаннях. Гарним прийомом при цьому є
використання загальної теми для розмови, де погляди свідомо
збігаються.

У наведеному вище експерименті згода задавалася безпосеред-
ньо. Однак існує величезна кількість непрямих ознак згоди: це і
певна поведінка (кивки, що схвалюють чи підбадьорюють,
посмішки в потрібних місцях), інші прояви, що відповідають
вашій позиції, слова і навіть сама манера триматися.

Арсенал невербальних засобів різноманітний: не тільки
розглянуті прийоми, а й використання пози, розташування тіла
відносно співрозмовника. Дуже важливо, щоб вербальні сигнали
самоподання ставлення збігалися з невербальними.

По суті, дія чинника ставлення — це теж використання
стереотипу особливого роду. У даному разі дія стосується не
реальних соціальних груп, суб’єктивних. Ці групи не існують
реально в природі, тобто не задані суспільними відносинами,
вони існують у нашій свідомості, у нашому сприйнятті.

Самоподання об’єктивно присутнє в будь-якому спілкуванні,
хоче цього людина чи ні. Самоподання завжди впливає на
спілкування, незалежно від того, наскільки повно люди його собі
уявляють і як вони до нього ставляться.

Тому важливо зрозуміти його закономірності, засоби й методи
для того щоб враховувати це в процесі сприйняття інших людей і
для формування власного іміджу.
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Успішності самопрезентації передує робота над власним
іміджем, що стає можливим на певному рівні знань про себе, его-
компетентності й навичок саморегуляції.

Робота над власним іміджем є не що інше, як формування
враження про себе, яке має конкретні цілі й завдання. Імідж —
спрямоване формування враження про себе, спеціальним
способом організоване та структуроване в контексті «Я», що має
відсилання до більш загальної, престижної категоріїї людей.
Центральною частиною іміджу є обдуманий зовнішній вигляд,
який повинен сигналізувати про професійно-ціннісні властивості
особистості і сприяти формуванню репутації.

Крім прийомів поліпшення зовнішнього вигляду за допомогою
різних засобів, існують різноманітні стратегії. Е. Джонс і Т. Пітман
у 1982 р. описали деякі стратегічні техніки самопрезентації, які
використовують люди у повсякденному житті (див. Aronson,
Wilson, Akert, p. 237):

1) інграціація (ingratiation) — прикрашання, самовихваляння,
прагнення зробити себе привабливим, особливо для тих, хто має
високий статус;

2) самопідтримка (self-promotion) — прагнення справити вра-
ження, описуючи свої таланти й видатні пізнання;

3) «грітися в променях чужої слави» (basking in reflected
glory) — вибудовування свого образу шляхом підкреслення
тісного зв’язку з успішними, знаменитими, видатними людьми;

4) зрівноважування успіхів і помилок (self-handicapping) — ство-
рення перешкод і обґрунтування виправдань для поганих
результатів і невдач.

Чим краще ми знаємо нашого партнера з комунікації, тим
вона ефективніше. Західні фірми витрачають багато сил, часу й
грошей для одержання максимально повної інформації про
особистість свого партнера. Ця інформація дозволяє скласти
досить об’єктивний психологічний портрет партнера, зробити
прогноз можливого його реагування на ті чи інші моменти в
процесі ділової комунікації, підготуватися до адекватної форми
ведення діалогу з ним.

ПСИХОЛОГО-КОМУНІКАТИВНИЙ
ПОТЕНЦІАЛ ДІЛОВИХ ПАРТНЕРІВ19
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Вступаючи в ділову комунікацію, насамперед варто з’ясува-
ти мету, яку переслідує ваш партнер, способи її досягнення. Це
дасть змогу більш правильно обрати стратегію своєї поведінки,
аргументи для переконання партнера і багато чого іншого.
З’ясування стратегії комунікації, якої має намір дотримуватися
ваш партнер, допоможе заздалегідь скоригувати власну
поведінку.

Часте використання в мові займенників першої особи (Я, Ми,
маючи на увазі тільки свою сторону) і займенників другої особи
(Ви), маючи на увазі партнера, навряд чи може свідчити про те,
що метою вашого партнера буде досягнення взаємовигідного
рішення проблеми. Якщо в мові вашого партнера присутнє
протиставлення Ми і Ви, то швидше за все він має на меті
одержання однобічної вигоди і його стратегія — протиборство.

Якщо ж партнер часто використовує займенник Ми, маючи на
увазі обидві сторони, що беруть участь у комунікації, якщо він
намагається піти від протиставлення, а прагне згоди, то можна
зробити припущення, що партнер має на меті встановлення
тривалих відносин, побудованих на співробітництві.

Виявлення цілей партнера з ділової комунікації — справа,
безсумнівно, дуже важлива, але необхідно також орієнтуватися
в особистісних особливостях людини, з якою ви вступаєте у
взаємодію. Нерідко для цього використовується думка третіх
осіб, що знають вашого партнера. У психології це називається
методом узагальнення незалежних характеристик. Як і будь-
який інший метод, цей метод має і позитивні, і негативні
моменти.

Навіть маючи попередню інформацію про партнера зі
спілкування, остаточні висновки можна робити тільки після
особистого контакту з ним. Тільки в процесі безпосереднього
спілкування можна більш повно зорієнтуватися в тих
особистісних якостях партнера, що є найістотнішими для цілей
даного спілкування. Як людина говорить чи мовчить, сидить чи
стоїть, читає чи пише — це дає можливість досить глибоко
вивчити риси особистості, особливості поведінки та ін.

Дуже часто, спілкуючись з іншими людьми, ми практично не
ставимо собі завдання ретельного аналізу їх поведінки,
визначення тих чи інших властивостей і якостей їхньої
особистості. Ми просто спілкуємося, просто обмінюємося будь-
якою інформацією, а все те, що ми одержуємо як інформацію, яка
характеризує особистість партнера, йде ніби між іншим,
спонтанно. Такий підхід не може привести до продуктивної
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орієнтації в партнері зі спілкування, крім того, не дозволяє
стимулювати прояв потрібних якостей партнера.

Чим адекватніше оцінюється партнер зі спілкування, тим
якісніше відбуватиметься комунікативний процес з ним.

Особливості ходи, характерні пози, жести, міміка також
дають справді безцінний матеріал для оцінки ситуації на
кожному з етапів міжособистісної комунікації і своєчасної
корекції власної поведінки в інтересах вирішення того чи
іншого питання.

Нерідко з того, як людина йде, вже можна зробити деякі вис-
новки про її стан, настрій тощо.

Будь-яка комунікативна діяльність припускає превентивний
аналіз не тільки інформації про зміст цієї діяльності, а й
інформації про ділового партнера: відвідувача, клієнта, учня,
колеги та ін. Індивідуальність партнера може вплинути на
результат угоди, на ситуацію, що складається, на перебіг
переговорів. Партнери можуть легко домовитися між собою, а
може, спілкування буде важким і взагалі не приведе до угоди.

Відомий англійський філософ і державний діяч епохи
Пізнього Відродження Френсіс Бекон писав у невеличкому есе,
присвяченому переговорам: «З ким би ти не мав справу, тобі
треба знати, яка його натура, звички, щоб зуміти його провести, і
які його цілі, щоб зуміти його переконати». При цьому добре
знати не лише особистісні особливості партнера, добре було б
також спрогнозувати його наміри й сподівання, його цілі і
тактику. Однак для того щоб здійснити такий аналіз, сьогодні
кожній діловій людині потрібна психологічна компетентність, що
дасть змогу більш адекватно сприймати інших, класифікувати
їхній психотип, прогнозувати дії.

Знання психотипів партнерів зі спілкування дає можливість
визначити не тільки стратегію комунікативного процесу, а й
тактику своєї поведінки в процесі взаємодії.

Психотип — це модель поведінкової структури особистості
та її взаємодій з навколишнім середовищем. У вітчизняній і
зарубіжний психології приводяться різноманітні типології
моделей психологічних структур як нормальних особистостей,
так і патологічних.

Підвищенню ефективності ділової комунікації сприяє
знання основних психотипів особистості, у тому числі й
маніпулятивних.

Важливий вплив також має типологічна належність партнерів
зі спілкування.
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Таблиця 2
ХАРАКТЕРИСТИКА ЧОТИРЬОХ ШКАЛ ПЕРЕВАГ

(за типологією Майєрс-Бриггс)

Відновлювання енергії
Екстраверт (Е)

Здобуває енергію із зовнішнього
світу (людей, занять, речей)

Інтроверт (І)
Здобуває енергію зі свого внутрішньо-
го світу (думки, емоції, враження)

Збирання інформації
Людина сенсорного типу (S)

Віддає перевагу здобуттю
інформації завдяки використанню
п’яти органів чуттів. Надає перевагу
насамперед реальному

Людина інтуїтивного типу (N)
Віддає перевагу у здобутті
інформації «шостому почуттю» та
звертає увагу на можливості

Прийняття рішень
Людина аналітичного типу (Т)

Приймає рішення «розумом» на
підставі логіки та об’єктивних
міркувань

Людина нормативного типу (F)
Приймає рішення «серцем» на
підставі власних переконань та
суб’єктивних цінностей

Спосіб життя
Тип людини, що вирішує (J)

Надає перевагу упорядкованому та
спланованому способу життя

Тип людини, що сприймає (Р)
Надає перевагу спонтанному та гнуч-
кому способу життя

Дуже корисним для підприємців і бізнесменів, менеджерів і
фахівців з проведення переговорів, юристів і релайтерів може
бути психогеометричний підхід у типології, розроблений
американським психологом С’юзен Деллінгер і описаний у книзі
«Психогеометрія для менеджерів» (А. А. Алексєєв і Л. А.
Громов), яка визначає психогеометрію як унікальну практичну
систему аналізу особистості, що робить можливим:

• швидко визначити форму й тип особистості — як своєї, так і
партнера зі спілкування;

• дати докладну характеристику особистісних якостей та особ-
ливостей поведінки людини даного типу зрозумілою кожному
мовою;

ПСИХОГЕОМЕТРИЧНІ ТА КОМУНІКАТИВНІ
ТИПИ ДІЛОВИХ ПАРТНЕРІВ20
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• скласти сценарій поведінки для кожної форми особистості в
типових ситуаціях.

Психодіагностика на основі психогеометрічного тесту не
вимагає глибоких психологічних знань, тому що здійснюється, як
правило, шляхом включеного спостереження чи аналізу
превентивно зібраної інформації і, як зазначають автори, точність
її досягає часом 85 %.

Таблиця 3
ХАРАКТЕРИСТИКА ПСИХОГЕОМЕТРИЧНИХ ТИПІВ

Психогеометричний тип Характеристика

квадрат

невтомний трудівник; послідовний;
консервативний; неемоційний; ділова
спрямованість; енциклопедичні знання;
послідовно додержується традицій та
встановлених правил

трикутник
лідер; цілеспрямований; ділова спрямованість;
статусна поведінка; величезна працездатність;
концентрація на проблемі

прямокутник перехідний тип особистості; невпевненність та
мінливість; забутливий; довірливий

коло
спрямованість на взаємодію, на людей;
неформальна поведінка; гарні природні
психологи

зигзаг
новатор, бунтар; сильна особистість;
генератори ідей; дуже недисципліновані;
погано почуваються у формалізованих
структурах

Комунікативні типи визначаються на основі аналізу їх вербаль-
них та невербальних характеристик, що виявляються в процесі
взаємодії.

Для виявлення вербальних характеристик необхідно
спостерігати за партнером у процесі розмови, звертаючи увагу на
те, як він виражає свої думки, як слухає, які сенсорні канали
використовує частіше; а для аналізу невербаліки необхідно в ході
включеного спостереження фіксувати сигнали (міміку, жести,
контакт очей, пози та ін.), які найчастіше повторюються та
свідчать про переважаючі компоненти в структурі особистості,
що дає можливість віднести їх до того чи іншого
комунікативного типу. Знання того чи іншого комунікативного
типу дасть змогу будь-якому фахівцю (юристу, менеджеру,
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релайтеру та ін.) поліпшити ділову взаємодію, зрозуміти
поведінку партнера, специфіку його індивідуального
комунікативного стилю, відсутність зворотного зв’язку чи
перехід у розмові на тему, далеку від заданої.

Крім того, діагностика комунікативного типу дасть змогу
обрати таку техніку спілкування, яка в конкретній ситуації
сприятиме досягненню поставленої мети, продуктивному
здійсненню намірів.

Наведені типологічні характеристики демонструють плюси й
мінуси, специфіку індивідуальних особливостей людей, що
беруть участь у тому чи іншому комунікативному процесі. Кожна
з цих класифікацій не може бути взята за основу як єдино точна й
правильна, яка дає можливість адекватно визначити тип людини.
Важливою є комплексність інформації для більш точної
інтерпретації інформації яку одержано в процесі спостереження.
Перевага, яку надають тій чи іншій класифікації, залежить
насамперед від досягнення цілей та завдань, від ступеня
знайомства з партнером, від ситуації, що складається, (регламент,
просторове середовище, присутність сторонніх та ін.). Необхідно
також пам’ятати, що процес пізнання здійснюється обома
сторонами одночасно. Тому треба зробити строгий самоаналіз:
які ваші психогеометричні та комунікативні особливості, чи не
схильні ви до надмірної поступливості, чи не занадто ви
дратівливі, чи розуміє партнер, що ви маніпулюєте, який ваш
індивідуальний стиль спілкування.

Таблиця 4
ТИПОЛОГІЯ ОСОБИСТОСТІ

Структура
поведінки

«Мислитель»
(когнітивний тип)

«Співрозмовник»
(емоційно-

комунікативний тип)
«Практик»

(практичний тип)

Джерело інформа-
ції (сенсоріка)

Відчуття черпає все-
редині себе

Відчуття одержує в
спілкуванні з інши-
ми людьми

Відчуття черпає в
практичних діях і
результатах

Тип вирішення
проблем, що
виникають

Необхідну
інформацію шукає в
письмових джерелах

Інформацію
добуває у
спілкуванні з
іншими людьми

Намагається орга-
нізовувати
«мислителів» і
«співрозмовників
»

Особливості
мислення

Чітка логіка і
доказовість
розумових
конструкцій

Відсутність чіткої
логіки в мисленні,
опора на думку
інших

Чітка логіка з
орієнтацією на
думку інших
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Особливості прий-
няття рішень

Важко переконати,
змінити вже
вироблену ідею,
думку

Легко змінює
власну розумову
конструкцію на
користь
благополуччя групи

Будь-яке
прийняте рішення
відстоює до кінця,
навіть якщо воно
виявилося
неправильним

Закінчення табл. 4

Структура
поведінки

«Мислитель»
(когнітивний тип)

«Співрозмовник»
(емоційно-

комунікативний тип)
«Практик»

(практичний тип)

Емоційна потреба Потреба в самоті у
важку хвилину

Потреба в людях у
важку хвилину

Потреба в діях у
важку хвилину

Динамічність і про-
гностичність
емоційних
переживань

Непередбачуваність
і нерівність
емоційних реакцій

Емоційна рівність і
передбачуваність

Середній ступінь
рівності і
передбачуваності

Прояв переживань Скритність почуттів Емоційна
виразність і
відкритість

Емоційна
нестриманість

Хода Незграбність рухів,
млявість ходи

Плавна хода Енергійна хода

Пози Незграбність, напру-
женість пози

Розслабленість пози Упевненість у
поставі

Жестикуляція Або відсутня,
стримується, або
скована

Багата,
різноманітна

Рішучі манери

Міміка Явно не виражена,
високий
самоконтроль

Часто відповідає
внутрішнім
переживанням

Виразна, артистич-
на

Мовлення Сповільненість, слаб-
ка виразність
мовлення, тихий
голос

Легка, м’яка
манера спілкування

Важко
приглушуваний
голос, різкі і чіткі
фрази

Джерело: Панфилова А. П. Деловая коммуникация в профессиональной
деятельности. — СПб., 2001. — С. 223.
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Комунікаційний процес — це обмін інформацією між людьми,
метою якого є забезпечення розуміння переданої та одержаної
інформації.

Міжособистісні комунікації мають велике значення в менедж-
менті, оскільки вони використовуються менеджером у процесі
реалізації практично всіх його професійних функцій. Однак при
цьому не слід забувати, що міжособистісне спілкування — це
лише частина організаційних комунікацій. Для повноти картини
розглянемо «стикування» міжособистісних аспектів комунікацій і
їх організаційних аспектів.

Передача інформації в організаціях може здійснюватися в
таких напрямах:

1) зверху вниз:
• постановка завдань (що, коли робити);
• інструктування (як, яким чином, хто);
2) знизу вверх:
• повідомлення про виконання;
• повідомлення про перевірки;
• повідомлення про особисту думку співробітника;
3) у горизонтальному напрямі:
• обмін думками;
• координація дій;
• планування;
• повідомлення про виконання (рис. 9).

Рис. 9. Інформаційні потоки

Для здійснення процесу комунікації необхідна наявність
чотирьох основних елементів: відправника інформації,
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повідомлення (власне інформації), каналу (засобу передачі
інформації), одержувача інформації.

Комунікаційний процес включає п’ять етапів:
1) початок обміну інформацією, коли відправник повинен чітко

уявляти, «що саме» (яку ідею і в якій формі її виразити) і «з якою
метою» він хоче передати, яку відповідну реакцію одержати;

2) втілення ідеї в слова, символи, повідомлення. Обираються і
використовуються різні канали передачі інформації: мова, жести,
міміка, письмові матеріали, електронні засоби зв’язку (комп’ю-
терні мережі, електронна пошта) тощо;

3) передача інформації з використанням обраних каналів
зв’язку;

4) одержувач інформації трансформує вербальні (словесні)
і невербальні символи у свої думки. Цей процес називають
декодуванням інформації;

5) етап зворотного зв’язку — відгук одержувача на отриману
інформацію.

На всіх етапах комунікаційного процесу можуть існувати
перешкоди, що спотворюють зміст переданої інформації.

Керівник від 50 до 90 % часу витрачає на комунікацію, тому
що він повинен довести інформацію до підлеглих і одержати від
них необхідну реакцію, а також здійснювати інформаційну
взаємодію з колегами і вищим керівництвом. 80 % закордонних
керівників вважають, що обмін інформацією — одна із
найскладніших проблем в організаціях, а неефективні
комунікації — це головна перешкода на шляху досягнення
успішної діяльності фірми. Адже якщо люди не можуть
ефективно обмінюватися інформацією, вони не зможуть
працювати разом і досягати спільних цілей.

Ефективність керування персоналом пропорційна ефективнос-
ті комунікаційних процесів в організації.

Вирізняють такі види комунікацій:
• формальні комунікації (визначаються організаційною

структурою підприємства, взаємозв’язком рівнів керування та
функціональних відділів). Чим більше рівнів керування, тим вище
ймовірність перекручування інформації, тому що на кожному
рівні керування повідомлення може коригуватися й
відфільтровуватися;

• неформальні комунікації (наприклад, канал поширення чуток);
• вертикальні (міжрівневі) комунікації: зверху вниз і знизу

вверх;



133

• горизонтальні комунікації — обмін інформацією між
різними відділами для узгодження дій;

• міжособистісні комунікації — усне спілкування людей у
кожному з перелічених видів комунікації.

Горизонтальні потоки повідомлень в організації мають місце
частіше, ніж вертикальні. Одна з причин цього полягає в тому,
що люди частіше говорять вільно й відкрито з рівними собі, ніж
зі старшими.

У процесі горизонтального обміну інформація менше
піддається перекручуванням, оскільки у працівників одного рівня
погляди збігаються частіше. Більш того, зміст горизонтальних
повідомлень має, як правило, координаційний характер, тоді як
вертикальних, що йдуть зверху вниз, — наказовий.
Повідомлення, що рухаються знизу нагору, містять головним
чином інформацію зворотного зв’язку про виробничу діяльність.

Організаційні структури, як правило, перешкоджають горизон-
тальним потокам інформації між індивідами різних підрозділів.
Припускається, що повідомлення рухаються сходинками ієрархії до
вищого начальника, а потім спрямовуються вниз. Природно, це
сповільнює швидкість горизонтальних повідомлень. А. Файоль
захищав ідею спеціально передбачених механізмів поперечної
комунікації в організації, відмітивши, що є багато видів діяльності,
успіх яких залежить від їх швидкого виконання, і що необхідно
знайти способи узгодження належної поваги до ієрархічних каналів
із задоволенням потреби у швидких діях. Такий особливий
горизонтальний канал формальної комунікації називають «містком
Файоля».

Крім цього, Файоль та інші теоретики менеджменту в
організаціях вирізняють два типи моделей комунікаційних
мереж, якими йдуть основні потоки інформації (рис. 10).
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Рис. 10. Моделі комунікаційних мереж
Централізовані мережі сприяють кращому розв’язанню віднос-

но простих завдань, але перешкоджають ефективності вирішення
складних проблем і зменшують задоволеність членів групи своєю
діяльністю.

При цьому кожен учасник ділового спілкування виконує
певну комунікативну роль (Albanese, Van Flect). Вона залежить
від отриманої інформації. Людина може передати її далі у тому
вигляді, у якому отримала, а може доповнити своєю думкою,
оцінкою, взагалі інтерпретувати чи приховати.

Фахівці науково-дослідного центру Стенфордського
університету дають такі визначення комунікативних ролей.

1. «Сторож» — це людина, що контролює потоки
повідомлень в організації. Наприклад, секретар (секретар-
референт) звільняє керівника від незначних повідомлень,
фільтруючи потік інформації.

2. «Зв’язковий» — той, хто зв’язує на міжособистісній основі
дві і більше групи в системі. «Зв’язкові» знаходяться на перетині
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інформаційних потоків, що циркулюють між групами. Вони
згуртовують, інтегрують, цементують изольовані групи в
організації. При цьому вони або прискорюють обмін
інформацією, або гальмують його, стаючи в комунікаційній
мережі організації вузьким місцем, що не завжди вдається
виявити й усунути. Так, під час вивчення ролей серед 142
викладачів Мічіганського університету було виявлено 22
«зв’язкових», тобто близько 15 %. Вони зв’язували 29 робочих
груп різного розміру, координуючи між ними інформацію.

3. «Лідер думок» — це людина, до чиїх суджень та оцінок
прислухаються колеги, чия думка авторитетна для прийняття
рішень. «Лідери думок» не завжди займають керівні посади, але
завдяки своєму авторитету впливають на поведінку і вчинки
людей. Їм притаманне більш часте спілкування з компетентними
джерелами інформації. Вони доступні для членів групи і більше,
ніж інші, є прихильниками групових цінностей.

4. «Космополіт» («прикордонник») — це людина, яка частіше,
ніж інші члени організації, контактує із зовнішнім середовищем.
Він є постачальником свіжих ідей. Це може бути будь-яка
людина, що виконує брокерські функції, є посередником, а також
ті, хто часто виїжджає за кордон і має можливість наглянути там
будь-яке ноу-хау.

Завдання менеджерів, керівників організацій полягають у
тому, щоб ефективно використовувати людей, які виконують
різні комунікативні ролі, і підтримувати їхню активність.

Причинами поганої комунікації в організаціях можуть бути:
а) стереотипи — спрощені думки щодо окремих осіб чи

ситуації, у результаті чого відсутні об’єктивний аналіз і
розуміння людей, ситуацій, проблем;

б) «упереджені уявлення» — схильність відкидати все, що
суперечить власним поглядам, нове, незвичайне. Люди рідко
усвідомлюють, що точка зору іншої людини так само законна, як
і їх власна;

в) погані стосунки між людьми — якщо ставлення людини
вороже, то її важко переконати у справедливості думки іншого;

г) відсутність уваги й інтересу співрозмовника — інтерес
виникає, коли людина усвідомлює значущість інформації для
себе;

д) зневага до фактів — звичка робити висновки за відсутності
достатньої кількості фактів;
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е) помилки в побудові висловлювань — неправильний вибір
слів, складність повідомлення, слабка переконливість,
нелогічність тощо;

є) неправильний вибір стратегії і тактики спілкування.
Стратегія спілкування характеризує основні моменти,

глобальні цілі та принципи спілкування. З погляду стратегії
спілкування може бути: 1) відкрите — закрите; 2) монологічне —
діалогічне; 3) рольове (виходячи із соціальної ролі) —
особистісне (спілкування «по щирості»).

Тактика спілкування — це реалізація в конкретній ситуації
комунікативної стратегії на основі володіння техніками
спілкування і знання правил спілкування. Техніка спілкування
— сукупність конкретних комунікативних умінь, що дають
можливість використовувати різноманітні, придатні для
конкретної ситуації взаємодії прийоми й методи спілкування.

Дослідження стратегій і тактик впливу на інших людей
ведеться сьогодні в руслі проблеми передбачення і управління
поведінкою людей у ситуаціях міжособистісного спілкування. За
останні 20 років у зарубіжній психології цій темі було
присвячено багато емпіричних досліджень. Учених цікавить, які
стратегії використовуються найчастіше в повсякденних
суспільних взаємодіях, як вибір тактик залежить від особистісних
особливостей, ситуації, статусу. Від того, чи є індивід, на якого
впливають, знайомим чи незнайомим, один він чи не один та ін.

Використання тактик впливу було вивчено за допомогою
спеціалізованих опитувальників.

Д. Басс, М. Гоумс, Д. Хіггінс і К. Лаутербах вивчали
використання тактик впливу і маніпулювання залежно від двох
цілей, на які воно спрямоване: 1) змусити іншого зробити щось і
2) змусити іншого припинити робити щось. Опитувальник цих
авторів складався з 35 питань, згрупованих по 7 суджень у 5
категорій:

1) переконання («Я прошу його зробити це»);
2) відступ, чи регрес («Я буду нити, поки він не зробить це»);
3) примус («Я вимагаю, щоб він зробив це»);

ПРАКТИЧНЕ ВИКОРИСТАННЯ
ТАКТИК ВПЛИВУ22
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4) чарівність («Я буду говорити йому компліменти так, що
він зробить це»);

5) приниження («Я буду принижуватися, аби він зробив це»).
Шоста тактика визначалася як вплив мовчанням, характерний

для тих, хто набрав високий бал за шкалою нейротизма.
У центрі уваги авторів були індивідуальні особистісні

розбіжності (на основі опитувальника Айзенка) у перевазі тих чи
інших тактик. Так, екстраверти більш схильні діяти чарівністю,
переконанням чи приниженням. Особи, що мають високі
показники нейротизму, частіше використовують вплив
мовчанням, відступом чи примусом; ощадливість як особистісна
риса корелює з переконанням, чарівністю, примусом і мовчанням;
домінантність — з переконанням; амбіційність — з переконанням
і примусом; ліність — із приниженням, відступом, мовчанням і
примусом; нісенітність (причепливість) — із приниженням,
примусом і мовчанням. Ті, що погоджуються, взагалі не схильні
до маніпулювання. Для спонукання інших людей до дії частіше
використовується тактика чарівності, а для припинення
небажаної поведінки інших більшою мірою застосовуються
тактики мовчання й примусу.

Автори даного дослідження дивляться на природу
маніпуляцій з погляду еволюційної теорії. Вони дотримуються
думки, що природний добір виявив прихильність до людей, які
успішно маніпулюють об’єктами свого оточення.

Метою інших досліджень було вивчення ефективності різних
тактик впливу в роботі менеджера, їх ролі у виконанні завдання,
врегулюванні конфліктів. М. Юкл і Б. Трейсі провели розширене
дослідження тактик впливу. Вони розглянули: 1) використання
тактик у всіх трьох напрямах: стосовно керівників, підлеглих і
рівних за статусом; 2) частоту їх застосування; 3) ефективність
кожної тактики у виконанні завдання.

Частота використання тактик у різних напрямах визначалася
такими чинниками:

• сумісність з пануючими соціальними нормами і рольовими
очікуваннями;

• наявність в агента влади, достатньої для використання
тактики в тій чи іншій ситуації;

• прийнятність для об’єкта впливу;
• рівень опору об’єкта;
• ціна використання тактики відносно ймовірних вигод.
Передбачалося, що більшість людей віддають перевагу соціаль-

но прийнятним тактикам, не надто дорогим (з погляду часу,
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зусиль чи витрат, відчуженості об’єкта) і, швидше за все, будуть
ефективними для досягнення даної конкретної мети чи
дорівнюватимуть опору, що передбачається, у об’єкта впливу.
Відносно ефективності передбачалося також, що досягти успіху
допоможуть скоріше ті тактики, які сприймаються іншими
людьми як соціально прийнятні форми поведінки, що
відповідають особистому рівню влади й умінню використовувати
ці тактики.

Юкл і Трейсі за допомогою авторського опитувальника «Впли-
вова поведінка» вимірювали дев’ять тактик, що охоплюють
широке розмаїття проактивних типів поведінки з метою впливу.
 Розумне переконання — людина використовує логічні

доводи та реальні факти для переконання іншої в тому, що
пропозиція чи вимога актуальна і, ймовірно, вплине на
досягнення мети завдання.
 Емоційний вплив (наснага) — людина висуває

пробуджуючу ентузіазм пропозицію чи вимогу, надихає своїм
закликом до того, що інша людина цінує чи в що вірить, тим
самим збільшуючи впевненість її у власних силах, здатності
зробити необхідне.
 Звертання за консультацією — людина просить іншу

взяти участь у плануванні стратегії, заходу, де бажані її
підтримка й допомога, чи хоче змінити пропозицію, щоб вона
відповідала інтересам іншої. Таким чином, інша
використовується як платформа для презентації ідей.
 Лестощі (запобігання) — людина намагається привести

іншу в гарний настрій чи використовувати момент, коли та
прихильно до неї поставиться, перш ніж попросити її зробити
щось.
 Обмін — людина пропонує обмін люб’язностями, чимось

бажаним і прийнятним, показує бажання відповісти взаємністю,
віддячити, поділитися прибутком, якщо інша допоможе виконати
завдання.
 Вплив через особистісні відносини — людина звертається

до почуття лояльності й дружби іншої, перш ніж попросити
зробити щось як особливу послугу.
 Коаліція — людина шукає допомоги інших, для того щоб

переконати партнера зробити що-небудь, чи використовує
підтримку інших, щоб схилити його погодитися з ними.
 Легітимізація — людина намагається обґрунтувати

законність прохання, заявляючи свою владу чи право висувати
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вимоги, запевняючи, що це відповідає політиці чи традиціям
організації.
 Тиск — людина використовує накази, погрози чи постійні

нагадування, щоб змусити вас зробити те, що вона хоче.
У результаті дослідження цих авторів за трьома напрямами

(керівник, рівний, підлеглий) виявилося, що розумне
переконання переважно застосовується щодо керівників,
емоційний вплив і тиск — щодо підлеглих. Коаліція рідше за все
використовується в спілкуванні з підлеглими, а обмін — у
спілкуванні з керівниками. Обмін використовується переважно
щодо рівного за статусом, так само як і звертання до особистісних
відносин і легітимізація. До лестощів люди частіше звертаються
у спілкуванні з підлеглими і рівними за статусом, ніж у
спілкуванні з керівниками.

Щодо участі об’єкта у виконанні завдання з’ясувалося, що
розумне переконання, емоційний вплив і консультація значно
корелюють за участю у виконанні завдання за всіма трьома
напрямами. Лестощі, обмін і звертання до особистістних
відносин важливі для участі підлеглих і рівних за статусом у
виконанні завдання, але лестощі та обмін неефективні для впливу
на керівників (у цьому контексті вони сприймаються
керівниками як маніпулятивні через низькі повноваження
нижчих за статусом співробітників). Тактики коаліції були
ефективні для участі у виконанні завдання в будь-якому напрямі.
Тактики легітимізації були неефективними для участі у
виконанні завдання рівних за статусом, а тиск — неефективний і
для рівних за статусом, і для підлеглих.

У цілому, розумне переконання, консультація та
емоційний вплив були помірковано ефективними для впливу на
участь у виконанні завдання незалежно від напряму. Отже, їх
можна розглядати як соціально прийнятні тактики впливу.

Рейтинг ефективності менеджера, зроблений його керівником,
був тим вище, чим частіше даний менеджер використовував
тактики розумного переконання, емоційного впливу і
консультації. Тиск, коаліція і легітимізація звичайно виявлялися
неефективними. Ймовірно, ці тактики повинні розглядатися як
соціально небажані форми поведінки з метою впливу в багатьох
ситуаціях.

Незалежно від напрямку, тактика розумного переконання
дозволяє точніше за все пророчити оцінку босом ефективності
менеджера. Ефективність більшості тактик у разі спроби впливу
на керівників була меншою, ніж у ситуаціях впливу на підлеглих
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і рівних. Автори дослідження дійшли також висновку, що
результат будь-якої конкретної спроби впливу визначається
багатьма чинниками, крім тактик впливу, і будь-яка тактика може
призвести до протидії з боку об’єкта, якщо вона не відповідає
даній ситуації чи використовується невміло.

Проте для здійснення впливу на колегу по роботі можна
використовувати тактику обміну, консультації чи звертання
до особистих відносин. Стосовно підлеглих можна
використовувати іноді лестощі, іноді тиск, а іноді й емоційний
вплив (наснагу). У разі спроби впливати на начальника найкраще
для початку спробувати розумне переконання, при цьому
необхідно пам’ятати, що лестощі й обмін навряд чи будуть
ефективними.

Люди можуть використовувати різні тактики впливу залежно
від того, впливають вони на групу чи на окремого індивіда, на
друга чи незнайомого. Наприклад, погрози чи емоційний вплив
можуть бути ефективними у разі безпосереднього звертання, але
не перед групою. Агресія зменшується в групі, поширюючись на
всіх її членів. Коли ми не маємо попередньої інформації про
незнайомих людей, будь-який імпульс гасне, розсіюючись у
групі.

Логічні й формальні доводи частіше використовуються в
групах, ніж для окремої людини, і більше з незнайомими
людьми, ніж із друзями. Тактики коаліції і звертання до
авторитету також частіше використовуються в групі, ніж з
окремою людиною, і більшою мірою з незнайомими, ніж із
друзями.

Таким чином, у разі впливу не на одну людину, а на цілу
групу чи на незнайомих людей краще використовувати логічні й
формальні доводи; при цьому можна посилатися на авторитет чи
звернутися за підтримкою до своєї групи. А у спілкуванні друзів
чи близьких людей логіка і формальність неприйнятні. Тут більш
ефективною може виявитися тактика обміну чи емоційного
напору. Лестощі й запобігання також можуть мати сумнівний
ефект.

Автори ще одного дослідження, Д. Тьосвольд, Р. Ендрюс і
Д. Стразерс, знайшли, що сила влади, тип впливу керівника та
його успішність пов’язані між собою. Керівники з більш сильною
владою частіше покладаються на директивні способи впливу, ніж
керівники з меншою владою, хоча використовують також і
співробітництво. Але не тільки влада може впливати на стратегії
лідерів. Не менший вплив на способи впливу керівника чинять
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настанови робітників: чи вірять підлеглі в те, що їхні цілі
залежать від керівника.

Взаємозалежність цілей може бути різною.
За умови кооперації люди вірять, що їхні цілі позитивно пов’я-

зані так, що якщо один рухається до досягнення своєї цілі, то й інші
теж рухаються до досягнення своїх. Така взаємозалежність цілей
сприяє довірі й відкритості підлеглих впливу з боку керівника.

За умови конкуренції люди вірять, що їхні цілі негативно
пов’язані, і успіх інших заважає їхньому власному. Отже,
підлеглі будуть закриті для впливу керівника, побоюючись, що
він бажає процвітати за їхній рахунок.

За умови незалежних цілей люди вважають, що їхні інтереси не
співвідносяться, і досягнення своєї мети однією людиною ніяк не
може допомогти чи перешкодити досягненню цілей інших. Незалеж-
ні цілі створюють атмосферу скоріше байдужності, ніж довіри.

Таким чином, керівники, що розвивають і встановлюють
кооперативні цілі, створюючи відкриту й довірчу атмосферу
спілкування, ефективніше впливатимуть на своїх підлеглих, ніж
керівники з конкуруючими чи незалежними цілями.

Взаємозалежність цілей впливає на вибір керівником стратегії
впливу: директивної чи пов’язаної зі співробітництвом. Лідери з
кооперативними цілями покладаються на вплив, заснований на
співробітництві, і це виявляється найбільш ефективним. За умови
конкуренції та незалежності керівники частіше використовують
тиск, і їх вплив виявляється неефективним. Отже, ефективному
впливу керівника на підлеглого сприяє мета, що вимагає
кооперативних стратегій.

Важко уявити собі спілкування, яке б зовсім не мало б
пізнавального чи виховного заряду. Проте в літературі і практиці
все більше й ширше використовується порівняно «молоде»
словосполучення: «педагогічне спілкування». Професор А. А.
Леонтьєв характеризує його так: «Педагогічне спілкування — це
професійне спілкування викладача з учнями на уроці і поза ним
(у процесі навчання й виховання), що має певні педагогічні
функції і спрямоване (якщо воно повноцінне й оптимальне) на

СПЕЦИФІКА ПЕДАГОГІЧНОГО
СПІЛКУВАННЯ23
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створення сприятливого психологічного клімату, оптимізацію
навчальної діяльності і відносин між педагогом і учнями
всередині учнівського колективу» [46, С. 3]. Таким чином,
педагогічне спілкування — це спілкування педагога з
вихованцями в педагогічних цілях.

Виховання і навчання як особлива специфічна його форма
єдині за своєю соціальною природою і механізмом здійснення.
Вони розрізняються лише за умовно відокремленими
конкретними цілями. У навчанні ми більше маємо справу з
передачею чи формуванням знань і способів діяльності (умінь і
навичок), у вихованні — з передачею чи формуванням системи
цінностей і способів суспільної поведінки. Але й у навчанні, і у
вихованні єдиний суспільний досвід передається за допомогою
єдиного механізму соціальної взаємодії, чи спілкування. Однак
багато зарубіжних і вітчизняних дослідників пов’язують
навчання виключно з оволодінням предметною діяльністю і
розвитком у ній пізнавальних здібностей, а виховання — зі
спілкуванням і колективними формами будь-якої іншої
діяльності, але тільки не навчальної, хоча вона для всіх школярів
і студентів є провідною. За такого підходу навчання із самого
початку орієнтовано на індивідуальні способи освоєння
предметного світу та його знакових систем. Можна подумати, що
кожний із нас пізнає світ і тим самим розвиває свої пізнавальні
здібності поодинці, немов Робінзон Крузо на незаселеному
острові. Але навіть і Робінзон Крузо, як справедливо помітив Б.
Ф. Ломов, перебуваючи на острові на самоті, поводився і жив
так, ніби він був зовсім не один, а серед людей. Навчання
неможливе поза спілкуванням: тільки завдяки спілкуванню воно
стає чинником інтелектуального розвитку людини. Але там, де є
спілкування, там є і виховання, тобто формування людини як
особистості. Таким чином, спілкування в навчанні, а отже, і саме
навчання, стає одночасно і чинником виховання людини як
особистості. Звідси, головне завдання педагогів полягає в
організації спілкування і колективних форм навчання у такий
спосіб, щоб ці форми давали одночасно максимальні ефекти в
пізнавальному й особистісному розвитку людини. Це тим більше
важливо відзначити, що для школярів і студентів навчання є
провідним видом діяльності, а як відомо із загальної теорії
психології, саме провідною діяльністю забезпечується основний
розвиток людини і як особистості, і як суб’єкта пізнання,
спілкування і праці. От чому виховання слід включати в
навчальний процес шляхом організації спільних, групових і



143

колективних способів навчання, що припускають розвинуті
структури спілкування, міжособистісних відносин і взаємодії.
Пошук ефективних форм і способів організації колективного
навчання, включення їх у реальний навчальний процес є одними з
головних, але поки ще не вирішених проблем сучасної
педагогічної теорії й практики.

Недооцінювання ролі спілкування в практиці навчання
викликана почасти слабким науковим розробленням проблем
спілкування як у психології, так і в педагогіці. Багато питань
спілкування і навчання поки залишаються, за словами Б. Ф.
Ломова, «таємничими» і без наукових відповідей.

Багато років роль спілкування в організації навчально-пізна-
вальної діяльності недооцінювалася. Але ще в 30-ті рр. ХХ ст.
Б. Г. Ананьєв у праці «Психология педагогической оценки»
показав, що навчання не обмежене простою передачею знань і
суспільного досвіду, а опосередковане всією системою відносин
людини з іншими людьми в процесі її навчання.

Відомо, спілкування є однією з найважливіших умов об’єд-
нання людей для будь-якої спільної діяльності. Це положення
справедливе і для навчання й виховання, що являють собою
опосередковану спілкуванням спільну діяльність людей, одні з
яких передають, а інші засвоюють накопичений людством досвід.
У спілкуванні людина, з одного боку, виявляє, розкриває для себе
й інших свої психічні якості, а з іншого боку, розвиває і формує
їх. Спілкуючись з іншими людьми, людина засвоює
загальнолюдський досвід, історично сформовані суспільні норми,
цінності, знання й способи діяльності, формуючи себе, таким
чином, як особистість і суб’єкт діяльності. У цьому ракурсі
спілкування, як і предметна діяльність, стає найважливішим
чинником психічного розвитку людини.

Іноді говорять, що тільки потреба спонукує людей до діяльнос-
ті і спілкування. Насправді ж у діяльності і спілкуванні
народжуються потреби, спонукуючи особистість до подальшої
діяльності і більш широкого спілкування. Послідовність
«діяльність і спілкування — потреба — нова діяльність і
спілкування» характеризує людину як особистість, що формує
розумні потреби в себе й в інших.

За своїм призначенням спілкування багатофункціональне.
У різних класифікаціях у спілкуванні частіше за все
виокремлюються три основні групи функцій: когнітивна,
пов’язана із взаємним обміном інформацією і пізнанням людьми
одна одної; афективна, спрямована на формування
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міжперсональних взаємин; регулятивна, що полягає в керуванні і
корекції кожним учасником спілкування власної поведінки і
поведінки інших, а також в організації спільної діяльності. Усі ці
функції єдині, а також притаманні спілкуванню в будь-якому
виді діяльності. Інтенсивність спілкування є значущою
складовою педагогічного впливу, що обумовлює відповідну
реакцію слухачів. Завдяки цьому виникає взаємне спілкування і
здійснюється процес навчання.

Проблема спілкування є центральною проблемою педагогіки.
Якщо раніше вважалося, що ця проблема окреслює коло питань,
які стосуються пояснювального процесу, передачі знань і досвіду
старшого (учителя, викладача) молодшому (учню, студенту), то
останнім часом педагогічну теорію й практику все більш
цікавлять особистісні аспекти педагогічного спілкування. При
цьому особистість розглядається не тільки як носій знання,
етичної норми, традиції, а й як носій своєрідності і динамізму
індивідуальних властивостей, що самі змінюються в
педагогічному процесі.

Педагогічне спілкування визначається в психології як
взаємодія суб’єктів педагогічного процесу, здійснювана
знаковими засобами і спрямована на значущі зміни властивостей,
станів, поведінки й індивідуально-значеннєвих утворень
партнерів.

Педагогічне спілкування є основною формою здійснення
педагогічного процесу. Його продуктивність визначається
насамперед цілями і цінностями спілкування, що повинні бути
прийняті всіма суб’єктами педагогічного процесу як імператив
їхньої індивідуальної поведінки.

Мета педагогічного спілкування полягає як у передачі суспіль-
ного і професійного досвіду (знань, умінь, навичок) від педагога
учням, так і в обміні особистісними характеристиками, пов’яза-
ними з досліджуваними об’єктами і життям у цілому. У
спілкуванні відбувається становлення (тобто виникнення нових
властивостей і якостей) індивідуальності як учнів, так і педагогів.

Таким чином, повноцінне педагогічне спілкування є не лише
багатогранним, а й поліфункціональним. Воно забезпечує обмін
інформацією і співпереживання, пізнання особистості і самоствер-
дження, продуктивну організацію взаємодії. Обмін інформацією і
співпереживання реалізує комунікативний бік спілкування,
пізнання особистості і самоствердження — перцептивний, а
організація взаємодії — інтерактивний.
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Орієнтація на поліфункціональність спілкування дає змогу
викладачу організувати взаємодію на занятті і поза ним як
цілісний процес: не обмежуватися плануванням лише
інформаційної функції, а створювати умови для обміну
відносинами, переживаннями; допомагати кожному студенту,
учню гідно самоствердитися в колективі, забезпечуючи
співробітництво і співтворчість у групі, класі.

Спілкування педагога з учнями є специфічним, тому що за
статусом вони виступають з різних позицій: учитель організовує
взаємодію, а учень сприймає її і включається в неї. Треба
допомогти учневі стати активним співучасником педагогічного
процесу, забезпечити умови для реалізації його потенційних
можливостей, тобто забезпечити суб’єкт-суб’єктний характер
педагогічних стосунків, що особливо актуально в сучасних
умовах навчання.

Суб’єкт-суб’єктний характер педагогічного спілкування —
принцип його ефективної організації, що полягає у рівності
психологічних позицій, взаємній гуманістичній установці,
активності педагога та учнів, взаємопроникненні їх у світ
почуттів та переживань, готовності прийняти співрозмовника,
взаємодіяти з ним (див.: Петровская Л. А. Компетентность в
общении: Социально-психологический тренинг. — М., 1989).

Головними ознаками педагогічного спілкування на суб’єкт-
суб’єктному ґрунті є:

1) особистісна орієнтація співрозмовників — готовність
бачити і розуміти співрозмовника; самоцінне ставлення до
іншого (див.: Психологічний словник / За ред. В. Войтка. — К.,
1982. — С. 117.) Враховуючи право кожного на вибір, треба
прагнути не нав’язувати думку, а допомогти іншому обрати
власний шлях розв’язання проблеми. У конкретній ситуації це
може реалізуватися за допомогою різних прийомів;

2) рівність психологічних позицій співрозмовників. Хоча
вчитель і учні нерівні соціально (різні життєвий досвід, ролі у
взаємодії), для забезпечення активності учня, через яку можна
сподіватися на розвиток його особистості, слід уникати
домінування педагога і визнавати право учня на власну думку,
позицію, бути готовим самому також змінюватися. Учні, а
особливо студенти, хочуть, щоб з ними радилися, зважали на їхні
міркування, і завдання педагога — враховувати цю потребу;

3) проникнення у світ почуттів і переживань, готовність стати
на точку зору співрозмовника. Це є спілкуванням за законами



146

взаємної довіри, коли партнери прислуховуються, поділяють
почуття, співпереживають;

4) нестандартні прийоми спілкування, що є наслідком відходу
від суто рольової позиції вчителя.

Залежно від того, реалізовано принцип суб’єкт-суб’єктної чи
суб’єкт-об’єктної взаємодії, спілкування постає як
функціонально-рольове або особистісно орієнтоване.

Функціонально-рольове спілкування викладача — суто ділове,
стандартизоване, обмежене вимогами рольової позиції. Головна
мета — забезпечення виконання певних дій; особисте ставлення
педагога й учня не враховується й не виявляється.

Особистісно орієнтоване спілкування викладача передбачає
виконання нормативно заданих функцій з виявом особистого
ставлення, почуттів. Головна мета впливу — розвиток учнів.
Особистісно орієнтоване спілкування — складна психологічна
взаємодія. Як видно з його визначення, педагог, який організовує
стосунки з учнями таким чином, спрямований не стільки на
виконання нових завдань, скільки на розвиток учнів за допомогою
цих дій, форм роботи.

Специфіка педагогічного спілкування полягає в тому, що в
ході його реалізації здійснюється комплексний вплив педагога на
того, кого навчають, так, щоб забезпечити ефективне навчання,
виховання і розвиток нової особистості. Через спілкування йде
трансляція досвіду поколінь новому поколінню. Французький
дослідник А. П’єрон охарактеризував це так: «Якби на нашій
планеті трапилася катастрофа, у результаті якої залишилися б у
живих тільки маленькі діти, а все доросле населення загинуло, то
хоча людський рід і не припинився б, однак історія людства
неминуче була б перервана. Скарби культури продовжували б
фізично існувати, але їх не було б кому розкрити для нових
поколінь. Машини не діяли б, книги залишалися б
непрочитаними, художні твори втратили б свою естетичну
функцію. Історія людства повинна була б початися знову». (Див.:
Леонтьев А. Н. Человек и культура // Леонтьев А. Н. Проблемы
развития психики. — 2-е изд. — М.: Мысль, 1965. — С. 409—
410).

Під особистісним змістом, чи «значенням для мене», у
психології розуміється індивідуалізоване ставлення людини до
тих об’єктів, заради яких розгортається її діяльність.
Особистісний зміст являє собою єдність афективних та
інтелектуальних процесів. A. Н. Леонтьєв розглядає його як
одиницю індивідуальної свідомості. Особистісний зміст у



147

свідомості людини знаходять поняття, дії, норми, ролі, цінності й
ідеали. Формування і динаміка особистісно значеннєвих систем
є, за А. Г. Асмоловим, центральною проблемою під час вивчення
шляхів становлення людини як індивідуальності.

Педагогічне спілкування створює умови для реалізації
потенційних сутнісних сил суб’єктів педагогічного процесу. Щоб
осмислити процеси педагогічного спілкування, необхідно
визначити їхні ціннісні орієнтири. Вища цінність педагогічного
спілкування — індивідуальність педагога й учня. Власне гідність
і честь педагога, гідність і честь учнів — найважливіша цінність
педагогічного спілкування.

У зв’язку з цим провідним принципом педагогічного
спілкування може бути прийнятий імператив І. Канта: завжди
ставитися до себе й учнів, як до мети спілкування, у результаті
якого відбувається сходження до індивідуальності. Імператив —
безумовна вимога. Саме це сходження до індивідуальності в
процесі спілкування і є вираженням честі й гідності суб’єктів
спілкування.
У цьому відношенні може бути корисною одна практична
рекомендація педагогам: треба завжди поводитися так, щоб у вас
і в студентів створювалося відчуття власної значимості і щоб ви
могли спостерігати не тільки сходження до індивідуальності
ваших учнів, а й власне особистісне зростання.

У навчально-виховному процесі сучасного вищого
навчального закладу існують такі різновиди спілкування:
 безпосереднє спілкування між студентами, викладачами чи

їхніми керівниками;
 спілкування, пов’язане з підготовкою і забезпеченням

майбутньої діяльності;
 спілкування як засвоєння людиною фонду духовного

багатства, створеного «іншими людьми, завдяки чому
переборюється обмеженість її індивідуального досвіду; разом з
тим вона вносить у цей «фонд», що створила сама» (Ломов Б. Ф.
Особенности познавательных процессов в условиях общения /
Психологический журнал. — 1980. — № 5. — С. 26);
 опосередковане спілкування в процесі читання, написання,

прослуховування магнітофонних та перегляді телевізійних
записів тощо.

У сучасних умовах виявляється тенденція зміни
функціональної структури впливу педагога на того, кого він
навчає. Якщо протягом всієї історії людства в ній помітно
переважав інформаційний аспект, то зараз у зв’язку з бурхливим
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розвитком засобів масової комунікації педагог втрачає
лідируючу позицію як джерело нової інформації. Це виявляється
в тому, що в школі починає помітно переважати інший зміст ролі
педагога — бути провідником у світі знань, «навчати жити» у
нашому складному світі.
У вищих навчальних закладах інформаційна функція викладача
поки ще зберігається на досить високому рівні, що пов’язано з
бурхливим відновленням навчальних дисциплін і суттєвою
нестачею навчальної інформації з них. Однак з появою нових
поколінь підручників, використанням комп’ютерних технологій
навчання роль спілкування з викладачем також буде
змінюватися. Активізується процес передачі тим, хто навчається,
функцій самоконтролю, самоорганізації, самооцінки. Від
викладача студент зможе одержувати допомогу в життєвому і
професійному самовизначенні, у пошуку власного стилю
діяльності, у подоланні бар’єрів пізнання й особистісних
проблем.

Спілкування викладача, яке реалізується в рамках рольової
професійної позиції, завжди цілеспрямовано. При цьому сам
педагог ніби перебуває в декількох «площинах»: він
безпосередньо взаємодіє з партнером, спостерігає за собою і
своїми діями з позицій їх «професійної відповідності»
(рефлексивний контекст спілкування), утримує під контролем
свідомості спочатку прий-
няту ціль і одночасно оцінює доцільність її збереження чи зміни
на нову (раціональний контекст спілкування). Таким чином,
нерідко педагогічне спілкування є засобом вирішення власне
навчальних чи виховних завдань, ініціатором, організатором і
головним керуючим ланкою якого є викладач.

Мистецтво вчителя полягає в здатності допомогти учням
домогтися чогось нового, тобто в здатності допомогти учням
навчитися. Пасивне сприйняття ідей чи фактів не є освітою.
Учень повинен активно брати участь у навчанні, він повинен сам
породжувати ідеї, що намагається передати йому вчитель.
Процес навчання являє собою творчу діяльність. Жоден учитель
не може перенести навіть найпростішу ідею в чужий розум без
перекручувань. Процес комунікації занадто недосконалий. Учень
має сформулювати власну ідею на основі того, що вчитель
говорить, пише чи робить.

Важливою ознакою педагогічної діяльності є поліфункціональ-
ність будь-якого акту взаємодії з тими, кого навчають. Викладач,
незалежно від того, який функціональний зміст він бачить у
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контакті з тим, кого навчає, завжди реалізує кілька функцій.
Пові-
домляючи конкретний науковий факт, він одночасно стимулює
пізнавальну активність студента, мотивує пізнання свого
предмета, досягає розуміння того, про що йде мова, встановлює
певні статусно-рольові відносини як нормативні, які впливають
на особистісному рівні, тощо. З такою поліфункціональністю
педагогічної діяльності не завжди можуть впоратися педагоги-
початківці, що звичайно перебільшують інформаційний та
статусно-рольовий компоненти, але недооцінюють
спонукальний, координаційний, амотивний аспекти спілкування.

Педагогічна діяльність впливає на розвиток особистості
виконавця, особливо на якості, що реалізуються в спілкуванні.
Викладача з великим стажем роботи завжди можна впізнати по
тону голосу (вимогливому, власному чи повчальному), міміці
(чітко виражає оцінку дій партнера). Він часто категоричний і
безапеляційний у висловленнях, схильний до нав’язування
власної думки, прагне перебороти опір партнера, не зважаючи на
його причини, прагне до зайвої нормативності поведінки тощо.
Це наслідки тривалої рольової взаємодії, у якій викладач
виступає домінуючою, авторитарною стороною з правом
переваги, контролю, оцінки.

Тому для викладача завжди важливо здійснювати
самоспостереження за своєю поведінкою у ситуаціях
позарольового спілкування, щоб вчасно уловлювати в ній ті
зміни, які можуть поступово закріпитися, стати стійким стилем
спілкування, призвести до професійної деформації особистості.

Не менш важливо враховувати і ті аспекти педагогічного спіл-
кування, що торкають інтереси того, кого навчають. Специфіка
праці педагога полягає (крім усього іншого) ще й у тому, що в
ситуаціях взаємодії він має нести подвійне навантаження: не
тільки враховувати можливі дії партнера, а й розгортати
спілкування так, щоб воно мало навчальний, виховний і
розвивальний ефект. Він повинен брати до уваги ті можливі
ускладнення, які вихованець може випробувати в процесі
спілкування, і брати на себе ініціативу в спілкуванні та
відповідальність за взаємодію.

Більш високою є відповідальність за процес взаємодії в шкіль-
ного вчителя. Він часто вступає в спілкування з учнем не тільки
для розв’язання поточних завдань, а й з певними
психотерапевтичними цілями (створення учню можливості для
переживання афекту, зняття емоційної напруги, авансування
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успіху, підвищення самооцінки, формування самоповаги та ін.).
Останні дві обставини особливо важливі в спілкуванні з
підлітками, у яких стійка самооцінка, як правило, ще відсутня.
Тому вони орієнтуються на передбачувані оцінки своїх вчинків
авторитетними для них особами (однокласниками, батьками,
вчителями та ін.). Оскільки ці оцінки можуть істотно відрізнятися,
підліток може втратити опору для самоповаги, болісно реагувати
на зауваження на свою адресу. Тому дуже важливо, щоб учитель
зберігав з ним контакт, підтримував віру в його сили, навчав
переборювати перешкоди в спілкуванні без утрати самоповаги й
зниження самооцінки.

Студенти вищих навчальних закладів мають більш високий
рівень соціальної зрілості. Вони здатні прийняти на себе деяку
частку відповідальності за виникнення конфлікту, менш
емоційно травмуються. Однак і серед них може бути не мало
осіб, що отримали в школі емоційні травми, які виникли в
результаті спілкування з викладачем. У першокурсників
труднощі адаптаційного періоду в інституті також можуть
обумовити зниження самооцінки і втрату самоповаги. Особливо
в цей період вони потребують підтримки з боку викладачів.

Природно, стиль спілкування, що задається викладачем, істот-
но впливає на ставлення студентів до навчального предмета, який
він викладає. Надмірно велика дистанція, яку встановлює
викладач між собою й студентами, призводить до того, що учні
бояться звернутися до нього за роз’ясненнями, ховають своє
нерозуміння. Надмірно близька дистанція, неформальні
відносини можуть викликати в студентів ілюзію
необов’язковості, небажання глибоко засвоювати навчальний
предмет. Конфліктні відносини, що виникають з викладачем,
можуть призводити до ігнорування навіть його справедливих
вимог. Необ’єктивність викладача до студента, неадекватно
занижена оцінка його здібностей і знань, безтактність у
спілкуванні можуть викликати глибокі емоційні травми, у
результаті чого навіть після закінчення вищого навчального
закладу, у самостійній професійній діяльності звертання до
відповідного знання може або блокуватися («спрацьовують»
захисні психологічні механізми), або актуалізувати сліди
пережитого.

Таким чином, спілкування є найважливішим професійним
інструментом педагогічної діяльності, що було доведено в
дослідженнях А. А. Бодалева, Н. В. Кузьміної, В. А. Кан-Каліка,
А. А. Леонтьєва, А. Н. Мудрика, А. И. Щербакової та ін. Усе
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починається з учителя, з його уміння організувати з учнями
педагогічно доцільні відносини як основу творчого спілкування.

Через безпосереднє спілкування педагога з учнем
здійснюється найголовніше в педагогічній діяльності — вплив
особистості на особистість. У зв’язку з цим комунікативні
здібності та вміння педагога набувають ролі професійно
значущих. Ефективність професійно-педагогічного спілкування
викладача залежить від рівня сформованості його комунікативної
культури. Природною основою комунікативної культури є
комунікабельність людини.

І. М. Юсупов визначав комунікабельність як психічну
готовність людини до організаторсько-комунікативної діяльності.
В. А. Кан-Калік характеризує комунікативність як явище
багатопланове, що поєднує низку компонентів, серед яких
особливе значення мають комунікабельність, соціальна
спорідненість, альтруїстичні тенденції.

Під комунікабельністю розуміють здатність відчувати
задоволення від процесу спілкування з іншими людьми.
Некомунікабельні або малокомунікабельні педагоги швидко
втомлюються, відчуваючи психологічні перевантаження, оскільки
цей вид активності не властивий їхній природі. Соціальна
спорідненість — бажання бути серед інших людей. На думку В.
А. Кан-Каліка, соціальну спорідненість треба розглядати як
стійкий утвір, пов’язаний з професійно-педагогічною
спрямованістю особистості. Третій компонент характеризує
комунікативні та альтруїстичні емоції. Серед комунікативних
емоцій вирізняють бажання ділитися думками, повагу до
учасників спілкування. Альтруїстичні емоції пов’язані з
бажанням приносити радість людям, з якими спілкуються, зі
співпереживанням радості іншого тощо.

Функціональнішим щодо трактування комунікативності є
підхід Ю. Л. Ханіна (див.: Ханин Ю. Л. К вопросу об оценке
коммуникативности личности // Общение как предмет
теоретического и прикладного исследования. — Л., 1972. — С.
172). Так, комунікативність постає в єдності трьох складових:
потреби у спілкуванні, емоційного стану до, під час і після
спілкування, комунікативних навичок і вмінь.

Потреби у спілкуванні мають різноманітні джерела. Вони
можуть спричинятися намаганням зняти внутрішнє напруження та
занепокоєння; дістати схвалення, визнання своєї неповторності та
унікальності з боку оточення; уточнити свої уявлення про іншу
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людину, її здібності, якості; справити активний вплив на напрям
думок, установки іншої людини і виявляти піклування про іншого.

Комунікабельність має різні рівні виявлення — від
гіпертрофованої (це рівень гіперкомунікативності) до
гіпокомунікативності. В першому випадку людина поводить себе
докучливо, втомлює, намагається стати центром спілкування,
погано усвідомлює позиції партнерів; в протилежному випадку
— людина не здатна підтримувати контакт, організовувати
зворотний зв’язок зі співрозмовником, який при цьому почуває
себе дискомфортно.

Зрозуміло, що ні гіперкомунікативність, ні
гіпокомунікативність не відповідають вимогам спілкування
педагога. Педагогічне спілкування передбачає наявність таких
умінь:

1) оперативно і правильно орієнтуватися в умовах
спілкування, що постійно змінюються;

2) правильно планувати і здійснювати систему комунікації;
3) швидко і точно знаходити адекватні комунікативні засоби,

що відповідають як творчій індивідуальності педагога, так і
індивідуальним особливостям вихованця;

4) постійно відчувати та підтримувати зворотний зв’язок у
спілкуванні.

У зв’язку з цим компонентами професійно-педагогічної
комунікативності педагога є (див.: Педагогічна майстерність // За
ред. І. А. Зязюна. — К., 1999. — С. 227):

♦ наявність стійкої потреби в систематичному спілкуванні з
дітьми в найрізноманітніших сферах;

♦ органічна взаємодія загальнолюдських та професійних
показників комунікативності;

♦ емоційне задоволення на всіх етапах спілкування;
♦ наявність здібностей до здійснення педагогічної комунікації;
♦ наявність комунікативних навичок та вмінь.
Сформованість професійно-педагогічного рівня

комунікативності є необхідною передумовою становлення всього
комплексу педагогічних здібностей вчителя.

Педагог, як і майстер сцени, і більшою мірою, ніж усі інші
люди, перебуває на стику двох реальностей, фізичної та
психічної. За тілесними вчинками і висловленнями інших людей
він уловлює їхню внутрішню сутність і встановлює з нею
духовний контакт за допомогою власних висловлень і вчинків.

Найголовнішою позитивною якістю викладача є його
професійна компетентність. Секрет успіху — у гарному



153

інформативному змісті, переданому яскравою, зрозумілою,
соковитою мовою. Якщо викладачу не вистачає матеріалу для
інформації і він починає повторюватися чи говорити про
малоістотні питання, втрачає логіку у викладі — увагу аудиторії
буде загублено, а викладач ризикує заслужити сумнівну славу
пустопорожнього оратора, «водокачки».

Співвідношення між інформативними частинами
повідомлення й ілюстраціями до них залежить від аудиторії.
Професійна компетентна аудиторія з високим рівнем розумового
розвитку, що складається переважно з чоловіків, може одержати
задоволення тільки від однієї інформації, викладеної
індуктивним способом, що припускає і власну роботу думки, і
власні висновки.
У менш підготовленій аудиторії доцільно всі основні
інформаційні посилки перемежовувати з ілюстраціями,
поясненнями, образами, порівняннями. Це робить матеріал
досить доступним, що запам’ятовується, цікавим. У таких
аудиторіях краще використовувати дедуктивний стиль
викладання, що забезпечує велику стабільність і прийнятність
інформації. Гарний викладач має відчувати межу, за якою
науковий виклад матеріалу переходить у науково-популярне, а
зрозуміле пояснення — у розжовування банальних істин.
Аудиторію треба поважати, а не підлещуватися до неї, знімаючи
з неї навіть невелике інтелектуальне навантаження.

З часів Цицерону відомо також, що структура будь-якого
викладення матеріалу перед аудиторією складається з трьох
частин: вступ, основна частина та висновок. Для першої і третьої
частин можна відвести роль емоційних зачіпок, що не тільки
привернуть увагу аудиторії, а й забезпечать дружелюбний
контакт із нею. Відомий оратор А. Ф. Коні пропонував на
початку лекції привести забавні випадки, комічні непорозуміння,
навіть щось екстравагантне, аби заволодіти увагою. Основна
частина повідомлення повинна поміститися в рамку з переліком
основних змістових тем, розташованих відносно одна одної у
певній логічній послідовності. Дейл Карнегі наводить приклади
невдалих виступів «вінегретного» асортименту, де всього потроху
й усе існує без усякого зв’язку один з одним. На закінчення
можна підвести підсумки і обов’язково подякувати аудиторії за
співробітництво і допомогу в спільному обговоренні проблеми.

Частою помилкою викладача, особливо недосвідченого, є погане
відчуття часу. Іноді воно призводить до надмірно швидкого
викладання матеріалу, коли здається, що стрілка завмерла, а
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говорити більше немає про що. Це викликає непотрібну емоційну
напругу, розгубленість і фрустрацію. Частіше ж часу не вистачає, і
викладач змушений жужмити матеріал, щоб щось встигнути. Час
треба тримати під контролем, а всі три частини повідомлення
повинні перебувати в гармонійному сполученні. Основний час
треба приділяти основній частині. Крім того, обов’язково треба
готувати резервний матеріал, щоб скористатися зайвим часом. Це
підсилить авторитет педагога, продемонструє його професійну
компетентність.

Д. Карнегі постійно підкреслює необхідність ретельної підготов-
ки викладача чи оратора до публічної промови, аж до репетиції її
перед більш простою аудиторією, наприклад, перед своїми
родичами. Талантом імпровізатора володіють далеко не всі (лише
0,1 % людей), причому в деяких ситуаціях, наприклад під час
читання лекції чи виступу на відповідальній нараді, імпровізація
взагалі недоречна. Тому основний секрет успіху полягає в ретель-
ній підготовці матеріалу, підборі цікавих фактів, підпорядкуванні
цих фактів логіці викладання й ілюструванні їх яскравими
прикладами.

Будь-який викладач знає, що почуття хвилювання і
занепокоєння до виступу може змінитися почуттям
незадоволеності самим собою, досади на самого себе за упущену
можливість. Це може закріпити тривогу й навіть викликати страх
публічного виступу. У деяких працях психологів зазначається, що
страх публічного виступу знаходиться у верхній десятці після
страху смерті, самотності, втрати роботи й друзів. Своїми
коріннями ця проблема йде в з’ясування особистісних та
соціально-психологічних особливостей, а також тих труднощів
спілкування, що заважають прояву природності, легкості у
встановленні контактів, довірчості. До таких труднощів належать
інтровертність, сором’язливість, підвищена особистісна
тривожність, ригідність, низький самоконтроль. Наприклад, в
одному з досліджень групам випробуваних різних
національностей було запропоновано за певний час встановити
якнайбільше контактів і обговорити намічені раніше питання.
Найбільші досягнення в цьому були у американок; у німкень,
француженок та італійок результат виявився більш скромним.
Жительки ж Британських островів виявилися настільки
сором’язливими, що так і залишилися стояти в дверях, не
ризикуючи навіть підійти до уявлюваного партнера і вручити
йому візитну картку.
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Найголовніші якості педагога не обмежуються знанням свого
предмета. Він — митецький комунікатор. Володіючи власним
тілом, обличчям, інтонацією тощо, учитель керує враженням, яке
справляє на оточення. І в той же час, як свідчать дослідження, 45 %
молодих учителів вважають, що їм не даються контакти з учнями.

Самі вчителі, як доводять дослідники, не завжди
усвідомлюють свою провідну роль в організації контактів. З
появою труднощів у спілкуванні близько 25 % з них вважають,
що ускладнення «виходять від учнів», є наслідком їх
невихованості. Залишається лише шкодувати, що наставник не
визнає свого «внеску», причому значного, у створенні
потенційно конфліктної ситуації (див.: Мальковская Т. Н.
Учитель — ученик).

Вчителю треба рахуватися зі сподіваннями своїх колег,
адміністрації школи, учнів та їхніх батьків — сподіваннями, які
звичайно не збігаються між собою. Учитель — людина
маргінальна. За образним висловом В. Б. Ольшанського, це —
коли одна нога знаходиться в човні, а інша на березі. Балансувати
важко, але треба [62, с. 200].

Незважаючи на загальновідому істину: «переконливість
педагога не пропорційна гучності його голосу», — багато
педагогів використовують у педагогічному спілкуванні
вульгарний лемент. Нерідко педагогічне спілкування
підмінюється повчальним марнослів’ям вчителя, що викликає в
учнів тільки одне бажання: скоріше дочекатися його кінця.

Серйозної уваги заслуговують рекомендації В. А. Сухомлінсь-
кого про способи спілкування на заняттях. Він виступав проти
зайвого порушення психіки учнів підвищеним тоном, напругою,
проти перевантаження мови вчителя інформацією, проти
непотрібних повторів і запитань.

Неправильне педагогічне спілкування народжує страх,
непевність, ослаблення уваги, пам’яті, працездатності, порушення
динаміки мови і, як наслідок, появу стереотипних висловлень
школярів, тому що в них знижується бажання й уміння думати
самостійно, збільшується конформність поведінки. Кінець-кінцем
народжується стійке негативне ставлення до вчителя, а тому й до
предмета. Така от пригніченість предметом — насправді ж
учителем — для деяких школярів триває впродовж багатьох років.
Відчуження замість радості. І це на уроках мови й літератури,
історії й математики.

Спілкування вчителя з учнями повинно знімати такого роду
емоції, викликати радість збагнення, спрагу діяльності, сприяти
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«соціально-психологічній оптимізації навчально-виховного
процесу» (А. А. Леонтьєв).

Забезпечення правильного стилю спілкування педагога,
дотримання ним педагогічного такту в будь-якій діяльності
вимагають розвинутих комунікативних умінь, до яких А. А.
Леонтьєв відніс такі:

• володіння соціальною перцепцією, чи «читання по обличчю»;
• розуміння, тобто адекватне моделювання особистості учня,

його психічного стану тощо за зовнішніми ознаками;
• уміння «подавати себе» у спілкуванні з учнями;
• уміння оптимально будувати власну мову в психологічному

плані, тобто уміння мовного спілкування, мовного і немовного
контакту з учнями (Див.: Леонтьев А. А. Педагогическое
общение. — С. 34).

Особлива увага звертається на розвиток здатності вступати в
контакт, організовувати співробітництво в процесі спілкування.
Розкриттю цих аспектів комунікативних умінь присвячено багато
книг, зокрема А. Б. Добровіча, В. Леві, В. А. Кан-Каліка, Д.
Карнегі та ін.

Наявність здібностей є важливою умовою ефективного
виконання кожної, у тому числі й педагогічної, діяльності.
Педагогічні здібності вказують на особливості протікання
психічних процесів, що сприяють успішній педагогічній
діяльності. Дослідження багатьох авторів, що вивчали педагогічні
здібності, дозволяють назвати провідні здібності особистості до
педагогічної діяльності:
 комуніативність, що включає прихильне ставлення до

людей, доброзичливість, товариськість;
 перцептивні здібності — професійна пильність, емпатія, пе-

дагогічна інтуїція;
 динамізм особистості — здатність до вольового впливу і

логічного переконання;
 емоційна стійкість — здатність володіти собою; оптимістич-

не прогнозування;
 креативність — здатність до творчості.
Таким чином, практично всі значущі здібності до педагогічної

діяльності пов’язані з процесом ефективного спілкування, тому
що провідною виступає комунікативна здатність (здатність
спілкуватися). Цією здатністю взагалі володіє кожна людина, але
виражена вона по-різному. Низький рівень комунікативності в
педагога руйнує середовище професійної діяльності, створює
бар’єри, що перешкоджають взаємодії з учнями.
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Викладання являє собою не лише мистецтво думати й
говорити. Це також мистецтво слухати й розуміти. При цьому
«слухати» означає не просто мовчати і не перебивати
співрозмовника. Мовчати — уміння, слухати — мистецтво.

Професор Хендерсон відзначив важливість здатності
сприймати думки інших людей, міркуючи з приводу медичної
професії: «Лікарі завжди вважали за необхідне враховувати те,
що говорять їм пацієнти. Лікар слухає, по-перше, те, що пацієнт
хоче йому сказати, по-друге, натяки на те, про що він не хоче
говорити, і, по-третє, натяки на те, про що він не може сказати».
(Henderson L. J. Introductory Lectures, Sociology 23, 1938).

Товариськість містить у собі не тільки бажання і потребу в
спілкуванні, а й здатність одержувати задоволення від процесу
комунікації. Доброзичливість і відчуття задоволення від роботи з
молоддю, з людьми взагалі зберігає працездатність, живить
творче самопочуття.

Товариськість сприяє розвитку перцептивних здібностей,
серед яких важливе місце посідає професійна пильність,
спостережливість. Для вибору правильної поведінки, доцільної
реакції викладач повинен уміти швидко й правильно фіксувати
внутрішній стан учнів за найменшими зовнішніми проявами,
відрізняти справжні причини поведінки від тих, що
декларуються, розуміти мотиви навчальної діяльності учнів.

Здатність спостерігати — теж непроста справа. Вона
виявляється не тільки в умінні бачити, чути, а й у наявності
інтересу до того, на що спрямовано нашу увагу, а також в аналізі
того, що ми бачимо й чуємо.

Спостережливість і досвід дають основу розвиткові такої здат-
ності, як інтуїція. Бути професіоналом — означає вміти
передбачити перебіг педагогічного процесу, можливі ускладнення,
мати «педагогічне чуття». Нічого містичного в цьому немає. Така
здатність може бути розвинута, хоча формування її дуже складне.
Для цього педагог повинен уміти аналізувати події, поведінку,
вгадувати їх, використовуючи не тільки логічний аналіз, а й
емпатію (здатність ідентифікувати, ототожнювати, себе з учнем;
уміння стати на його позицію, поділяти його інтереси й турботи,
радості й засмучення).

Здатність до розуміння людини в педагога взаємозалежна зі
здатністю до активної взаємодії з нею, що характеризує динамізм
особистості педагога. Динамізм виявляється як здатність до
переконання і навіювання, це внутрішня енергія, гнучкість та
ініціатива в розмаїтті впливів. Ця здатність робить заняття
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насиченими, мобільними; позиція педагога при цьому
ініціативна, його слова здатні проникати в глибину свідомості й
підсвідомості.

Динамізм нерозривно пов’язаний з емоційною стійкістю,
тобто сферою впливу, полем притягання гарного педагога, що
поширюється насамперед на самого себе. Самовладання,
здатність до саморегуляції створює емоційну стійкість
особистості, можливість володіти собою й ситуацією.

На педагогічне спілкування значний вплив справляє особистіс-
не сприйняття і ті відносини, що складаються між тими, хто
спілкується (педагогом та учнями).

Спілкування (зокрема педагогічне) — одна із наймодніших
тем сучасної психології. З кінця 60-х рр. ХХ ст. і до нашого часу
цій тематиці присвячено сотні праць. Особливо багато їх вийшло
в США, ФРН та Італії. Час від часу з’являються дуже солідні
праці, що узагальнюють цілі шари дослідницьких праць із проб-
лем спілкування. Одну з таких узагальнюючих праць
американських психологів Дж. Брофі і Т. Гудда «Відносини
вчителя й учня» аналізує А. А. Леонтьєв. Він звертає увагу на
зібрані авторами дані, що стосуються «суб’єктивності»
спілкування вчителя, яка виявляється насамперед у вибірковому
ставленні. Наприклад, встановлено, що вчителі частіше
звертаються до школярів, які викликають у них те чи інше
емоційно-значеннєве відношення — симпатії, заклопотаність,
ворожість; у той час як байдужі їм учні залишаються обійденими
вчительською увагою. Виявляється, учитель схильний краще
ставиться до більш «інтелектуальних», більш дисциплінованих
учнів, тих, які краще працюють. На другому місці перебувають
пасивно-залежні й спокійні. На третьому — «тюхті», що
піддаються впливу, але ними важко керувати. Найбільш
нелюбимі — незалежні, активні й самовпевнені школярі.

Істотною є зовнішність школяра. Так, в одному з
експериментів чотирьомстам учителям були запропоновані для
оцінки «особисті справи» учнів. Завдання полягало в такому:
визначити рівень інтелекту школяра, ставлення його батьків до
школи, його плани стосовно подальшої освіти, ставлення до
нього однолітків. Секрет був у тому, що всім давалася та ж сама
справа, але до неї були прикладені дві різні фотографії — свідомо
приваблива і свідомо неприваблива. Виявилося, що
«привабливим» дітям за інших рівних умов учителя приписували
більш високий інтелект, кращий статус у групі однолітків і навіть
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батьків, що виявляли більше бажання займатися вихованням
своїх дітей.

Учитель, виявляється, мимоволі прагне звертатися до тих
учнів, що сидять на перших партах, безпосередньо перед ним; і ці
школярі оцінюються ним за інших рівних умов більш високо.
Учитель, особливо якщо в нього самого бездоганний почерк,
надає перевагу «каліграфам»; він дуже чутливий до неправильної
мови і навіть до звуку голосу. Це, як видно, зворотний бік
індивідуального, диференційованого ставлення педагога до
різних учнів, що, у принципі, потрібно тільки вітати.

Педагогічне спілкування повинно бути не тяжким обов’язком,
а природним і навіть радісним процесом взаємодії. Які складові
оптимального педагогічного спілкування?

По-перше, це високий авторитет педагога. Прояв і критерій
авторитетності педагога в учнів — їхня повага і любов до нього.
Деякі педагоги міркують таким чином: люблять мене — добре,
не люблять — теж нічого: пізніше зрозуміють, що я роблю для
них. Це докорінно неправильний погляд. Любов вихованців до
свого вихователя — не одне з добрих побажань, а могутній
позитивний чинник педагогічного процесу. Усіх відомих
педагогів — дуже різних людей і фахівців — поєднує та обставина,
що всіх їх дуже люблять їхні учні, які, як правило, несуть цю любов
через усе своє життя. Ця любов — могутній засіб і найважливіша
умова успіху педагогічного спілкування, усього педагогічного
процесу.

Друга умова успішності педагогічного спілкування — знання
психіки та прийомів спілкування, тобто педагог повинен бути
добре підготовлений як практичний психолог.

І, нарешті, третя складова успіху — це накопичений досвід, це
те, що в повсякденній практиці називається «спочатку уміння,
а потім і майстерність».

Соціальні психологи, що вивчають спілкування, відзначають
розбіжність двох термінів: «трансмісія» і «трансакція» [46, С. 5].
Ці схожі за звучанням слова пов’язані з двома методологічно
різними підходами. Використовуючи математичну термінологію,
можна сказати, що перший підхід «необхідний, але недостатній».
«Трансмісія» у перекладі означає «передача». Багато років
спілкування розумілося саме як передача деякої інформації.
Природно, що головна роль при цьому відводилася «передавачу»
(ритору). Аудиторія розглядалася як пасивний об’єкт впливу.
Риторика вчить переконливому виступу.
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У книзі, що була видана на початку ХХ ст., оратору
рекомендувалося уявити собі, що половина аудиторії — глухі, а
друга половина — сліпі. Це змусить мобілізувати виражальні
можливості мовця. Автор характеризував ці можливості: «Рот —
життєвий термометр, ніс — термометр пристрасті... Динамічне
багат-
ство є наслідком кількості суглобів, що приводяться в дію: чим
менше суглобів у дії, тим більше людина наближається до ляльки»
(Волконский С. Виразительный человек. — Спб., 1913. — С. 36).

Могутнім виразним засобом є інтонація. У побуті ми
прагнемо передавати свої розмови з іншими людьми докладно, у
формі діалогу саме тому, що так можна відтворити підтекст,
прихований зміст розмови, який виражається інтонацією.
Відомий знавець літератури й письменник якось помітив, що
«слова можуть бути вигнані з їхнього значення тією чи іншою
інтонацією» (Тынянов Ю. Н. Архаисты и новаторы. — Л., 1929.
— С. 471).

Відомі мрії А. С. Макаренко про те, що «у майбутньому в
педагогічних вузах обов’язково викладатимуться і постановка
голосу, і поза, і володіння своїм організмом, і володіння своїм
обличчям, і без такої роботи я не уявляю собі роботи вихователя»
(Макаренко А. С. Собр. соч. в 7 т. — М., 1957—1960. — Т. 5. —
С. 176).

У методичних розробках Всеросійського центру з проблем
спілкування пропонуються два цикли вправ. Спочатку
рекомендується відпрацювати елементи педагогічної комунікації,
наприклад: «орієнтування і вибір об’єкта, привернення до себе
уваги, зондування особливостей об’єкта та його бажання
спілкуватися, власне вербальне спілкування, зворотний зв’язок».
Другий цикл тренінгу — навчання цілісному процесу
педагогічного спілкування. У першу підгрупу цього циклу
входять дії в типових ситуаціях, наприклад «вирішення
педагогічних завдань з цільовими установками». Друга підгрупа
спрямована на розвиток педагогічної уяви, інтуїції, навичок
педагогічної імпровізації в спілкуванні. З вправами органічно
пов’язані запропоновані на закінчення заповіді спілкування:
«Дуже важливо будувати спілкування з дітьми не «від себе», а
«від них», гола критика поведінки, знань, способу життя школяра
марна... частіше посміхайтесь дітям» [28].

Педагог не може бути невиразною людиною. Однак часто на
початку педагогічної діяльності молодий педагог уявляє собі
урок як «трансмісію». І тільки з досвідом приходить розуміння
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того, що треба бути виразною людиною, але й цього недостатньо.
Педагогічна компетентність передбачає розуміння процесу
спілкування, чутливість до стану, проблем і нестатків учнів,
мистец-
тво проведення уроку, моральну відповідальність учителя.

Трансактний підхід підкреслює єдність і взаємозумовленість
(взаємопроникнення) трьох аспектів комунікації: ситуації (якщо
ти ніколи не проводив урок, не критикуй учителя: ти не знаєш цієї
ситуації); процесу (урок — це потік взаємозалежних подій, що
точно ніколи не повторюються; учасники реагують один на
одного з урахуванням того, що було в минулому і що очікується
в майбутньому); функцій (урок — не самоціль, а засіб досягнення
певних результатів: створення і підтримка деякої системи
символів, що пов’язують людину з її оточенням за допомогою
конвенціальних значень, які забезпечують розумову діяльність і
регуляцію поведінки людей).

Трансактний підхід навчає бути не тільки виразною людиною,
а й насамперед людиною, що аналізує комунікативну ситуацію:

1) самого себе як ефективного комунікатора;
2) аудиторію — її життєвий досвід та інші змінні, що

впливають на розуміння й ставлення до обговорюваної теми;
3) ситуацію — фізичну обстановку й психологічну атмосферу;
4) тему — її необхідність і доречність;
5) організацію матеріалу.
Тільки якщо постійно «тримати в голові» ці змінні,

враховувати їхній взаємозв’язок, погоджувати з цією системою
кожну власну дію, можна отримати від слухачів бажану
трансактну реакцію.

Аналіз виступаючим самого себе потрібен, щоб
усвідомлювати і тримати під контролем: А) свій психічний стан;
Б) наявний інтелектуальний багаж; В) бажання говорити; Г)
почуття, цілі та ідеали; Д) особистісні обмеження й межі.

А. При зустрічі з аудиторією звичайний внутрішній стан —
тривога. Відомий композитор Ігор Стравінський відрізнявся
самовпевненістю. Він говорив, що його музика — не предмет
дискусій, і міг відкрито назвати музичних критиків
«паразитами». Однак коли йому довелося виступати перед
публікою, ця велика людина так нервувала, що забула власний
концерт для піаніно (Stravinsky I. An « Inventor of music», whose
works created a revolution // New York Times. Apr. 7). Але якщо
артист зовсім не відчуває тривоги, губляться інтенсивність і
динаміка виступу. Це давно помітили актори. Вони навіть
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придумали спеціальні вправи, що підвищують рівень
холестерину в крові. Шкідлива надмірна тривога: якщо людина
подовгу випробує такі перевантаження, можуть виникнути
психічні порушення. Не можна забувати, що аудиторна
тривожність виникає і в учнів, змушених виступати перед
групою. Вона може стати причиною поганих оцінок.

Як правило, вчитель уже адаптувався до напруги
повсякденних занять. Однак занепокоєння виявляється, якщо
треба провести відкрите заняття чи зробити доповідь на
методичній нараді. Аналізуючи ці факти, можна виявити три
підстави для тривоги: явна чи уявлювана загроза самооцінці,
сприйняття виступу як особливо важливого і невизначеність
результатів. Таким чином, фізичного ризику немає, усі причини
соціально-психологічні.

Зі сказаного випливають педагогічні рекомендації: краще
готуватися, частіше практикуватися, фокусувати увагу не на
власній персоні, а на учнях. І найголовніше — не боятися
власних страхів, тримати себе в руках. Замість того, щоб
нервовими рухами застібати й розстібати ґудзики на піджаку чи
перебирати в руках намисто, популярне видання рекомендує
рухати пальцями рук за спиною, щоб ніхто не бачив, а найкраще
ворушити пальцями ніг (див.: Карнеги Д. Как вырабатывать
уверенность в себе и влиять на людей, выступая публично //
Карнеги Д. Как завоевывать друзей и оказывать влияние на
людей. — М., 1989. — С. 296).

Підкорення аудиторії починається з перемоги над самим
собою і приносить ні з чим не зрівнянне задоволення. «За дві
хвилини до початку виступу, — дається в тій же книзі відверте
визнання, — я готовий скоріше дозволити висікти себе, ніж
заговорити, але за дві хвилини до закінчення промови я готовий
скоріше застрелити себе, ніж замовчати» (там само, с. 293).

Б. Аналіз власного інтелектуального багажу ніяк не
обмежений спогадами про прослуханий в інституті курс.
Слухачам важливі минулі й сучасні переживання педагога, не
тільки його знання, а й ставлення до них. Вони повинні певною
мірою ідентифікувати себе з виступаючим. Чим більше
пережито, прочитано, бачено, тим більше матеріалу для
публічної розмови. Зрозуміло, не все з пережитого буде згадано в
розмові, але щоб бути готовим до несподіванок, варто заздалегідь
провести «інвентаризацію».

В. Рішення виступати краще прийняти заздалегідь: експромт
прекрасний, коли він добре підготовлений. Страйкуючі вчителі



163

часто виявлялися незрозумілими тільки тому, що вчасно не
усвідомили необхідності пояснити людям свою поведінку.

Г. Як уникнути ганьби? Насамперед людина повинна ясно
сказати самій собі, яку мету вона переслідує. Якщо вона йде на
поступку перед совістю, то заради чого це робить. Гірша
ідеологія — це ідеологія неусвідомлення.

Д. Особистісні обмеження можуть бути пов’язані з тим чи
іншим фізичним недоліком, віком чи прогалинами в знаннях.
Звичайно початківці або надто гостро усвідомлюють ці
обмеження, перебільшують їх і тому відмовляються виходити на
люди, або, навпаки, втручаються в дискусію з тем, у яких вони
некомпетентні. Людина повинна знати свої «плюси» й «мінуси»,
щоб вчасно здійснювати компенсацію чи корекцію.

Настільки ж детально, з розчленовуванням на підпункти,
проводиться аналіз інших елементів системи. У трансакції немає
дрібниць. Найталановитіший театральний спектакль закінчиться
невдачею, якщо в зал не буде вчасно подано свіже повітря. Дуже
важко відразу на все звертати увагу. Але те, що спочатку вимагає
усвідомлених зусиль, поступово автоматизується. Важливо з пер-
ших кроків орієнтувати себе на трансакцію, не закріплювати
помилкового підходу.

Хто вчився ходити на лижах, пам’ятає, як йому давали безліч
порад: дивися вперед, не під ноги, звільни від своєї ваги ніс лижі,
зігни коліна... Але, виконуючи одне побажання, новачок забував
усі інші. Нарешті хтось досвідчений давав пораду, що інтегрує
всі рецепти: «Думай, як зірвати квіти на схилі гори, з якої їдеш».
І все ставало поступово на свої місця.

Подібною порадою людині, що зустрічається «наодинці з
усіма», буде порада фокусуватися на взаємовідносинах змісту
виступу (уроку, повідомлення чи доповіді) та аудиторії: «Треба
не просто запалити аудиторію, а запалити її саме тією ідеєю, що є
для оратора головною» [48, С. 351—352]. Необхідно весь час
стежити за аудиторією. Як реагує? Чи розуміє? Чи не занадто
складно чи не занадто очевидно робиться викладання?

Якщо мовець не звертає уваги на аудиторію, а зосереджений
на заздалегідь приготовленому тексті, у нього, за словами Іраклія
Андроннікова, вигляд, немов він «забив папірець між лобовою
кісткою і півкулями мозку і хоче туди підглянути...»
(Андронников И. А. Слово написанное и слово сказанное // Избр.
произведения в 2 т. — М., 1975. — Т. 2. — С. 351—352).
Видатний майстер усного виступу найважливішою своєю якістю
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вважав уміння «привселюдно мислити». Але все це, зрозуміло, не
заперечує необхідності підготовки цілеспрямованого виступу.

Останнє питання змушує звернутися до трансактного аналізу.
Організація матеріалу залежить від визначення мети трансакції:
«Я хочу, щоб кожен учень зрозумів, навчився…» Засобом
досягнення цієї мети є основна ідея повідомлення. Її
рекомендується сформулювати в одному повному розповідному
реченні, наприклад: «Сучасний етап у науковій організації праці
пов’язаний з ім’ям Пітера Ф. Драккера і поєднує ефективне
ділове адміністрування, менеджмент людських ресурсів і
менеджмент бізнесу».

Далі так само чітко формулюються підпорядковані ідеї —
положення, що розкривають основну ідею, і підбирається
матеріал, що обґрунтовує ці положення. Призначення
підкріплювального матеріалу — перекрити неминучий розрив
між мовцем і слухачами (відповідальність — байдужність,
хвилювання — нудьга, знання — незнання). Підкріплювальний
матеріал забезпечує розуміння й запам’ятовування, «заземлює»
абстрактні уявлення на особистий досвід. Для цього можуть
використовуватися життєві приклади і статистичні матеріали,
образні порівняння і яскраві цитати, байки, притчі, анекдотичні
історії, звернення до пройденого матеріалу (повторення).
Тлумачення й роз’яснення, які найчастіше використовують
учителі, занадто абстрактні і нецікаві. До них варто ставиться як
до останнього резерву і застосовувати тільки поряд з
ілюстраціями.

Існує кілька способів структурування матеріалу. Деякі
креслять на папері субординацію висловлень — виходить щось
подібне до дерева цілей. Інші працюють з картками: заносять на
них думки й факти, що стосуються теми, а потім розкладають
(«метод — пасьянс»). А. А. Леонтьєв рекомендував метод, коли
головну роль відіграють кольорові олівці. (Леонтьев А. А.
Педагоги-
ческое общение. — С. 43—44). Але більш докладний розгляд
цього питання не є метою даного викладу.

ФОРМАТИ ТА КОМУНІКАТИВНІ
ЯКОСТІ ПЕДАГОГЧНОГО МОВЛЕННЯ24
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Процес спілкування — безпосереднього й опосередкованого —
є насамперед мовним. Мовлення не лише відбиває власну
свідомість тих, хто спілкується, а й робить її зміст доступним
іншим людям. Крім того, мовлення — це головний засіб
організації уваги слухачів і співрозмовників: у цьому плані воно
однаковою мірою необхідне і для діяльності і для спілкування.

Роль мовлення в навчально-виховному процесі оцінена ще
не повною мірою. Мовлення є головним знаряддям у процесі
виховання, тому удосконалювання мовлення викладача і
розвиток мовлення студента мають істотне значення в організації
навчання, що виховує.

Мовлення педагога повинно забезпечувати виконання завдань
навчання і виховання. Тому до нього, крім загальнокультурних,
висуваються й професійні педагогічні вимоги. Педагог несе
соціальну відповідальність і за зміст та якість свого мовлення, і за
його наслідки. Тому мовлення викладача розглядається як
важливий елемент педагогічної майстерності.

Термін «педагогічне мовлення» вживають, коли йдеться про
усне мовлення педагога. Під усним мовленням мають на увазі як
сам процес говоріння, так і результат цього процесу — усне
висловлення. Усне мовлення історично передує письмовому і є
його першоосновою. Відомо, що у разі відсутності зовнішнього
мовлення людина думає («про себе») за допомогою так званого
внутрішнього мовлення. Термін «внутрішнє мовлення» не тільки
вживається як назва мовного процесу, що не супроводжується
ніяким іншим мовленням, а й означає внутрішньомовну ланку
під час зовнішнього мовлення, за допомогою якої розуміється
сприйнята мова і формується відтворена. Усі мовні процеси —
говоріння, слухання, читання і писання — пов’язані з внутрішнім
мовленням.

Педагогічне мовлення покликане забезпечити:
а) продуктивне спілкування, взаємодію між педагогом і учнями;
б) позитивний вплив викладача на свідомість, почуття учнів з

метою формування, корекції їхніх переконань, мотивів діяльності;
в) повноцінне сприйняття, усвідомлення й закріплення знань у

процесі навчання;
г) раціональну організацію навчальної та практичної

діяльності слухачів.
Для того щоб сприяти успішному виконанню педагогічних зав-

дань, мовлення педагога повинно відповідати певним вимогам,
тобто мати необхідні комунікативні якості. Так, досягнення
правильного мовлення педагога забезпечується його
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нормативністю, тобто відповідністю мовлення нормам сучасної
літературної мови — граматичним, орфоепічним,
акцентологічним та ін., точністю слововживання; досягнення
виразності мовлення — його образністю, емоційністю,
яскравістю. У цілому ж такі комунікативні якості мовлення
педагога, як правильність, точність, доречність, лексичне
багатство, виразність і чистота, визначають культуру мовлення
педагога. Велике значення в педагогічному спілкуванні має сила
звуку і польотність голосу педагога. Цей термін фахівці
визначають як здатність посилати свій голос на відстань і
регулювати голосність.

Надзвичайно велике значення має уміння викладача володіти
голосом і мовленням. Голосові особливості, чи паралінгвістичні,
можна віднести до професійно важливих якостей викладача
(зазначимо, що з їхньою допомогою можна визначити
психологічні особливості будь-якої людини). Наприклад, зухвало
гучний голос, що перекриває всі голоси в аудиторії, може бути
ознакою сили і впевненості того, хто говорить. Звичайно
оточення насамперед реагує на найгучніший голос.

Гучність голосу може бути пов’язана з його природними
даними: голосовими зв’язками, гортанню, шириною грудної
клітки, розмірами лобових пазух, типом подиху. Такі люди навіть
у звичайних умовах говорять голосно, це їхні індивідуальні
властивості. Тихий голос також може бути результатом сукупної
діяльності різних психофізіологічних механізмів. Найчастіше
голосністю чи силою голосу свідомо маніпулюють, доходячи
навіть до лементу чи опускаючи до дуже слабкого мовлення і
навіть шепоту, беззвучної мови. У такому разі гучність голосу
визначається соціальними характеристиками тієї людини, що
говорить: рівнем її домагань, прагненням домінування, бажанням
справити враження сильної й упевненої в собі людини. Не
випадково ще в давніх греків відзначалося, якщо людина
говорить тихо, то вона «боязка, як ягня».

Гучність голосу все-таки має відносну цінність серед інших
паралінгвістичних ознак. Наприклад, гучний голос може
викликати відчуття страху. Гучний голос може бути показником
невихованості, неінтелігентності. Крім того, свідомо підвищуючи
гучність голосу, можна перенапружити голосові зв’язки, «зірвати
голос».

Так само як і у випадку із жестикуляцією, викладач повинен
володіти своїм голосом. Найбільш ефективною є тактика
постійної зміни гучності. Визначення, найбільш важливі
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повідомлення, прізвища, дати, географічні назви тощо можуть
бути виділені голосом аналогічно тому, як у письмовій мові
виділяються окремі слова і пропозиції шрифтом, розмірами,
підкресленням. Зовсім неприпустимо заглушення своїм голосом
інших, щоб вас почули. Зазвичай це тільки підсилює шум і
безладдя. У таких випадках краще взагалі помовчати і тим самим
підкреслити своє небажання працювати в дискомфортній
обстановці.

Гучність голосу тісно пов’язана з його висотою, а тип голосу
по висоті — із статевими ознаками, роботою ендокринних залоз,
загальним самопочуттям людини, особливостями його статури,
віком. Жіночі голоси більш високочастотні, чоловічі можуть
знаходитися в дуже низьких за частотою зонах, наприклад бас.
Людське вухо вловлює досить значні зміни в усьому спектрі
мовних голосових частот. Для сприйняття більш приємні і менш
дратуючі низькочастотні голоси, особливо з багатим тембром.
Високочастотні голоси, з металевим відтінком, що ріжуть слух,
часто викликають негативні оцінки. Чим гучніше голос, тим
більше в ньому високочастотних компонентів, тим більше
роздратування він викликає. Звичайно такі голоси називають
агресивними, злими, єхидними. Більш того, експериментальними
дослідженнями доведено, що швидке й голосне мовлення
спересердя підсилює як суб’єктивне відчуття злості, так і її
фізіологічні складові, наприклад, кардіоваскулярну реактивність,
і навпаки. Ланге і Джемс, відомі дослідники емоцій, припускали,
що експресивна поведінка передує і навіть фактично «запускає»
суб’єктивний емоційний стан. Тому такими важливими є
голосові маніпуляції з погляду психотерапії.

Велике значення для мовлення викладача має інтонація та її
зміни. Монотонне мовлення, позбавлене інтонаційних паттернів,
діє заспокійливо, веде до послаблення уваги і втрати інтересу.
І навпаки, живе, виразне мовлення залучає слухачів і тримає їх у
тонусі. Інтонація більш точно передає стан того, хто говорить,
ніж саме мовлення. Занепокоєння, страх, тривога, утома, смуток,
гнів набагато краще розпізнаються через інтонацію, ніж через лек-
сико-семантичний матеріал.

Важливим компонентом мовлення педагога є темпоритм. Це
швидкість загалом і тривалість звучання окремих слів, складів, а
також пауз у сполученні з ритмічною організованістю, розміреніс-
тю мовлення. З цього приводу К. С. Станіславський писав:
«Інтонація і паузи самі по собі, крім слів, мають силу емоційного
впливу на слухача».
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Швидкість мовлення залежить від індивідуальних якостей
викладача, змісту його мови і ситуації спілкування. Оптимальний
темп мовлення росіян становить близько 120 слів на хвилину
(англійців — від 120 до 150). Дослідженнями доведена
важливість темпу мовлення вчителя, особливо в молодших
класах. Як показують експериментальні дані, у 5—6 класах
учителю краще говорити не більш 60 слів, а в 10-х — 75 слів на
хвилину. Тривалість звучання окремих слів залежить не тільки
від їхньої довжини, а й від значущості їх у даному контексті. Чим
важливіше слово, текст, тим повільніше повинно бути мовлення.

У разі порушення оптимального темпу мовлення в учнів
спостерігається різке зниження повноти й точності у відтворенні
навчальної інформації, яку вони чули на уроці. Проте зростає
кількість помилкової інформації. Так, за умови середнього темпу
мовлення вчителя (120 слів на хвилину) учні, відтворюючи
почуте, вводять лише 14,2 % довільної інформації, швидкого —
вже 42,8 %, а за умови уповільненого — 70 % (див.: Педагогічна
майстерність. — С. 76). Ці результати можна пояснити тим, що
учні не можуть якісно сприймати мовлення вчителя, коли його
темп не збігається з темпом їхньої пізнавальної діяльності.

Важку частину матеріалу доцільно викладати уповільненим
темпом, далі можна говорити швидше. Обов’язково
сповільнюється мовлення, коли потрібно сформулювати той чи
інший висновок — визначення, правило, принцип, закон. Варто
враховувати і ступінь збудження учнів. Чим більше збуджена
аудиторія, тим повільніше і тихіше варто говорити педагогу.

Індивідуальні особливості темпу мовлення залежать від
темпераменту. Темпоральні характеристики мовлення також
належать до числа паралінгвістичних. Темп мовлення свідчить
про вашу впевненість під час обговорення проблеми, знання
конкретної мови, емоційний стан, щирість чи фальш. Для
російської мови, наприклад, нормальним темпом вважається
швидкість проголошення 250 складів на хвилину, тобто
приблизно 4 склади за секунду. Цей темп сприймається як
типовий. Його зменшення до 120 складів на хвилину викликає
відчуття невпевності того, хто говорить, зарозумілості чи просто
поганого знання мови. Швидкий темп (до 400 складів на
хвилину) свідчить не тільки про швидкість мовлення, а й про те,
що той, хто говорить, чимось схвильований чи стурбований.
Звичайно темп мовлення збільшується, коли ми хочемо когось
умовити і намагаємося використовувати для цього всі можливі
засоби за короткий час.
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Експериментально було доведено, що слухачі сприймають
найкраще темп мовлення, властивий їм самим. Тому іноді
викладачу треба витримувати повільний темп, наприклад, у
групах іноземців, а іноді, за умови високої інтелектуальної
підготовки
аудиторії, варто користатися і швидким темпом. Оптимальним
усе-таки є мінливий темп мовлення залежно від труднощів
матеріалу, уважності слухачів, власного самопочуття людини, від
рівня його виховання та освіченості. У студентів у процесі
навчання відзначається прискорення темпу рідної мови. У
викладачів, як правило, відзначається не тільки сталість темпу
мовлення, а іноді й уповільнення. Темп мовлення лектора
практично не змінюється протягом багатьох років, хоча може
бути вище чи нижче швидкості говоріння цієї людини в умовах
поза навчанням. Зміна темпу мовлення викладача в процесі
навчання може бути навмисною (наприклад, для організації уваги
аудиторії) і ненавмисною.

У будь-якому разі темп мовлення повинен забезпечувати її
розбірливість. Якщо темп прискорюється, то окремі звуки вимов-
ляються не дуже чітко, виникають пропуски, у результаті дуже
швидке мовлення стає малозрозумілим. Тому будь-якому
викладачу корисно систематично тренувати власне мовлення в
різному темпі. Найкраще для цього підходять скоромовки, які
рекомендується вимовляти в темпі, що стає скорішим,
зберігаючи чіткість артикуляції. Існує також паралінгвістичні
поняття плавності мови. Плавна мова — це процес чистого
говоріння з мінімальними паузами між лінгвістичними
складовими (словами чи реченнями). Якщо паузи
збільшуватимуться, то слухачі відзначать зайву паузацію як
ознаку непевності, поганого знання матеріалу. Надмірна паузація
стає особливо помітною, коли мовчазні паузи заміщуються
паузами-назалізаціями типу «е...е...», «м... м... м...» чи
непотрібними словами й зворотами типу «так би мовити», «це»,
«значить». Вони мають назву слів-паразитів, бур’янів чи емболів
(від англ. еmbоlе — закупорювати). Чим більше в мові пауз будь-
якого виду, тим більше шансів, що слухачі оцінять лектора як
людину, що розгубилася, нервує чи навіть не дуже компетентна,
неосвічена чи нерозумна. Іноді навіть така плутана мова
викликає сумніви в щирості того, хто говорить.

Паузи в мові можуть грати й роль залучення уваги, виділення
найбільш важливих моментів повідомлення. Паузи не лише
дають можливість учням подумати над тим, що сказав педагог,
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вони дають можливість педагогу подумати над тим, що він скаже
далі. Паузи дозволяють оглянути аудиторію і визначити, як
студенти реагують на почуте, повернутися до складного
моменту.
У викладачів, як і в артистів, повинно бути розвинуте професійне
уміння тримати паузу. Серед професійно важливих якостей
голосу й мови виокремлюються витривалість чи стомлюваність.
Звичайно викладачі за родом своєї діяльності повинні багато
говорити, і якщо в горлі з’являється відчуття сухості, першіння,
коли той, хто говорить, починає відкашлюватися, робити зайві
паузи, його мова стає млявою, безжиттєвою, тихою, то наявні
ознаки стомлення голосових зв’язок і взагалі рухливих
артикуляційних органів. Найкраще в таких випадках
допомагають профілактичні заходи: дозування повного
відпочинку (так звана дієта мовчання) і власне говоріння.
Допомагають також різні полоскання, інгаляції, але все-таки у
разі виразності ознак стомлюваності варто подумати про зміну
самої роботи.

Паралінгвістичні властивості голосу й мовлення можуть не
збігатися за своїм значенням із власне мовними семантичними
властивостями. У такому разі слухачі більше довіряють тону
голосу, його ритміці, змінам голосності. Якщо, наприклад, ви
словами висловлюєте схвалення вчинку, а тоном голосу
презирство, то інтуїтивна розбіжність буде на користь
презирства.

Істотне значення має гнучкість, рухливість голосу, уміння
легко змінювати його, підкоряючи змісту, слухачам. Рухливість
голосу насамперед стосується його змін по висоті. Висота —
тональний рівень голосу. Діапазон — обсяг голосу. Межі його
визначаються найвищим і найнижчим тоном. Звуження діапазону
голосу веде до прояву монотонності. Одноманітність звучання
притупляє сприйняття, присипляє.

Добре поставленому голосу властиве багатство тембрального
забарвлення — тембр, забарвлення звуку, яскравість, а також
його м’якість, теплота, індивідуальність. У звучанні голосу
завжди присутній основний тон і ряд обертонів, тобто
додаткових звуків, більш високої, ніж в основному тоні, частоти.
Чим більше цих додаткових тонів, тим яскравіше, соковитіше
звукова палітра голосу викладача.

Експериментально доведено, що низькі голоси (порівняно з
високими) краще сприймаються дітьми, більше їм подобаються,
вони сильніше вражають. Дуже велике значення має дикція. Для
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викладача чіткість вимови — професійна необхідність (обов’я-
зок), що сприяє правильному сприйняттю учнями мовлення
педагога. Дикція характеризується ясністю і чіткістю вимови
слів, складів і звуків.

Особливу увагу варто приділяти питанням правильності й чис-
тоти мовлення, тому що, як показує досвід навчання у вищій
школі, найбільш поширені помилки, пов’язані з порушенням
літературних норм і використанням діалектизмів, суржику, слів-
паразитів («ну», «це», «значить», «так би мовити»).

Як свідчать дослідження, важливу роль має логічність
наголосу в мовленні викладача. З’ясовано, що неправильна
постановка логічних наголосів, перевантаженість ними
навчальної інформації призводять до того, що 39 % учнів цю
інформацію зовсім не сприймають, 11 % сприймають лише
частково, 47 % — лише її початок. Учні стомлюються від
надмірно гучного голосу вчителя, одноманітності
інформаційного малюнку його мовлення (дослідження З. Г.
Зайцевої, 1978).

У суспільній свідомості міцно закріпилися стереотипи
мовлення в комунікативній поведінці вчителя: обов’язково
гучний голос, повчальний тон, безапеляційність оцінок і
зауважень, авторитарна манера висування вимог. Існують навіть
вислів «говорити вчительським тоном», «залізні нотки
вчительського голосу», які, як правило, супроводжують або різке
негативне ставлення того, хто говорить, до цього явища, або
іронію.

Не завжди відповідає вимогам термінологічна культура
викладача, що виявляється в помилковому тлумаченні й
невірному використанні термінів. Але ж знання наукового змісту
термінів, оволодіння навичками їх доступного пояснення учнем
— один з показників професійної культури педагога та його
професіоналізму взагалі.

Праці вчених, присвячені вивченню комунікативних якостей
педагогічного мовлення, дають змогу сформувати певну ідеальну
модель мовлення вчителя (Гоноболин Ф. Н. Книга об учителе. —
М., 1965. — С. 170—184; Ладыжинская Т. А. Живое слово:
Устная речь как средство и предмет обучения. — М., 1986;
Львова Ю. Л. Творческая лаборатория учителя. — М., 1985. —
С. 5—50; Основы педагогического мастерства / Под ред. проф. И.
А. Зязюна. — К., 1987. — С. 47—61). Це насамперед мовлення
правильне, відповідне нормам сучасної літературної мови, точне,
зрозуміле; мовлення, в якому не вживають жаргонізмів і
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вульгаризмів, просторічних слів; мовлення багате, лексично
різноманітне, що відповідає цілям та умовам спілкування.
Педагогічно доцільне мовлення характеризується логічністю,
переконливістю, спрямованістю на дію. Його інтонації,
мелодійний малюнок, різноманітний і виразний, ритм і темп
оптимальні для кожної конкретної ситуації спілкування.

Особливістю мовлення викладача як мовлення публічного є
його спрямованість, спрямованість на учнів. Слово педагога
завжди має точну адресу — воно відбирається в розрахунку на
його значеннєве сприйняття і розуміння учнями.
Спостережливий педагог завжди будує власне мовлення на
передбаченні можливої реакції на нього своїх вихованців. Він
може заздалегідь уявити, як відреагує на його слова скептик,
якою мірою торкнеться його мова уразливого слухача, яку оцінку
їй дасть допитливий учень. Таке передбачення допомагає
педагогу раціональніше організувати власне мовлення,
скоригувати його у спілкуванні.

Уміле використання цієї властивості усного мовлення
допомагає викладачу викликати в слухачів відповідний
інтелектуальний відгук на свої слова, створити атмосферу
співпереживання, співроздумів, що заражає всіх загальним
настроєм, переживанням. Це зближує викладача й учнів і
настроює їх на співробітництво.

Що надає мовленню викладача спрямованості? Насамперед
наявність власного ставлення до того, про що він говорить,
щирість його слів. Спрямованості мовленню педагога додає і
його вміння будувати власний монолог як внутрішній діалог з
учнями, як звертання до їх розуму, до їх почуттів. У його мовленні
присутні і прямі спонукання, що закликають до спільної роботи
(«уявімо собі», «давайте пофантазуємо», «думаю, у вас це
викликає інтерес», «ви, звичайно, згадали»), і висловлення
власних оцінок, вражень і емоційно-експресивні слова, виразні
інтонації.

Залежно від того, у яку форму вбрана інформація, розрізняють
мовлення усне (звукова форма) і письмове (знакова форма).

Усне мовлення безпосередньо орієнтовано на слухачів. У разі
ж використання письмової мови відсутній безпосередній
зворотний зв’язок. Відсутність прямого контакту з читачем
створює певні труднощі у побудові письмових висловлень. Той,
хто пише, позбавлений можливості використовувати не тільки
жести й міміку, а й інтонацію. Як помітив Бернард Шоу: «Є
п’ятдесят способів сказати «так» і п’ятсот способів сказати «ні», і
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тільки один спосіб їх написати». Тому письмова мова повинна
бути особливо розгорнутою, зв’язною, зрозумілою і повною.

Для досягнення виразності звучання варто правильно
використовувати паузи як логічні, так і психологічні. Без
логічних пауз мовлення безграмотне, без психологічних —
безжиттєве. Паузи, темп і мелодика мовлення в сукупності
складають інтонацію. Монотонне мовлення викликає нудьгу,
зниження уваги й інтересу. Академік І. П. Павлов називав нудьгу
«сном з відкритими очима». Мовлення педагога повинно
приваблювати своєю природністю, розмовним мелодійним
малюнком і на відміну від звичайної бесіди бути контрастніше,
виразніше.

Голос педагога повинен бути яскравим, соковитим, звучним,
чітким, привертати увагу, спонукати до мислення, до дії, а не
заколисувати.

Однак якщо діяльність педагога не ґрунтується на глибокому
внутрішньому змісті, то як би глибоко він не володів технікою,
його поведінка, його мовлення не матимуть необхідного
педагогічного впливу на учнів.

Процес сприйняття і розуміння мовлення викладача учнями
тісно пов’язаний зі складним процесом навчального слухання, на
яке, за підрахунками вчених, припадає приблизно 1/2—1/4
частина навчального часу. Тому зрозуміло, що процес
правильного сприйняття учнями навчального матеріалу залежить
від їхнього уміння слухати і від досконалості мовлення педагога.

Слухання мови взагалі займає близько половини всього часу
уваги сучасної людини. Якщо ж урахувати, що в процесі
говоріння відбувається і слухання себе самого, що в процесі
читання також може відбуватися «озвучування» (уявлення)
сприйманої мови, то час сприйняття мовлення на слух становить
не менш 75 %, а разом з «озвученою мовою» в уявленні (в
процесі читання) — до 90 % усього часу мовномислячої
діяльності. Хоча за існуючих методів навчання, починаючи зі
старших класів середньої школи, учні засвоюють навчальний
матеріал переважно через читання, але значення процесу
слухання мовлення не применшується, — це такий самий
важливий і активний процес, як і говоріння.

Учні особливо чутливі до мовних даних педагога.
Неправильна вимова будь-яких звуків викликає в них сміх,
монотонність мовлення викликає нудьгу, а невиправдана
інтонація, надмірна декларація будь-чого сприймається як фальш
і викликає недовіру до педагога.
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Усне мовлення викладача, як правило, — мовлення
імпровізоване. У цьому теж полягає його особливість. Учитель-
професіонал говорить завжди без безпосередньої опори на текст
підручника чи конспект уроку. Учні, слухаючи його, ніби
присутні в момент народження слів, висловів. Створюється
відчуття, що вчитель привселюдно мислить, уперше для себе
разом із учнями відкриває істину. Для мовлення вчителя при
цьому можуть бути характерними довільні зупинки, пов’язані з
пошуком потрібних слів, перестановка слів; темп його мовлення
може то прискорюватися, то сповільнюватися; учитель може
ставити перед собою питання, демонструючи хід міркувань у
процесі відповіді на них.

Імпровізоване мовлення — поняття неоднозначне. В одних
випадках — це мовлення, заздалегідь підготовлене, продумане,
але вміло піднесене педагогом як експромт. Це не дослівний
переказ написаного конспекту, не пригадування його, не
відтворення заздалегідь вивченого (це завжди відчувається, коли
ми намагаємося так «імпровізувати»), а справді вільний виклад,
створюваний у момент говоріння, але з урахуванням попередньої
підготовки — добору змісту, обсягу розповіді, продумування її
логіки, тону, стилю промови, її інтонаційно-ритмічної структури.
Тут є істотний для викладача психологічний момент. Здатність
імпровізувати — це й уміння зберегти для себе новизну
сприйняття вже знайомого і не раз викладеного на уроках
навчального матеріалу.

В інших випадках промова педагога — насправді
безпосередня імпровізація, промова непідготовлена, що
народжується саме в момент спілкування з учнями, коли умови
вимагають негайної реакції вчителя. І він реагує — розгорнутою
відповіддю, розповіддю, наставлянням. У таких ситуаціях
підвищується поріг відповідальності педагога за добір слів,
мовних моделей, обраний тон промови. Саме тут у мовній
поведінці виявляється загальна й педагогічна культура викладача
(у тому числі й культура мовлення), його моральний досвід
поведінки, взаємин з учнями.

У навчальній практиці найчастіше зустрічаються ситуації, що
вимагають обміну вітаннями, оцінками, висловленнями між
викладачами й учнями, а також спільного обговорення будь-якої
проблеми. У таких ситуаціях форма усного мовлення рідко існує
автономно, у «чистому» вигляді. Вони ніби проникають, входять
одна в одну, створюючи складну поліфонію цільного оповідання,
реплік, оцінок, зауважень, запитань, відповідей. Атмосфера, яку
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створює комунікативна поведінка викладача і учнів, —
конкретна, неповторна, дослівно не повторюється. Це важливо
враховувати педагогу, тому що подібна ситуація покладає на
нього велику відповідальність і за вибір слів, висловів, і за їх
інтонацію,
з якою вони вимовляються, за жести, рухи, якими
супроводжуються.

Залежно від характеру і змісту спілкування, ступеня
налаштованості на взаємодію, а також комунікативних
особливостей тих, хто спілкується, вирізняють монологічне і
діалогічне мовлення.

У монологічному мовленні активно формулює мовне пові-
домлення, транслює його зміст, передає власне ставлення до про-
блеми тільки один із тих, що спілкуються. Інші слухають, не
видаючи зустрічних повідомлень.

Монологічне мовлення односпрямоване, його основне
завдання — впливати певним чином на слухача чи аудиторію в
цілому, передати знання, у чомусь переконати. Тому звичайно
монологічне мовлення має розгорнутий характер, логічно
упорядковане, вимагає послідовного викладу думок.

Монологічними формами мовлення можуть бути такі, що
визначені далі.

Усна розповідь — це розповідь оповідача, який, передає в
описовій формі те, що він бачив, чув чи про що довідався, але що
невідомо для слухачів. Звичайно оповідач прагне передати не
тільки факти, а й власні переживання, що виникають під їх впливом.

Доповідь — продумане усне повідомлення з певного питання.
Якщо в розповіді переважає інформативно-емоційний компонент,
то доповідь — це не тільки усне повідомлення якогось
фактичного матеріалу, а і його узагальнення.

Промова — монолог, виголошений з нагоди якоїсь події. Його
мета — викликати в слухачів певні думки й переживання щодо
даної події, а іноді й безпосередньо впливати на їхню поведінку,
мотивувати необхідність тих чи інших дій.

Лекція — форма передачі наукових знань. Основна ознака лек-
ції — не тільки опис явищ, а й виявлення причинно-наслідкових
зв’язків, доведення певних наукових положень.

Виступи на зборах і семінарах, доповіді на конференціях,
переконання дорослим дитини про неприпустимість того чи
іншого вчинку — усе це монологічні форми мовлення.

Людина, яка має виголосити монологічну промову, звичайно
потребує попередньої підготовки: визначення головної мети
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висловлення, змісту, послідовності викладання головних позицій,
планування ситуації взаємодії в цілому.

Діалогічне мовлення — це розмова, бесіда двох чи більше
учасників спілкування, що поперемінно видають власні
повідомлення. Характерною ознакою діалогу є наявність в інших
учасників спілкування інтересу не тільки до переданої
інформації, а й до позиції того, хто говорить.

Діалог — мова підтримувана. Один учасник діалогу під час
спілкування ставить уточнюючі запитання, розвиває далі думку
співрозмовника чи може закінчити її сам, подає репліки, що
свідчать про увагу до того, що повідомляється, зацікавленість у
взаємодії. Це дозволяє мовцю точніше висловлювати власні
думки, оперативно коригувати використовувані мовні засоби, для
того щоб точніше передати власне ставлення, бути впевненим у
розумінні й зацікавленості у взаємодії з боку співрозмовника.

Діалог ведеться найчастіше в умовах емоційно-експресивного
контакту учасників, які безпосередньо сприймають один одного.
Крім того, він завжди прив’язаний до певної ситуації, в якій
перебувають учасники, або до певного предмета, який має
значення для обох учасників.

Мова виникає, розвивається, підтримується, змінює свою спря-
мованість чи зникає відповідно до змін предмета чи думок про
нього.

Тематично спрямований діалог має назву бесіди. Бесіду
організовують спеціально для з’ясування якогось питання. Тоді
мовлення й поведінка ініціатора бесіди підкоряються цій
первісно визначеній меті. Однак при цьому він має враховувати,
що його мету може не сприйняти співрозмовник, який
намагатиметься припинити безглузду для нього чи навіть
неприємну ситуацію спілкування. Спроби втягнути його у
взаємодію, незважаючи на зовнішній чи внутрішній опір, можуть
призвести до того, що діалог перейде у монолог чи почнеться
маніпулювання партнером.

Звичайно в діалогічному мовленні менше вимог до
формально-логічного упорядкування окремих висловлень. Адже
партнери перебувають в однаковій ситуації взаємодії,
сприймають ті самі факти і явища, мають можливість оцінювати і
прогнозувати реакції співрозмовника, впливати на них.

Усі форми мовлення між собою взаємозалежні. Однак їх
життєве і функціональне призначення неоднакове. Зовнішнє
мовлення частіше є засобом спілкування, тоді як внутрішнє —
засобом мислення. Письмове мовлення відіграє найбільшу роль як
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засіб фіксації інформації, її збереження, передачі. Монолог —
засіб трансляції знань і самовираження людини, що говорить, тоді
як діалог дуже важливий для обміну інформацією і позиціями між
людьми.

Визначну роль у педагогічному спілкуванні відіграє активне
слухання. Викладач повинен уміти відволікатися від власних
думок, від формулювання того, що буде говорити в наступний
момент. Він повинен також пробиватися крізь невдалі
формулювання студента, відокремлювати загальний зміст того,
що було сказано, зіставляти відповідь з очікуваною моделлю,
уловлювати помилки, утримувати в пам’яті те, що вже сказано,
прогнозувати передбачувану оцінку й аргументи в її
обґрунтування. Це дуже важке навантаження, тому не всі
викладачі можуть утримувати власну увагу на певному рівні
протягом усієї відповіді, і рятуються від перевантажень,
мимоволі відволікаючись від слухання, тобто має місце слухання
з тимчасовим відключенням. Треба зазначити, що й учні, у свою
чергу, теж грішать таким слуханням, особливо це характерно для
слухання протягом тривалого часу (наприклад, на лекціях).

У розв’язанні цього питання особливе місце посідає вміння
вчителя слухати учня під час його відповіді. Стосовно цього
треба звернутися до праць І. Атватера, який розглядає слухання
як активний вольовий процес, що потребує певних навичок і
умінь.

Слухання є важливим елементом психологічного контакту з
учнем і виконує функцію зворотного зв’язку. Під зворотним
зв’язком ми розуміємо інформацію про те, як ми сприймаємо
співрозмовника під час спілкування з ним. Умінню слухати
потрібно вчитися. Кожна людина може слухати ефективніше.
Для оволодіння мистецтвом слухання педагогу потрібно
формувати навички й прийоми техніки слухання. До таких
навичок і прийомів відносять насамперед підтримку уваги
(спрямованість і стійкість уваги, візуальний контакт),
використання елементів невербального спілкування (погляд,
пози, жести, мова міжособистісного простору, зміна висоти
голосу та інтонації) як немовної підтримки учня, репліки і
запитання для заохочення до подальшого викладу. Проте
неправомірно говорити лише про суто технічні прийоми
слухання. Процес слухання потребує наявності розвинутих
особистісних утворень, пов’язаних із виявом розуміння й
симпатії, схвалення учня.



178

Слухання відповіді учня може відбуватися як у рефлексивній,
так і в нерефлексивній формі.

І. Атватер зазначає, що нерефлексивне слухання полягає в
умінні уважно мовчати, не втручаючись у мовлення
співрозмовника своїми зауваженнями. Проте це мовчання
активне, тому що потребує великого зосередження на предметі
розмови, вияву розуміння, схвалення і підтримки того, хто
говорить.

Педагог може використовувати нерефлексивне слухання
насамперед стосовно сором’язливих і не впевнених у собі учнів.
Нерефлексивне слухання, яке супроводжується прийомами невер-
бального спілкування (наприклад, торкання руки, зміна дистанції
спілкування), виражає розуміння й співчуття учневі значно
краще, ніж вербальне. Нерефлексивне слухання доцільно
використовувати в ситуаціях, коли учень бажає висловити свій
погляд або своє ставлення, пережитий ним емоційний стан з
приводу питання, яке обговорюється на уроці. Нерефлексивне
слухання застосовується також у ситуаціях, коли учень відчуває
труднощі у висловлюванні своїх наболілих проблем. У цьому разі
використання нерефлексивного слухання дає змогу мінімально
втручатися в розмову, що полегшує самовираження того, хто
говорить.

Прийоми відповідей педагога в умовах нерефлексивного
слухання учня можуть бути найрізноманітнішими, важливо
лише, щоб вони були короткими й нейтральними і поставали
природно. Найуживанішими мінімальними відповідями можуть
бути такі: «Розумію»; «Продовжуй»; «Це цікаво» та ін.

Треба пам’ятати, що неправильна побудова репліки вчителя
під час нерефлексивного слухання може призвести до порушення
контакту з учнем. Наприклад, такі фрази, як: «Ладно, кажи вже»,
«Не може бути, що ти розібрався сам з цим», «Це тобі не під
силу» — можуть легко зруйнувати контакт та взаєморозуміння у
навчальному процесі.

Рефлексивне слухання використовується для контролю точнос-
ті сприйняття почутого. Нерідко рефлексивне слухання
називають активним, тому що той, хто слухає, активніше, ніж під
час нерефлексивного слухання, використовує вербальну форму
для підтвердження розуміння повідомлення.

Уміння рефлексивого слухання необхідно вчителю на етапі
перевірки знань, бо дає змогу розкрити зміст повідомлень учня,
з’ясувати їхнє реальне значення, виявити причини помилок
ускладнень учня під час засвоєння конкретної навчальної теми.
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Як правило, виокремлюють чотири види рефлексивних
відповідей: з’ясування, перефразування, відображення почуттів
та резюмування.

З’ясування — це звернення до того, хто говорить, за
уточненням. З’ясування допомагає зробити повідомлення
зрозумілішим і сприяє точнішому його сприйманню тим, хто
слухає. Для цього можна використовувати фрази: «Поясніть,
будь ласка, свою думку», «Будь ласка, уточніть це», «Чи не
повторите ще раз?» та ін.

Перефразування — це формулювання висловленого
повідомлення по-іншому. Під час опитування перефразування
полягає в передачі учневі його ж висловлювань, але словами
вчителя. Мета перефразування — перевірка точності сприйнятої
інформації. Перефразування можна розпочати словами: «На вашу
думку…», «Як я зрозумів…», «Ви гадаєте…», «Інакше кажучи, ви
вважаєте…» та ін. Для перефразування слід вибирати лише головні,
істотні моменти повідомлення. Перефразування стосується лише
змісту ідеї того, хто говорить, а не його почуттів і ставлення до
цієї ідеї.

Навпаки, під час використання відображення почуттів
наголошують на сприйнятті й відображенні почуттів того, хто
говорить, його установок й емоційного стану. Відображаючи
почуття учня, вчитель демонструє йому розуміння його стану,
забезпечує психологічну підтримку його особистості, чим
зміцнює контакт з ним. Для вираження почуттів можна вживати
певні вступні фрази, наприклад: «Ви відчуваєте…», «Мені
здається, що…», «Я розумію ваш стан зараз…» та ін.

Резюмуючи відповідь, підсумовують головні ідеї і почуття
того, хто говорить. Резюмуючи висловлення, допомагають
поєднати фрагменти відповідей кількох учнів у смислову єдність.
Типовими вступними фразами можуть бути такі: «Якщо тепер
підсумувати сказане вами, то…», «Вашими головними ідеями,
таким чином, були…» та ін.

Важливим елементом техніки слухання є вміння ставити
запитання. Чіткі і вчасні запитання дають змогу підтримати
співрозмовника, надати йому допомогу у викладі його поглядів.
Уміння ставити запитання важливе для педагога ще й тому, що з
їхньою допомогою він може керувати діалогом з учнем,
реалізуючи свій педагогічний задум. Відомі п’ять головних груп
запитань:

1) закриті запитання — запитання, на які очікується
відповіді «так» чи «ні». Ці запитання рекомендують
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використовувати для одержання згоди чи заперечення якогось
факту. Під час організації контакту за допомогою цих запитань
учень перебуває у пасивній позиції, ініціатива спілкування
цілком належить учителеві. Запитання закритого типу вчитель
може використовувати під час фронтального опитування, коли
потрібно одержати найзагальніше уявлення про рівень
підготовки класу до уроку. Проте інформація, одержана від учнів
за допомогою закритих запитань, є мінімальною, такі запитання
не стимулюють активність учнів у педагогічній взаємодії;

2) відкриті запитання — запитання, на які не можна відповіс-
ти «так» чи «ні», вони потребують розгорнутого пояснення. Це
запитання «що», «хто», «з якою метою», «чому», «як», «де»,
«скільки» тощо. Постановка відкритих запитань перед учнями
дає їм змогу висловити своє ставлення до навчальної інформації,
висловити свою думку стосовно добре відомих фактів.
Недоліками розвитку діалогу за таких прийомів можуть бути
втрата вчителем ініціативи у спілкуванні, відхилення від
конкретної теми бесіди, порушення логіки розмови;

3) запитання для обміркування використовуються для того,
щоб спонукати учня до усвідомлення помилки, допущеної ним,
пошуку правильного варіанта відповіді на етапі перевірки знань.
Ці запитання доречно також ставити, щоб уточнити позицію
учня, зняти невизначеність у його висловлюваннях.
Формулюючи запитання для обміркування, вчитель резюмує
раніше сказане учнем, намагається вказати на слабкі місця в його
відповіді й можливість виправити їх. Ці запитання можуть мати
приблизно такий вигляд: «Чи випливає з ваших слів, що…», «Чи
правильно я зрозумів вашу думку, що…» та ін.;

4) переломні запитання допомагають учителеві утримувати
діалог з учнем у чіткому руслі. Переломні запитання ставлять в
ситуаціях, коли треба перехопити ініціативу, спрямувавши
розмову в потрібному для педагога напрямі;

5) риторичні запитання забезпечують емоційну підтримку
того, хто говорить, загострюють увагу співрозмовника на тезі, що
обговорюється. Вчитель може використовувати риторичні
запитання під час закріплення та перевірки здобутої інформації.

Правильно обрана вчителем на етапі перевірки знань тактика
постановки запитань дає йому змогу створити сприятливу
психологічну атмосферу взаємодії з учнем, з достатньою
повнотою розкрити його творчі можливості, виявити рівень
засвоєння навчальної інформації, стимулювати процес навчання.
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Діалог викладача зі студентом споконвічно асиметричний,
тому що викладач перебуває на більш авторитарній рольовій
позиції. Однак необхідність опановувати прийоми організації
діалогічної взаємодії дає можливість організовувати
безпосереднє спілкування таким чином, щоб рольова нерівність
компенсувалася особистою рівністю сторін, що спілкуються.

У передачі інформації безперечним є значення мови,
мовлення. Однак чим більше людина захоплена тим, що
відбувається, тим більше видають її внутрішній стан виразні
рухи.

Усне мовлення має допоміжні засоби. Вони виступають під
час спілкування як факультативні компоненти і в жоден з
моментів процесу комунікації не заміняють усне мовлення.
Такими
засобами є: сприйняття реальної ситуації чи уявлення про неї,
наочність, міміка, пантоміміка, жести, інтонація, темп мовлення
тощо.

Велику допомогу і тому, хто говорить, і тому, хто слухає,
надає сприйняття реальної ситуації, у якій відбувається
спілкування, або уявлення про неї. Аналогічний результат дає
тому, хто слухає, сприйняття ситуації наочно, а також
сприйняття самого того, хто говорить. Узагальнене уявлення про
ситуацію, аналіз реальних відносин також полегшує слухачу
процес спілкування, дозволяє скоротити обсяг мовних засобів,
дуже великий, наприклад, під час письмового спілкування з тієї
ж тематики. Еліптичність, «неправильність» розмовної мови
можуть бути тим більшими, чим значніше участь у спілкуванні
допоміжних, невербальних засобів.

Паралінгвістичні засоби доповнюють і заміщають один
одного в процесі спілкування залежно від конкретних умов.
Співвідношення між ними встановлюється з урахуванням їхньої
ролі під час мовлення як основного засобу спілкування.
Використання жестів як основного засобу спілкування в
розвинутому суспіль-
стві неможливо.

МІМІКА, ПАНТОМІМІКА ТА ІНШІ ЗАСОБИ
СПІЛКУВАННЯ НЕВЕРБАЛЬНОГО

СПІЛКУВАННЯ ПЕДАГОГА25
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Жести, що використовуються під час усно-мовного
спілкування, бувають ілюстративними і виразними.
Ілюстративні жести ніби передають форму, розмір предметів.
Люди, що використовують такі жести, прагнуть замінити ними
словесні характеристики й описи, тобто використовувати в
спілкуванні замість мовних засобів невербальні. Можливості
ілюстративних жестів обмежені, що особливо добре відчуває
людина, яка не володіє мовою оточення і має необхідність
повідомити їм що-небудь.
У процесі розвитку культури мовлення в людини зникають
ілюстративні жести, поступаючись місцем відповідним мовним
засобам.

Виразні жести служать для акцентування емоційно-вольових
станів того, хто говорить. Вони підкреслюють кінець фрази,
думки, супроводжують логічні наголоси, звертають увагу
співрозмовника на підтекст мовлення, підкреслюють іронію,
гумор.

Проміжними між вербальними і невербальними засобами є
зміни часових співвідношень в усному мовленні між
компонентами мовних засобів: темпу мовлення, тривалості
складів і пауз, того й іншого одночасно. Виразним засобом,
наприклад, є виділення відрізка усного мовлення уповільненням
чи прискоренням його проголошення порівняно з темпом
мовлення загалом. Ці засоби використовуються мовцем як
правило, автоматично; вони ефективні, додають мовленню
виразність, вносять певний емоційно-вольовий акцент.

Інтонаційна виразність звучного мовлення залежить від
підготовленості слухачів, від умов спілкування. Мінімально
акцентована інтонація можлива за умови великої надмірності
мовних засобів (наприклад у тексті, що читається,), а виражена
інтонація — за умови малої надмірності.

Зрозумілість усного мовлення, його дієвість можуть бути
забезпечені немовними, мовними і комбінованими засобами.
Загальний емоційно-виразний тон письмового тексту читачем
відтворюється цілком самостійно, а в процесі діалогу з опорою
на си-
туацію слухач сприймає цей тон без витрати власних зусиль.

Викладач повинен сам володіти стриманою, помірною
інтонацією й навчати цього студентів.

Немовні компоненти спілкування можна поділити на кілька
типів залежно від їхньої ролі в процесі спілкування: «пошукові»
компоненти, які враховуються мовцем і слухачем для орієнтації
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на тому етапі, що передує власне спілкуванню; сигнали, які
використовують для корекції вже сталого спілкування;
регулятори, що поділяються на сигнали, які виходять від слухача
і підтверджують розуміння, і сигнали, що йдуть від комунікатора
і «запитують» слухачів про розуміння; модуляції спілкування,
тобто реакції мовця і слухачів на зміну умов спілкування. Ті ж
самі немовні засоби виступають у різних функціях і їх досить
важко строго поділити на групи. Зручніше охарактеризувати їх,
виходячи з фізичної природи.

Особливістю усного мовлення педагога є також те, що його
зміст сприймається учнями по двох каналах — звуковому (через
звучне слово, інтонацію) і візуальному (через міміку, жести, рухи
вчителя). Міміка, поза, рухи тіла вчителя, який говорить,
підсилюють значеннєву місткість, виразність, емоційну
змістовність його мовлення, якоюсь мірою є наочним виявленням
ставлення вчителя до предмета власного мовлення.

Візуальний канал надає учням інформацію про робоче
самопочуття вчителя, його бажання (чи небажання) спілкуватися
з учнями, повагу (чи неповагу) до них. Педагог повинен
розвивати в собі уміння контролювати зовнішній вигляд під час
спілкування, інтерпретувати реакцію слухачів на особливості
своєї міміки, рухів тіла, жестів.

П. Ватцлавік і його співавтори порівнюють ці два способи
передачі інформації з двома типами комп’ютерів: дигітальних
(цифрових) і аналогових (Watzlawick P., Beavin J. H. and
Jackson D. D. Pragmaties of Human Communication. N.Y., 1963).

У першому з них кодові зображення настільки несхожі на
зміст, представлений ними, як номера міських телефонів — на
їхніх власників. Зате така машина оперує від’ємними й уявними
числами, робить складні математичні й логічні операції.
Аналогова ж машина здатна лише до дій, заснованих на
додаванні чи відніманні.

Словами можна точно передати думку, хоча значення цих слів
у різних народів неоднакове. Аналогова форма позбавлена
логічної точності, але її знаки зрозумілі кожному. Це не опис, а
скоріше заклик до певних взаємин. Коли кішка треться об ноги
господарки, тут немає вказівки на об’єкт («хочу молока»), тут
зміст в аналогії: «будь мені мамою». Той, що екзаменується,
будучи не в змозі дати задовільну відповідь, намагається
вплинути на почуття викладача. Тут мають значення поза,
жестикуляція, ритм, міміка, голосові модуляції, манера вимови.
Залицяння, суперництво, контакт із малими дітьми, з
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божевільними — усі ці випадки вимагають не дигітального, а
аналогового спілкування. Це пояснюється тим, що протягти
обман легко в дигітальну, але важко в аналогову форму.

На практиці люди використовують обидві «мови» і весь час
здійснюють трансляцію з однієї мови на іншу. Однак постійно
залишається відкритим питання — чи точний переклад? От чому
хрестоматійними в педагогіці стали заповіді: «Потрібно вміти
читати на людському обличчі, на обличчі дитини, і це читання
може бути навіть описане в спеціальному курсі. Нічого хитрого,
нічого містичного немає в тому, щоб по обличчю дізнаватися про
деякі ознаки щиросердечних рухів». І далі — про те, що треба не
тільки читати, а й бути доступним до читання. «Педагогічна
майстерність полягає й у постановці голосу вихователя, і в
управлінні власним обличчям... Педагог не може не грати. Не
може бути педагога, що не вмів би грати...». (Макаренко А. С.
Сочинения:
В 7 т. — М., 1960. — Т. 5. — С. 268—269).

Людські емоції мають під собою органічну основу. Однак по
обличчю дитини ще важко зробити висновок про його
переживання. Пізніше виразні рухи соціалізуються. Дослідники
простежили, як виражаються щастя, смуток, гнів і переляк у
сліпих і зрячих дітей. З віком міміка зрячих ставала більш
виразною, тоді як у сліпонароджених вона не тільки не
удосконалювалася, а навіть регресувала (див.: Фресс П. Эмоции
// Экспериментальная психология: Вып. 5. — М., 1975. — С. 164).

Завдяки драматизації поведінки міміка стає мовою навіть
більш виразною, ніж власне мовлення. У низці експериментів
учасникам пропонували визначити за десятками різних
фотографій акторів, які емоції відчував той чи інший персонаж.
Після виключення синонімів було виділено шість основних
емоцій: любов, подив, страх, гнів, відраза, презирство. У 1952 р. А.
Шлосберг запропонував розмістити ці шість основних емоцій
відносно двох взаємно перпендикулярних осей: задоволення —
невдоволення
(З — Н) і увага — зневага (У — З) (там само, с. 171—172).

На рис. 11 емоції, що сприймаються як подібні між собою,
розміщені ближче одна до одної. Якщо уявити коло як
циферблат, то на ньому можна кількісно виразити місце будь-
якої емоції.

Ще в минулому сторіччі німецький анатом К. Підеріт зробив
ряд замальовок, що відображують функціонування м’язів
обличчя. Його малюнки (див.: Вудвортс Р. С.
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Экспериментальная психология. — М., 1950. — С. 629)
показують, що виразність досягається зміною положення рота,
очей, брів і носа. Пізніше були запропоновані моделі, що
змінюють вираз емоцій внаслідок переміщення брів, губ (рис. 11)
(див. Крижанская Ю. С., Третьяков В. П. Грамматика общения.
— Л., 1990. — С. 37).
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Рис. 11. Вираз людського обличчя (за Вудвортсом і Шлосбергом)
і приклади виразу емоцій рухами бровей

і рота (за Тайєром і Шифтом)

Людина високо піднімає брови, якщо вона не вірить тому, що
почула, піднімає наполовину, якщо здивована, зберігає в нормаль-
ному стані, якщо нейтральна, майже опускає, якщо дивується,
опускає цілком, якщо сердиться. Куточки рота піднімаються
вгору, коли людина задоволена, і опускаються, якщо вона
засмучена (див.: Argyle M. The psychology of interpersonal
behavior. — L., 1974. — P.43).
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У процесі навчання для встановлення і підтримки контакту
педагог використовує безліч допоміжних засобів, що не мають
конвенціонального (умовного) характеру і не сприймаються
слухачем як якісь спеціальні засоби. Візьмемо, наприклад,
напрямок погляду мовця. Він підкоряється низці досить суворих
закономірностей, що вивчає психологія спілкування, які
визначають, у якому місці мовлення мовець дивитиметься у вічі
співрозмовнику, як часто він це робитиме тощо.

Винахід спеціального приладу дав можливість суворо
фіксувати напрямок погляду. Формулюючи думку, людина
дивиться в простір, сформулювавши — на співрозмовника.
Однак вона відводить погляд, якщо погано ставиться до
співрозмовника. Але якщо дивиться у вічі — то вона розуміє
іншого і зацікавлена у його думці.

Відомо, «якщо очі — дзеркало душі, то кінчики пальців — очі
нашого тіла» (Станиславский К. С. — Т.2. — С. 336).

Багатьма авторами помічено, що людині легше за все
контролювати рухи м’язів обличчя — навіть у випадках, коли
вона щось приховує, обманює партнера. Рухи тіла контролювати
складніше. Відтік інформації відбувається як результат зміни
положення корпусу, тремтіння рук тощо.

Міміка — мистецтво виражати власні думки, почуття, настрої,
стани рухом м’язів обличчя. Нерідко вираз обличчя й погляд
справляють на учнів сильніший вплив, ніж слова. Жести й міміка,
підвищуючи емоційну значущість інформації, сприяють кращому
її засвоєнню.

Учні «читають» обличчя педагога, вгадуючи його ставлення,
настрій, тому обличчя повинно не тільки виражати, а й
приховувати почуття. Обличчя й жести педагога повинні
демонструвати лише те, що стосується до справи, сприяє
розв’язанню навчально-виховних завдань.

Звичайно вираз обличчя повинен відповідати характеру
мовлення, відносин. Він, як і весь зовнішній вигляд, повинен
виражати впевненість, схвалення, осуд, невдоволення, радість,
замилування, байдужість, зацікавленість, обурення — у десятках
варіантів. Широкий діапазон почуттів виражає посмішка, що свід-
чить про духовне здоров’я і моральну силу людини. Виразні деталі
міміки — брови, очі. Підняті брови виражають подив, зрушені —
зосередженість, нерухомі — спокій, байдужість, рухливі — захват.

Найбільш виразні на обличчі людини, як відомо, очі. Для
вчителя дуже важливо вміти правильно використовувати силу
погляду. Погляд педагога повинен бути звернений до учнів,
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створюючи візуальний контакт. Не можна звертатися до стін,
вікон, стелі. Потрібно прагнути тримати в полі зору всіх учнів.

Одночасно візуальний контакт виконує у стосунках з учнями
таку важливу функцію, як емоційне живлення. Відкритий, природ-
ний, доброзичливий погляд прямо в очі важливий не лише для
встановлення взаємодії, а й для задоволення емоційних потреб
людини. Погляд передає наші почуття. Учень найбільш уважний,
коли вчитель дивиться йому прямо в очі, і найбільше запам’я-
товує саме те, що сказано в такі хвилини. Психологи помітили,
що частіше, на жаль, дорослі дивляться дітям прямо в очі в ті
хвилини, коли повчають, дорікають, сварять. Це провокує появу
тривожності, невпевненості у собі, гальмує особистісний розвиток.

Тому треба пам’ятати, що візуальний контакт з учнями
повинен бути постійним. І найбільше він потрібен, щоб учні
відчували доброзичливе ставлення вчителя та його підтримку.

Особливе значення має використання невербальних засобів
спілкування під час опитування та оцінювання діяльності учнів.
Коли ставиться запитання, потрібно дивитися на учнів, до яких
звертаєшся, при цьому можна побачити першу реакцію учнів на
запитання і врахувати її під час їх відповіді. Учневі також
важливо бачити, як їм дають завдання. В цьому вони отримують
для себе інформацію — мотиви, наміри викладача, його
особистісна зацікавленість у відповіді учня, очікування від нього
особистих роздумів або звичайного відтворення матеріалу
підручника тощо. Тут важливе все: тон, інтонація, мімічна
реакція вчителя, емоційна забарвленість його голосу, виразність
погляду, мікроміміка — рухи брів, кутиків губ. Учні повинні не
тільки почути запитання, а й побачити вчителя, якому цікаво
його ставити та почути на нього відповідь.

Дуже важливо, щоб учні під час відповіді бачили вчителя
уважним, зацікавленим, а не байдужим. Тому вчитель має
зосередити увагу не на наступному запитанні (як би його не
забути), а на учневі, який відповідає. Це дасть йому змогу краще
зрозуміти не тільки те, що говорить учень, а й те, що він хотів,
але чомусь не зміг сказати. Намагаючись зрозуміти учня, перебіг
його думки, вчитель може побачити раціональні і помилкові
моменти в його відповіді, розпочинає внутрішній діалог з ним,
результатом якого буде його реакція на почуте. Використання
різних форм реакцій на відповіді учнів надає вчителю
можливість керувати їхньою пізнавальною діяльністю, спонукати
до глибшого аналізу, самоаналізу, мотивувати їх включення до
діалогу з іншими учнями в класі.
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Таким чином пантоміміка, тобто рухи тіла, рук, ніг, допомагає
передавати вербальну інформацію, дозволяє виділити головне,
малює образ, підкреслює зміст того, про що йде мова.

Красива, виразна постава педагога виражає внутрішню
гідність особистості, привертає увагу до неї. Пряма хода,
зібраність говорять про впевненість педагога у своїх силах,
знаннях. У той час як сутулість, опущена голова, руки, що
звисають свідчать про внутрішню слабкість людини, її
непевності в собі.

Учитель має виробити манеру правильно стояти перед учнями
на уроці (ноги на ширині 12—15 см, одна нога трохи висунута
вперед). Усі рухи й пози повинні відзначатися витонченістю і
простотою. Естетика пози не терпить поганих звичок:
похитування вперед — назад, тупцювання, манера триматися за
спинку стільця, крутити в руках сторонні предмети, почухувати
голову, терти носа, тримати себе за вухо та ін.

Має значення навіть хода, адже вона несе також інформацію
про стан людини, її здоров’я, настрій. Дисгармонія в ході
сприймається не на користь педагогові.

Жест педагога має бути органічним і стриманим. Без різких,
широких змахів і гострих кутів. Кращі круглі жести і скупа
жестикуляція.

Жести можуть виконувати кілька функцій: брати участь у
комунікаційних процесах замість вербальних засобів
(комунікативні жести), підсилювати вербальні засоби. У цих
випадках жести довільні й призначені для передачі інформації. У
різних цивілізаціях і соціальних співтовариствах вибір і форма
жестів різні. Якщо в Японії, наприклад, викладач перед початком
занять низько кланяється тим, хто навчається, дякуючи їм за
зроблену честь присутності на заняттях, то в нас такий жест
викличе здивування. Оскільки в жестах основне значення мають
рухи голови, пліч і рук, то класифікація звичайно побудована на
їхніх особливостях. Наприклад, жест, що загрожує, — це
звичайно піднята права рука з вказівним пальцем; примирливий
— відкриті долоні; жест здивування — підняті плечі та ін.

Жести можуть бути і мимовільними, коли вони відображають
емоційні особливості суб’єкта, його ставлення до того, що
відбувається: недовіру, зосередженість, невдоволення, радість,
незнання, розгубленість, пригніченість. Такими жестами
керувати досить складно і саме з них можна визначити справжній
стан людини, який вона хотіла б приховати. Особливо це
стосується рухів рук. Якщо викладач неспокійно крутить у руках
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указівку, кожну хвилину поправляє зачіску, переступає з ноги на
ногу, взагалі робить багато зайвих рухів — майже напевно він
схвильований, не впевнений у собі і перебуває в стані
дискомфорту чи навіть стресу.

Для демонстрації своєї впевненості, самовладання,
компетентності треба систематично не тільки спостерігати, а й
контролювати міміку і жестикуляцію, підкоряючи їх
встановленим цілям. У цьому допомагають деякі хитрощі.
Наприклад, щоб приховати неспокійні рухи рук, можна
«триматися за спинку стільця», стояти за кафедрою, вибрати в
аудиторії знайоме обличчя, що діятиме на вас заспокійливо тощо.

Жести педагога мають бути органічними й стриманими, без
різких широких вимахів і гострих кутів. Перевага віддається
округлій і скупій жестикуляції.

Розрізняють жести описові й психологічні. Описові жести
зображують, ілюструють перебіг думок. Вони потрібні в меншій
мірі, але зустрічаються часто. Однак не можна допускати, щоб
вони заважали учням слухати і розуміти матеріал. Набагато
важливіше психологічні жести, що виражають почуття й
відносини. Жести, як і інші рухи корпусу, найчастіше
попереджають перебіг висловлюваної думки, а не йдуть за нею.

Щоб спілкування було активним, доцільно мати відкриту
позу: не схрещувати руки. Повернутися обличчям до класу,
зменшити дистанцію, що створює ефект довіри. Рекомендуються
рухи вперед та назад по аудиторії, а не в сторони. Крок уперед
підсилює значимість спілкування, допомагає зосередити увагу
аудиторії. Відступаючи назад, мовець ніби дає відпочити
слухачам.

Міжособистісний простір (або дистанція спілкування) —
відстань між тими, хто спілкується, також суттєво впливає та є
ознакою характеру взаємодії. Прийнято вважати дистанцію до 45
см інтимною, 45 см — 1м 20 см — персональною, 1 м 20 см — 4 м
— соціальною, 4—7 м — публічною. Більша відстань не дає
можливості чітко сприймати міміку, ще більша — жести й рухи
корпуса. Це призводить до появи бар’єрів у спілкуванні. Зміна
дистанції — прийом привертання уваги під час занять.
Скорочення дистанції збільшить силу впливу.

Просторові чинники спілкування практично використовує
кожен викладач, інтуїтивно вибираючи оптимальну відстань до
слухачів, залишаючи трибуну, якщо вона занадто далеко
відсунута від перших рядів, і т. ін. Експериментальні дані
свідчать про те, що для визначення оптимальної дистанції
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спілкування мають значення характер взаємин з аудиторією,
соціальний престиж викладача, зміст промови, розмір приміщення
та ін. Відомо, що лектор часто зменшує дистанцію спілкування,
щоб створити «ефект довіри» у слухачів, забезпечити більшу
«відкритість» спілкування. Це також знаходить підтвердження в
експериментах.

У процесі навчального спілкування важливо враховувати і
розміщення співрозмовників. Якщо спілкуються суперники, вони
сидять один навпроти одного, якщо звичайна бесіда, а особливо
випадкова — навкоси за столом, якщо друзі — поруч. Те чи інше
розміщення вчителя та учня під час їх дуальної взаємодії у
навчальному процесі матиме відповідні наслідки.

Просторово-часове розміщення тих, хто спілкується, не тільки
впливає на передачу інформації в педагогічному спілкуванні, а й
істотно визначає вибір способу спілкування педагога з аудиторією.
Будь-який викладач-практик знає, як важливо змінювати спосіб
спілкування з аудиторією залежно від часу, відведеного на
заняття, від приміщення, від різних перешкод та ін. Наприклад,
за інших рівних умов легше виступати в приміщенні, яке має
форму амфітеатру (тому, до речі, «потокові» аудиторії у вищих
навчальних закладах звичайно саме такі); а якщо приміщення
невелике, то краще, щоб воно було витягнуте не в довжину, а у
ширину.
У широкому, але неглибокому залі зручніше стежити за
слухачами — рух очей лектора ніби запрограмовано самою
внутрішньою структурою приміщення і не залишається
неохоплених поглядом «мертвих» зон.

У цілому можна констатувати, що «позитивний клімат» в ауди-
торії забезпечують такі немовні компоненти спілкування, як:
високий ступінь контакту очей, посмішки, стверджувальні кивки,
інтенсивні рухи рук, нахил корпусу вперед, орієнтація тіла убік
слухачів (той, хто говорить, не повертається до них під кутом).

Не має сумніву в тому, що невербальні засоби комунікації
суттєво впливають на педагогічне спілкування, допомагають
педагогу ефективно розв’язувати педагогічні завдання.
Неуважність до володіння цими засобами та використання їх
обертається байдужістю учнів до вчителя та до навчання.

СПЕЦИФІКА ВЗАЄМОДІЇ
В ПЕДАГОГІЧНОМУ СПІЛКУВАННІ26
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У процесі будь-якої взаємодії люди впливають один на
одного — усвідомлено і несвідомо, вербально і невербально.
Педагогічний процес є одним із можливих видів такої взаємодії.
Педагог здійснює на своїх учнів не тільки навчальний вплив, він
також впливає на них своєю особистістю, духовністю,
емоційністю, отримуючи від них відповідний відгук, пов’язаний
з їхніми індивідуально-особистісними особливостями та
емоційним станом у кожен конкретний момент.

Така ситуація багато в чому подібна з тим, що називається
психотерапевтичною взаємодією в широкому смислі слова.
Психотерапія визначається як лікування душі психологічними
засобами. Метою її є зміна особистості, звільнення її від
травматичного досвіду, що формує захисні, обмежувальні
реакції, тривоги, страхи, непевність у своїх силах і можливостях.
З методичного погляду гуманістично орієнтована психотерапія є
вербальним і невербальним впливом на особистість, який
спрямовано на допомогу їй в усвідомленні власних думок,
почуттів, бажань і способів поведінки. У результаті цього людина
навчається розуміти й приймати себе, піклуватися про себе,
будувати свій внутрішній світ і відносини з оточенням на основі
вільного вибору.

Метою навчання є передача знань, розвиток умінь і навичок.
Ця мета так само, як у психотерапії, досягається за допомогою
певного впливу, без чого неможливо передати і сприйняти ніяку
інформацію. Отже, психотерапевтичний вплив у широкому сенсі
має загальнолюдську сферу поширення.

У зв’язку з цим логічно припустити, що ефективність
педагогічного процесу буде тим вище, чим більше в ньому
враховуватимуться закономірності й основні принципи
психотерапевтичної взаємодії. Розглянемо деякі з них.

Почнемо з особистісних передумов. У даному разі мається на
увазі, що успішність навчання насамперед визначається
готовністю і бажанням учнів бути тими, кого навчають.
Добровільне прагнення опановувати знання, активність та
ініціатива самі по собі психотерапевтичні, оскільки розширюють
можливості сприйняття й засвоєння нової інформації. У цьому
плані особистість викладача відіграє важливу роль, тому що
довіра й ставлення до нього як до партнера в процесі навчання
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створює в учнів почуття безпеки і стимулює прояв пізнавальних і
творчих здібностей.

Створення певних відносин між учасниками педагогічного
процесу пов’язано з позитивною установкою до особистості
іншої людини, визнанням її цінності без упереджень, зайвої
критичності й схильності до оцінювання. Безоцінювальне
ставлення знижує відчуття загрози, а тому підвищує впевненість
тих, хто навчається, у своїх здібностях, робить їх більш
відкритими новому досвіду, виключає скептичну оборонну
позицію через страх зробити помилку. Доброзичливе, довірливе
ставлення завжди надає право вільно думати й почувати, що
сприяє кращій реалізації творчого потенціалу кожної людини.

Важливою особистісною передумовою в гуманістичній
психотерапії, на думку відомого американського психолога
Карла Роджерса, є здатність бути самим собою в процесі
міжособистісної взаємодії, а також постійне прагнення до
особистісного зростання і самоактуалізації.

Як уже зазначалося, навчання інших викладачу треба
починати із навчання себе. Це припускає не тільки професійне, а
й особистісне удосконалення, розвиток гнучкості, спонтанності,
мужності, готовності досліджувати, діяти, внутрішньо змінюючи
себе і несучи за це відповідальність.

Крім основних особистісних передумов, у педагогічному
процесі можна виокремити групу методично важливих
психотерапевтичних параметрів, що визначають успішність
взаємодії між людьми. Видатний американський психотерапевт
Дж. Буженталь відніс до них такі змінні, як: присутність, рівень
комунікації, рівень впливу, локус уваги (чи синхронізація бесіди)
і рівень усвідомлення розв’язуваної проблеми. Тією чи іншою
мірою кожна з цих змінних впливає на результативність
педагогічного процесу. Не вдаючись до психотерапевтичних
нюансів, спробуємо коротко позначити ці змінні як допоміжні
засоби в організації взаємодії викладача з учнями.

Присутність. Мається на увазі взаємне залучення педагога і
його учнів у безпосередній процес навчання, що відбувається в
даний конкретний момент часу. Викладач повинен, по
можливості, більш повно й чітко усвідомлювати мету, намір,
думки і дії, що він здійснює в даний момент для вирішення
педагогічного завдання. При цьому варто фіксувати реакцію
аудиторії, що виражає ступінь присутності, зацікавленості й
уваги тих, хто навчається, до того, що відбувається «тут і тепер».
Таким чином підтримується постійний контакт зі слухачами і
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з’являється можливість вільної та більш адекватної взаємодії з
ними.

Рівень комунікації. Дж. Буженталь вирізняє п’ять таких рівнів,
докладно описуючи специфіку кожного, починаючи з
поверхового, формального, коли людина зовсім не розкривається
в процесі спілкування до глибоко особистісного, інтимного,
найбільшою мірою психотерапевтичного рівня. У педагогічному
процесі найчастіше спілкування відбувається на звичайному
середньому рівні, що дозволяє учасникам процесу знаходитися у
певних «ділових рамках», які сприяють засвоєнню необхідної
науково-практичної інформації. У разі переходу на інші рівні
ведучому навчальний процес важливо усвідомлювати і
контролювати ці зміни, приймаючи рішення про доцільність
нових способів роботи з аудиторією. Варто пам’ятати, що
зменшення формальності у відносинах обмежує можливості
викладача в пред’явленні необхідної вимогливості до своїх учнів.
Дотримання ж певної домірності між формальним і
неформальним рівнями комунікації є проявом його творчої
свободи вибору.

Рівень впливу. Можливі різні рівні впливу на співрозмовника
під час бесіди, семінару, лекції. Дж. Буженталь розглядає їх як
певні рівні «тиску». У процесі звичайного слухання здійснюється
найслабкіший «тиск» (хоча навіть у разі абсолютного мовчання
він має місце, тому що є присутнім сам співрозмовник з
неминучими бальними реакціями).

Постановка питань від широких (що дають більший діапазон
відповідей) до більш вузьких (звужуючих тему і структуруючих
розмову) підсилює тиск на співрозмовника, тобто веде,
спрямовує бесіду у певному руслі. Коли відбувається
безпосереднє навчання: даються завдання, вказівки, поради,
викладаються концепції і теорії — тиск (вплив) стає більш
сильним, особливо якщо немає викладу альтернативних підходів.
Найдужчий тиск відбувається, якщо співрозмовника закликають
зробити щось конкретне (у вигляді команд, посилань на
авторитети), а також дається суб’єктивний зворотний зв’язок, як
осуд, так і похвала.

Знання перелічених рівнів дозволяє викладачу впливати на
слухачів із урахуванням потреб навчання і поставлених цілей та
завдань.

Локус уваги (чи синхронізація бесіди). Увага як один із психіч-
них процесів має різні властивості, які допомагають людині орієн-
туватися в навколишньому світі, концентруватися на важливих
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подіях, зосереджуватися, а в разі потреби — переключатися на
нові значущі події. З погляду комунікації в процесі спілкування
локус уваги співрозмовників може бути звернений або на одного
з них, або на їхні взаємини, або на відносини з іншими людьми
чи подіями, які не включені в контекст даної взаємодії.

Як зазначає Дж. Буженталь, відповідно до психотерапевтичної
практики спілкування протікає більш ефективно, коли локуси
уваги обох сторін збігаються, тобто зосереджені на одному з
чотирьох можливих напрямків. Така синхронізація уваги
допомагає викладачу бути почутим і зрозумілим у процесі
роботи з аудиторією. Для перевірки збігу локусу уваги можуть
бути поставлені запитання, що уточнюють, у якому напрямі
концентрується увага слухачів.

Рівні усвідомлення розв’язуваної проблеми. Ця
психотерапевтична змінна також має величезне значення в
процесі викладання. Якщо система змістів, що вкладає у свої
слова вчитель, не вписується в тезаурус (систему відомих понять)
його учнів, то виклад нового матеріалу значно ускладнюється.
Цей факт звичайно враховується в шкільному навчанні, але ця
закономірність повинна бути врахована і викладачами вищих
навчальних закладів. Цікаво, що Дж. Буженталь вирізнив
тринадцять рівнів усвідомлення проблеми, звичайно, маючи на
увазі особистісну проблему клієнта. Він показав, що опис власної
проблеми здійснюється з використанням дуже різних слів,
термінів і понять — від поверхового (об’єктивного) опису подій і
послідовності дій до глибокого (суб’єктивного) подання
проблеми в термінології почуттів, метафор, асоціацій, що
наближає його до усвідомлення (розуміння) проблеми і дає
можливість прийняти власне рішення.

За аналогією з цим психотерапевтичним механізмом завдання
викладача — допомогти слухачам зрозуміти досліджувану проб-
лему настільки глибоко, щоб вона міцно закріпилася в їхній
свідомості не як формальна й зовнішня, а як особистісно
значуща, що має внутрішній зміст і цінність.

Для досягнення цієї мети можуть використовуватися різні
прийоми, серед яких кращі — вільна дискусія з приводу
обговорюваної теми, варіювання способів пояснення і пропозиція
слухачам висувати альтернативні варіанти.

Залежно від орієнтації (особистісна чи рольова),
взаємозвернення (відкрите чи закрите), а також активності
учасників педагогічне спілкування може розвиватися за двома
основними типами: як діалогічне або як монологічне. У
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монологічному спілкуванні відбувається поляризація за
активністю: одні інструктують, наказують, диктують, інші —
пасивно сприймають цей вплив; у діалогічному — активні всі,
хто бере участь у конструктивному співробітництві.

Викладач нерідко вдається саме до авторитарних вказівок,
настанов, пояснень. За цих умов спілкування може бути зведено
до одноголосся педагога. Діалог передбачає багатоголосся,
поліфонію думок, висловлювань, дій усіх його учасників.

За сучасних умов зміна орієнтацій у вихованні принципово
пов’язана з опануванням вихователем майстерності ведення
діалогу. Говорячи про діалогічне педагогічне спілкування, ми
вживаємо поняття «діалог» не лише в значенні розмови між
двома особами, а й як обмін змістом у спілкуванні (не тільки
репліками). Діалог педагогічний — це дія у педагогічному
процесі, яка дає можливість кожному партнерові для
самовираження у спілкуванні.

Діалогічне педагогічне спілкування — це тип професійного
спілкування, що відповідає критеріям діалогу, забезпечуючи
суб’єкт-суб’єктний принцип взаємодії педагога та учнів (Словник
термінології з педагогічної майстерності. — Полтава, 1995.— С. 13).

На які критерії діалогу слід орієнтуватися? Сутність суб’єкт-
суб’єктного принципу, який ми розглянули вище, детермінує
основні ознаки діалогічного педагогічного спілкування. Це і є
критеріями його визначення (див.: І. А. Зязюн Педагогічна
майстерність. — С. 205—207).

1. Визнання рівності особистісних позицій, відкритість і
довіра партнерів. Саме ця ознака є сутністю суб’єкт-суб’єктних
стосунків. У педагогічному спілкуванні це визначення активної
ролі, реальної участі вихованця у процесі виховання. Яким чином
це забезпечується? Спільним (вчителя і учня, вчителя і батьків)
пошуком, спільним аналізом, спільним виправленням помилок. У
тому й полягає складність організації діалогічного спілкування
на засадах особистісної рівності, що педагог не зводить своїх дій
до оцінювання поведінки учня і вказівок на шляхи виправлення.
Такий шлях означав би пасивність вихованця. Для того щоб
стимулювати успішне самовиховання учня, педагогові слід
давати вихованцеві інформацію про нього, але той повинен сам
вчитися давати собі оцінку. Таким чином, йдеться не про
усунення оцінного судження, а про зміну його авторства. Так
забезпечуються співробітництво, рівність і активність обох
сторін.
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2. Домінанта педагога на співрозмовникові і взаємовплив
поглядів. Особистісна рівність у педагогічному діалогічному
спілкуванні передбачає різні позиції його учасників стосовно
їхніх інтересів. Звичайно учень перебуває в колі своїх потреб і діє
в напрямку задоволення власних прагнень (самоутвердитися,
пізнати тощо), а вчитель у професійному спілкуванні має
спрямовувати свої інтереси на потреби іншого. Практика
свідчить, що вчитель у спілкуванні може зосереджувати свої
інтереси на певних об’єктах (центрація): власних вимогах (мене
не поважає!), потребах справи (краще підготуватися до іспиту!),
інтересах колег (вчитель завжди має рацію!) і власне на потребах
учнів.

Гуманізація педагогічної взаємодії полягає в децентрації
позиції вчителя щодо всіх інтересів, які не збігаються з
інтересами розвитку дитини, а в діалозі — зосередженості на
співрозмовникові. Тому зосередженість на співрозмовникові —
така позиція педагога в професійному спілкуванні, коли в центрі
уваги вчителя є особа співрозмовника, його мета, мотиви, точка
зору, рівень підготовки до діяльності.

У такій позиції учень, його особистість стає цікавим і
важливим для педагога. Він уважний до реакції дитини, будує
свою взаємодію в площині інтересів співрозмовника і пропонує
шляхи розв’язання проблем залежно від його потреб. Звернення
педагога в діалозі завжди має установку на відповідь партнера,
яку він цінує, приймає з визнанням права на особисту позицію
кожного у взаємодії.

Зосередженість на співрозмовникові передбачає не лише увагу
до іншого, а й готовність змінювати свої наміри, свої думки
відповідно до реакції співрозмовника. Вчитель виходить з
усвідомлення: «Я готовий змінити свою думку, зважаючи на твоє
рішення, це допомагає нам спільно розв’язати проблему».

Зосередженість на співрозмовникові і взаємовплив поглядів
свідчать про ціннісну орієнтацію вчителя на учня як мету у
професійному діалозі. Орієнтація ж на іншого як на засіб власної
мети реалізується у монологічному спілкуванні.

3. Модальність висловлювання і персоніфікація повідомлення.
Спілкування-діалог пов’язано з відкритою позицією, засобом
реалізації якої є персоніфікована манера висловлювання («Я
вважаю»; «Я гадаю») і по можливості мінімізація знеособлених
суджень («Вважається...»; «Кажуть...»), якими часто замінюють
висловлювання власної думки.
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Персоніфікація тексту повідомлення — критерій діалогічного
педагогічного спілкування, який передбачає виклад інформації
від першої особи, звернення педагога та учнів до особистого
досвіду, що пов’язаний з предметом повідомлення.

Таке розуміння персоніфікації йде від тлумачення М. М.
Бахтіним діалогу як реакцій на суб’єктивні позиції партнерів. У
діалозі співрозмовник висловлює не лише предметну думку, а й
своє ставлення до неї, що й зумовлює взаємодію. Персоніфікація
як уособлення і модальність як суб’єктивно-особистісне
ставлення педагога та учнів до інформації створюють саме ті
умови, що спонукають до обміну змістом (діалогу). Інакше
відбувається формальний обмін інформацією.

4. Поліфонія взаємодії і надання вчителем розвивальної
допомоги. Поліфонія в спілкуванні — критерій діалогічного
педагогічного спілкування, який передбачає можливість для
кожного учасника комунікації викладу своєї позиції.

Поліфонія передбачає пошук розв’язків у процесі взаємодії з
урахуванням думок кожного учасника. Вона протистоїть
монологічному спілкуванню, яке репрезентує думку лише однієї
особи, переважно вчителя. В індивідуальній бесіді з учнем вона
реалізується у формі розвиваючої допомоги. Надаючи таку
допомогу, вчитель не прагне знайти за іншого рецепт вирішення
його проблем. Учень сам проживає своє життя, і, якщо ми хочемо
йому допомогти, слід залишити йому простір для власних зусиль,
для праці його душі, тобто так побудувати взаємодію, щоб
допомогти партнерові самому впоратися зі своїми проблемами.

5. Двоплановість позиції педагога у спілкуванні. У процесі
професійного спілкування педагог веде діалог не лише з
партнером, а й з самим собою: активно включаючись у
взаємодію, він водночас аналізує ефективність втілення власного
задуму. Це дає йому змогу зберегти ініціативу у спілкуванні,
дотримуватися надзавдання в педагогічній дії і перебудуватися
під час діалогу.

Бути природним, щирим, водночас займати позицію
«позаперебування» у спілкуванні (М. М. Бахтін) — ознака
майстерності в педагогічній взаємодії.

Отже, у педагогічному процесі, як і в психотерапії,
відбуваються взаємодія і взаємовплив людей (вербально і
невербально)
у деякому розумінні незалежно від формального стану учасників
цих процесів.
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З погляду цілей і завдань розглянутих процесів простежується
їхня аналогічна спрямованість на розкриття здібностей людини й
удосконалювання її можливостей. У разі психотерапії ці зміни
більшою мірою пов’язані з особистісною перебудовою, а у разі
навчання — з інтелектуальною, хоча цей поділ дуже умовний.

У зв’язку з тим, що структура взаємин, які складаються, у
навчальній групі між однокласниками чи одногрупниками, а
також між учителями й учнями істотно впливає на навчальні
досягнення кожного з учасників навчального процесу окремо й
загалом усієї навчальної групи, великого значення набувають
наукові дослідження, що розкривають структуру і динаміку
міжособистісних відносин для педагогічної практики з погляду
постановки й розв’язання завдань з управління й оптимізації
взаємин у навчальних колективах.

Спілкування виступає не тільки як інформаційний процес і
процес формування взаємин, а й як процес взаємодії, у якому
люди виступають відносно один одного як об’єкти й суб’єкти
впливу. А. А. Бодалєв у цьому зв’язку пише: «Саме завдяки спілку-
ванню вчинок особистості А стає обставиною життя, У, З, Д і т. ін.,
а їхні вчинки, експресивні дії, у свою чергу, виявляються
обставиною життя для А. Цей здійснюваний різними видами
комунікацій перехід вчинку однієї людини в обставини життя
інших людей є характерною рисою спільного життя і діяльності
людей» [10, С. 4].

Особливо велика роль взаємодії людей у регуляції їхньої
поведінки й в організації їхньої спільної діяльності, ефективність
якої залежить від міри погодженості дій і вчинків та
індивідуальних внесків усіх її учасників у спільний результат.
«Завдяки спілкуванню, — підкреслює Б. Ф. Ломов, — індивід
одержує можливість регулювати не тільки свою власну
поведінку і поведінку інших людей, а разом з тим відчувати
регуляційний вплив з їх боку. У взаємному «підстроюванні»
дій... реалізується саме регулятивна функція спілкування».
Далі Б. Ф. Ломов указує, що в процесі спілкування може
виявлятися вплив на мету і мотиви предметної діяльності, на
формування програми й прийняття рішень, на виконання
окремих дій і їх контроль, тобто на всі основні функціональні
компоненти діяльності свого партнера. Одночасно з цим
здійснюється також взаємна стимуляція і взаємна корекція
поведінки. Взаємна регуляція поведінки і дій людей у групі
стає чинником перетворення її в сукупного суб’єкта.
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Специфіка будь-якої професійної діяльності накладає відбиток
на людину, і деформація особистості викладача не є винятком,
скоріше це навіть дуже типовий випадок.

Занадто часто відбувається неусвідомлене ототожнення себе з
професійною роллю — «злиття» з нею. При цьому деякі характер-
ні для викладацької діяльності риси переносяться на особистість,
і вони стають невід’ємною рисою особистості.

Наприклад, щоб досягти професійного результату, викладач
має докладати значних зусиль для підтримки дисципліни,
здійснення контролю за учнями. Він постійно повинен
підтримувати власний імідж «усезнаючого», виступати в ролі
«судді», «оцінювача», у деяких випадків і «диктатора». Така
позиція може бути не типовою, не властивою даній людині, але
вона захищає її в професійному спілкуванні і найчастіше
обумовлена специфікою її діяльності. Така поведінка, що
виражається в неусвідомленій спробі контролювати ситуацію,
підкоряти собі волю інших людей для досягнення власних цілей,
є маніпулятивною.

На думку відомого американського психолога Еверетта
Шострома, сучасна людина в результаті свого нескінченного
маніпулювання втратила всіляку можливість виражати себе
прямо й творчо і звела себе до рівня заклопотаного автомата,
який увесь свій час витрачає на те, щоб утримати минуле і
застрахувати майбутнє. Тобто кожна людина деякою мірою є
маніпулятором.

Маніпуляторство у викладацькій діяльності є своєрідним
способом психологічного захисту, і, як і будь-який захист, він не
дозволяє людині бути самою собою, відкрито й вільно
висловлювати свої думки, почуття, бажання, рости і відчувати
багатство, красу і розмаїття реального світу.

У гуманістичній психології існує уявлення про наявність
протилежного маніпулятивному позитивного потенціалу, який
Абрахам Маслоу слідом за Куртом Гольдштейном назвав
«самоактуалізацією». Порівнюючи основні характеристики
маніпулятора і особистості, яка самоактуалізується, Е. Шостром
протиставляє неправду (фальшивість), неусвідомленість (апатію,
нудьгу), контроль (закритість) і цинізм (безвір’я) маніпулятора
чесності (щирості), усвідомленості (інтересу,
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життєнаповненості), волі (спонтанності, відкритості) і довірі
(вірі, переконанню) актуалізатора.

Багато психологів стверджують, що особистість, яка само-
актуалізується, — це людина, що має волю створювати себе і
своє життя, перетворюючи у свято, у захоплюючу гру саму
рутинну діяльність. Еріх Фромм визначив волю як здатність
зробити свідомий вибір. Воля людини полягає не в незалежності
від обставин, якими вона іноді маніпулює сама, а іноді
виявляється під її маніпулятивним впливом. Перший крок до волі
і самоактуалізації — це усвідомлення власних маніпуляцій.

Слід зазначити, що людина не народжується маніпулятором. Це
результат взаємодії із суспільним середовищем, зокрема із
професійним. Парадокс сучасної людини полягає в тому, що,
будучи розумною, опановуючи знання, вона живе в стані
неусвідомленості.

Існує низка причин маніпулятивної поведінки.
По-перше, згідно з Ф. Перлзом, людина перебуває у вічному

конфлікті між «опорою на себе й опорою на зовнішнє
середовище». Тут виникає проблема довіри собі і довіри іншим
людям. Багато хто ще з дитинства звик контролювати і
перевіряти ще раз себе, а це і є недовіра. Недовіра до себе
спонукує людину шукати підтримки авторитетних осіб. Недовіра
викладача до учнів змушує вимагати від них суворого виконання
його розпоряджень, що перешкоджає розвитку їхньої
самостійності, блокує їхнє прагнення до творчості й
самовираження.

Другу причину позначив Е. Фромм, який вважав, що справжня
сутність людини — це любов. Однак багато людей не
усвідомлюють, що ми не можемо любити іншого, поки не
полюбимо самих себе. А полюбити себе — значить прийняти себе
з усіма своїми слабкостями і недоліками. Таке ж ставлення
повинно бути й до інших людей, тобто любов до людей повинна
бути безумовна. Ми ж піддаємося ілюзії, що любити можна тільки
за щось, за досконалість, за досягнення тощо. Тому ми підміняємо
любов владою над людиною, прагнучи «виправлятися» і
«виправляти» інших. Викладач, який підкоряється такій
«традиції», безнадійно програє, ущемляючи таким ставленням не
тільки себе, а й своїх учнів.

Третя причина маніпулювання криється в екзистенціальній
проблемі — страху залишитися на самоті. Дж. Буженталь вважає,
що ризик і невизначеність у житті настільки великі, що людина
почуває себе в сучасному світі безпомічною і самотньою. Часто
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викладачі готові йти на всілякі поступки у відносинах зі своїми
учнями заради того, щоб не бути відкинутими ними цілком і не
залишитися на самоті.

Четверта причина — це страх перед скрутним станом. Про це
багато інформації є в працях Е. Берна, Дж. Хейлі, В. Глассера.
Побоюючись потрапити в будь-який скрутний стан, будь-яка
людина, у тому числі й викладач, може взагалі не починати яких-
небудь рішучих дій, не йти на ризик, не експериментувати, а дотри-
муватися неодноразово перевірених, нехай навіть застарілих,
принципів, правил, норм поведінки. Цікавий показник — це страх
перед запитаннями учнів, хоча ці запитання — не пастка для
викладача, а ознака зацікавленості і спроба розібратися в проблемі.

П’ята причина маніпуляцій може бути виявлена на основі
теорії А. Елліса, що охарактеризував деякі алогічні припущення,
які люди використовують у житті. Серед них — необхідність
отримувати схвалення від інших людей. Викладач, що прагне в
усьому догодити своїм студентам, являє приклад такого
маніпулювання. Повної єдності поглядів і загальної згоди в
принципі бути не може, а отже, не може бути й загального
схвалення. Взаємна повага і прагнення зрозуміти один одного —
це оптимальний спосіб взаємодії викладача з учнями, що
дозволяє найбільш повно виразити і задовольнити потреби та
інтереси обох сторін.

Як було встановлено раніше, маніпулятивна поведінка стає
можливою у результаті виникнення різноманітних потреб людей
(див.: Бутенко Н. Ю. Комунікативні процеси у навчанні. — К.,
2004. — Розд. 1. — Гл. 3). Перелічені причини маніпулятивної
поведінки викладачів часто пов’язані з емоційними і
психологічними проблемами викладачів.

У діяльності викладача часто виникають ситуації, зустріч з
якими або очікування яких несе сильне емоційне забарвлення і
яких він прагне уникнути. Можна вважати, що це — соціальні
страхи викладача, викликані як зовнішніми, так і внутрішніми
причинами. До зовнішніх належать особливості поведінки студен-
тів та адміністрації. До внутрішніх, пов’язаних з
індивідуальністю викладача, належать ускладнення в
спілкуванні, комплекс неповноцінності чи завищена самооцінка.

Необхідність бути розумними, добрими, визнаними,
успішними, шановними тощо дуже часто обумовлюють зовсім
некон-
структивну поведінку педагогів.
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Давні філософи вважали: «Хто захоче врятувати свою душу, той
її втратить!» Чим більше людина захищає себе за допомогою
маніпуляцій, тим на більшу небезпеку вона себе наражає, тим
більша ймовірність невдачі. Дж. Буженталь вважає, що «зняття
надмірного зусилля» — найважливіша умова для самоактуалізації.
Звичайно, є цілі, які досягаються шляхом активного прагнення,
намагання і прояву сили волі. Але основні чесноти — мудрість,
гідність, мужність, смиренність — не можна отримати, не
заслуживши їх.

Маніпулятор не розуміє різниці між усвідомленою відмовою і
чесним прагненням, він намагається керувати життям інших
людей, оскільки відчуває глибоку недовіру до себе.

Для особистості, яка самоактуалізується, характерна гуманна
віра в себе, у своє «Я» і при цьому твереза самооцінка своїх
якостей, можливостей і вчинків. Е. Шостром писав: «У дуже
глибокому розумінні актуалізатор — це релігійна натура, яка
переконана, що робота природи над її створенням заслуговує
довіри і подяки». Головний шлях до самоактуалізації та
емоційного здоров’я пролягає через усвідомлення самого себе, у
тому числі й своїх маніпуляцій, усвідомлення своєї сутності і
призначення.

Дуже часто маніпулятивні прийоми, якими користуються учні
(особливо школярі), є наслідком розчарування в навчанні чи у
вчителях. «Учителі фальшиві, — сказав один підліток на
засіданні шкільної ради, — вони говорять, що піклуються про
нас, але ми їм потрібні лише для того, щоб вони могли виглядати
гарними. Вони стурбовані нашою поведінкою, оскільки вона
відбивається на процесі навчання, але насправді їм на нас
наплювати» [100]. Через таку позицію учні найчастіше
використовують маніпулятивні прийоми, описані далі.

Спроба зіштовхнути батьків і вчителя. «Мій батько вважає,
що це марнування часу», «Моя мати говорить, що це безглузде
завдання», «Я не міг зробити домашнє завдання, тому що вчора в
нас були гості».

Безпорадність. «Я не можу, у мене не виходить, допоможіть
мені, будь ласка».

Хвороба. Часте звертання до лікаря, особливо під час
контрольних.

Лестощі. «Ви найкращий учитель з усіх, кого я знаю», «Ви
так цікаво розповідаєте, мені все-все зрозуміло».
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Спроба настроїти одного вчителя проти іншого. «А вчитель
фізики нам завжди допомагає, коли ми не знаємо», «А на
математиці нам інакше це пояснювали».

При цьому у вчителів теж вироблена чітка система
маніпуляцій, за допомогою яких вони захищаються.

Система доносів. Педагоги часто привчають дітей до того,
щоб вони шпигували один за одним і доповідали вчителю, хто
курить, лається, хуліганить.

Система мазунчиків. Учителю спокійніше, коли серед учнів є
«свої», приручені, на яких можна завжди розраховувати.

Створення атмосфери невідомості. З важкими підлітками лег-
ше справлятися, якщо тримати їх у стані занепокоєння з приводу
їхньої подальшої долі (наприклад, з питання складання контроль-
ного заліку). Створюючи атмосферу невизначеності чи загрози,
учитель маніпулює учнями.

Приниження. Важкі діти «розплачуються» за свої вчинки тим,
що їх регулярно виставляють на посміх, доводячи оточенню, що
вони дурні, неуки і хами.

Оцінка як покарання. Покарання дитини низькою оцінкою
позбавляє її привілейованого стану в класі, ставить під загрозу її
позашкільні захоплення і загострює її відносини з батьками.

Невтішні порівняння. Можна нескінченно довго ставити
дитині за приклад її старших братів чи сестер, говорячи, що от
вони-то були гарними, а вона — навпаки.

Конформізм і активний контроль — це цінності середнього
вчителя. І найскладніше за все їм з творчими дітьми, здібності
яких вище за середні. Як правило, ці діти характеризуються тим,
що носяться з дикими й некерованими ідеями, намагаються
продуцирувати власні ідеї нестандартними способами; не
користуються уторованими доріжками; їм притаманні гумор,
грайливість, свобода в проявах. Як правило, саме такі діти
залишають згодом помітний слід у житті, а слухняні, тихоні,
учительські мазунчики залишаються сірими й непомітними.

Навчання, яке допомогло б учням розвити їхні творчі
здібності, повинно спиратися на взаємний інтерес учителя й
учня.

Цікавий той факт, що маніпулятивну поведінку в процесі
навчання (як було показано вище) демонструють обидві сторони:
і ті, хто навчає, і ті, кого навчають. На думку Е. Шострома, клас
— одне із найпридатніших місць для маніпуляцій. Основна
причина ж цього полягає в тому, що шкільні адміністратори дуже
стурбовані необхідністю підтримки дисципліни, а контроль над
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іншими зводить людські істоти до стану речей. Як тільки дітей
починають усереднювати, заганяти у певні рамки і нав’язувати їм
тверді правила, вони негайно починають протестувати. У
відповідь на це вчителі звичайно застосовують різні «виховні»
засоби: пильний погляд, різке зауваження, покарання, погроза
викликати батьків до школи, ізоляція (наприклад, вигнати з
класу, відсадити на іншу парту), виклик до директора, сарказм,
глузування тощо. Таким чином, учитель використовує активні
форми маніпулювання поведінкою учнів (ролі «диктатора»,
«мафіозі», «останнього з праведників», «папа-мама» та ін.).

Усі ці прийоми негативні і мають наказовий, примусовий
характер. Вони спрямовані на вирощування конформізму, а
зовсім не на співробітництво в навчанні. Замість стимулювання
винахідливості, продуктивності, активності в навчанні
маніпулятивна поведінка вчителів призводить до
протилежного результату.
У цьому — стійкий парадокс сучасного стану в галузі освіти.

У системі вищої освіти ситуація практично аналогічна.
Причини цього явища часто кореняться в слабкій зацікавленості
педагогів та учнів у взаємодії, тобто процес навчання має часто
формальний характер.

Педагог-актуалізатор завжди ототожнює власну відповідь з
інтересами учнів, навіть тоді, коли вони здаються не пов’язаними
з темою чи даним предметом взагалі. Педагог-маніпулятор
ігнорує «сторонні» запитання учнів. Для поліпшення взаємодії у
педагогічному спілкуванні можна запропонувати такі кроки.

1. Треба набратися терпіння, щоб зрозуміти запитання. Під
час дискусії люди мають звичай не слухати співрозмовника,
оскільки в інтервалі, коли говорить він, вони обмірковують, що
самі скажуть далі. Тому найчастіше діалоги сучасних людей є
насправді рівнобіжними монологами.

У процесі навчання ця тенденція веде до прерогативи лекцій,
присвячених тому питанню, яке поки що ніхто не ставив. У
результаті в учнів може формуватися почуття незадоволення.
Тому доцільно дозволяти учням ставити запитання і
обов’язково треба відповідати на них (саме тому такими
актуальними є активні форми навчання — міні-лекція, лекція-
дискусія та ін.). Доцільно, таким чином, рефлексивне, активне
слухання учнів.
У цьому також виявляється повага до учнів, яку вони високо
цінують.
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2. Запитання, як правило, заслуговує на більше, ніж відповідь.
Існуючий у суспільній свідомості стереотип свідчить про те, що
поставлене запитання заслуговує тільки точної відповіді. Однак
при цьому не враховується ціла низка супутніх чинників, що
впливають на взаєморозуміння тих, що спілкуються. Насправді
кожна людина, і викладач у тому числі, має тенденцію занадто
довіряти власному здоровому глузду. У результаті відповідь, як
правило, буває вужче запитання. Поспішна відповідь обмежує,
збіднює навчання, звужує те його коло, що було обкреслено
запитанням.

3. Завищена готовність негайно відповісти підсилює опору на
зовнішній досвід і відучує дивитися всередину. Експерти
необхідні, але студенти іноді так звикають одержувати готові
відповіді на свої запитання ззовні, що поступово припиняють
думати й міркувати самостійно. Їм простіше запитати когось, хто
знає, ніж шукати відповідь самим і думати над нею. Будучи
цілком задоволеними відповідями інших, вони звикають не
покладатися на власні способи вирішення проблеми.

4. Запитують не завжди для того, щоб одержати відповідь.
Іноді запитання ставлять для того, щоб розвідати ґрунт стосовно
того, чи варто обговорювати з педагогом важливу проблему для
того, хто вчиться. Ці запитання спрямовані на встановлення
психологічного контакту з педагогом і відбивають процес
саморозвитку учня. Розуміння, повага й заохочення до запитань
пробуджують у підопічних довіру, добрі почуття й визначають
подальшу позитивну взаємодію у навчанні.

У 30-ті рр. ХХ ст. Б. Г. Ананьєв у праці «Психологія педагогіч-
ної оцінки» показав, що навчання не обмежене простою
передачею знань і суспільного досвіду, а опосередковане всією
системою відносин людини з іншими людьми і суспільством
загалом у процесі її навчання [2]. У цьому контексті особливу
роль він відводив педагогічній оцінці як найважливішому
чиннику розвитку особистості школярів, як специфічній формі
соціальної взаємодії і управління їхньою навчальною роботою.
Оціночний вплив, педагогічна оцінка в усіх її формах і проявах,

ОЦІНКА ЗНАНЬ
У ПЕДАГОГІЧНІЙ ВЗАЄМОДІЇ28
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вважав Б. Г. Ананьєв, впливає на формування в учнів певного
рівня домагань (цілей навчання), самооцінки і ставлення до
навчання, на психологічний клімат у шкільному, навчальному
колективі, визначає місце в ньому кожного учасника навчального
процесу. Переутворюючись у співоцінку однокласників, інших
учителів, батьків, педагогічна оцінка формує ставлення
колективу до особистості й особистості до колективу, відносини
між однолітками, вчителями й учнями, між самими вчителями,
учнями і батьками, батьками і вчителями. Педагогічна оцінка
веде до змін у позиціях вчителів і батьків, їхнього авторитету, а у
зв’язку з цим змінюється — підвищується чи знижується —
ефективність їхнього подальшого впливу на дітей. Отже, неважко
помітити, що за звичайною педагогічною оцінкою, що виступає
як особлива форма спілкування й оцінної взаємодії, приховано
складний комплекс мотиваційних, соціально-психологічних і
моральних відносин. Навчання справжнє не можна розглядати як
просту, механічну передачу знань і способів діяльності. Воно
опосередковане спілкуванням, різними комунікаціями та
міжособистісними відносинами.

У контексті спілкування і міжособистісної взаємодії контроль
виступає як будь-яка «зворотна» інформація, яку отримає людина
(викладач, студент, вчитель і школяр) про зроблені дії іншого у
відповідь на його яку-небудь первісну дію. Випадки, коли у подіб-
ній інформації зацікавлені обидва партнери зі спілкування,
утворюють ситуацію взаємоконтролю. Завдяки взаємоконтролю
як кільцевому механізму зворотного зв’язку відкривається
можливість кожному учаснику взаємодії коректувати власну
подальшу поведінку, замінюючи використані дії новими, які
уявляються йому більш ефективними. Таким чином, контроль і
взаємоконтроль, оцінка і взаємооцінка стають чинниками
управління людьми, поведінкою і вчинками один одного. Для
забезпечення такого взаємоуправління важливо дотримуватися
тих загальних вимог, що були сформульовані до контролю як
інформаційному процесу. Повнота, точність та інші
характеристики інформації, яку отримують люди один про
одного, будуть визначати міру ефективності контролю та
взаємоконтролю. Контроль та взаємоконтроль є вихідними
підставами для формування самоконтролю як механізму
саморегуляції людини в ситуаціях спілкування і спільної
навчальної діяльності. Рівнем самоконтролю, тобто мірою
відповідальності кожного за зроблені чи передбачувані дії,
вчинки, поведінку, від яких залежить образ дій інших учасників
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навчального процесу і стан педагогічної системи загалом,
визначають ступінь досягнення як особистих, так і загальних
інтересів і цілей навчання й виховання.

Згідно з Б. Г. Ананьєвим, педагогічна оцінка виконує дві голов-
ні функції: функцію орієнтації і функцію стимулювання. У своїй
першій функції педагогічна оцінка виступає як індикатор певних
результатів і рівня досягнень, яких домігся той чи інший учень у
навчальній діяльності. Стимулювальна функція педагогічної оцін-
ки пов’язана зі спонукальним впливом на афективно-вольову
сферу особистості того, хто навчається, зміни в який викликають
істотні зрушення в самооцінці людини, у рівні її домагань, у
сфері мотивації, поведінці, у способах навчальної роботи, у
системі відносин між усіма учасниками навчального процесу. Під
впливом цих зрушень прискорюються чи сповільнюються темпи
психічного розвитку, відбуваються якісні перетворення в
структурі інтелекту, особистості й пізнавальній діяльності
учня. От чому в психологічному відношенні в педагогічній
оцінці особливо важливими є саме стимулююча, спонукальна,
а також виховні її функції.

У процесі навчання з педагогічною оцінкою відбувається
певна еволюція, вона зазнає різних перетворень, виявляючись у
різноманітних формах і модифікаціях, які розрізняються за
рівнем узагальненості, способами подачі й оцінного впливу.

Велике розмаїття оцінних впливів, використовуваних
педагогом, створює насичений емоційний, мотиваційний та
соціально-психологічний контекст, яким визначається загальна
психологічна ситуація не тільки опитування, а й у цілому всього
процесу навчання. Тому надзвичайно важливо, щоб оцінна
діяльність педагога проходила і здійснювалася їм в інтересах
психічного розвитку людини, а для цього необхідно насамперед,
щоб педагогічна оцінка була адекватною, справедливою та
об’єктивною.

Завданням учителя на етапі перевірки знань є не лише
закріплення та систематизація знань учнів, організація
педагогічного контролю за навчальною діяльністю, а й
формування потреби у регулярних самостійних заняттях,
виховання в учнів культури мислення та мовлення під час
відповіді. Важливо також, щоб учитель дбав про психологічну
підтримку учня, виявляв головні причини помилок під час
відповіді і тим самим створював умови для самоактуалізації його
особистості у навчальному процесі. Перефразовуючи
висловлення відомого психолога К. Роджерса, фундатора
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гуманістичної психології, можна сказати, що в педагогічному
спілкуванні намагання вчителя глибоко зрозуміти і поділити
почуття учня, не виявляючи при цьому бажання його осудити або
покарати, створює найсприятливіші умови для самовираження та
утвердження школяра як особистості. Реакція вчителя на
відповіді учнів може бути різною:

♦ реакція — заохочення зусиль, схвалення діяльності.
Наприклад: «Добре! Важко не погодитися з вашими
висновками…», «Так, думка цікава, але треба більш детально…»
та ін.;

♦ реакція як створення установки на подальшу активну піз-
навальну діяльність. Наприклад: «Поміркуй ще, і можна
отримати дуже цікаве рішення…», «Не поспішай, зосередься,
зверни увагу на…» та ін.;

♦ реакція — уточнення відповіді. Наприклад: «Хто може зап-
ропонувати інше рішення?», «Чи правильно я вас зрозумів, що…»
та ін.;

♦ реакція — вияв невдоволення відповіддю і стимулювання
додаткових зусиль учня. Наприклад: «Важко погодитися з
вашими висновками. Вони не переконують, подумайте ще»,
«Хотілося б більшої доказовості та аргументованості у
відповіді…» та ін.

Відомо, що всі люди в оцінці один одного можуть виявляти
низку типових суб’єктивних тенденцій чи помилок, від яких,
зрозуміло, не захищені й педагоги. До основних типових
суб’єктивних помилок оцінювання відносять помилки
великодушності, ореола, центральної тенденції, контрасту,
близькості і логічні помилки. Помилки великодушності, чи
поблажливості, (особливо спостерігаються часто в педагогічній
практиці в останні роки) виявляються у винесенні вчителями і
викладачами завищених оцінок. Крайньою і перекрученою
формою «великодушності» в оцінках студентів і школярів є
процентоманія, що викорінюється тепер у школах і вищих
навчальних закладах. Помилки «центральної тенденції»
виявляються у викладачів у прагненні уникнути крайніх оцінок.
Наприклад, не ставити «двійок» і «п’ятірок». Помилки ореола
пов’язані з відомою упередженістю вчителів і викладачів і
виявляються в тенденції оцінювати тільки позитивно чи тільки
негативно тих учнів чи студентів, до яких вони ставляться
відповідно або позитивно, або негативно. Помилки контрасту в
оцінці інших людей полягають у тому, що знання, якості
особистості й поведінки людини оцінюються вище чи нижче
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залежно від того, вище чи нижче виражені ті ж характеристики в
самого вчителя чи викладача. Наприклад, менш зібраний і
організований викладач вище оцінюватиме учнів і студентів, що
відрізняються високою організованістю, акуратністю і
ретельністю. Помилка близькості знаходить своє відображення в
тенденції виносити подібні за часом і місцем оцінки. Учителю,
наприклад, важко відразу після двійки поставити п’ятірку;
викладач, що знайшов у заліковій книжці студента з попередніх
іспитів одні п’ятірки, схильний переглянути свою первісну
незадовільну оцінку вбік її завищення. Логічні помилки
виявляються у винесенні подібних оцінок різним психологічним
властивостям і характеристикам, що здаються їм логічно
пов’язаними. У педагогічній практиці подібні помилки знаходять
своє відображення в перенесенні оцінок за поведінку на оцінки з
навчального предмета. Не такі вже й рідкі випадки, коли за
однакові відповіді з навчального предмета порушнику дисципліни
і зразковому у поведінці студенту чи школяреві виставляються
різні оцінки.

Для ілюстрації наведемо конкретний приклад лише з одного
з названих параметрів, що формують індивідуальний оцінний
стиль. На репрезентативній вибірці викладачів і майстрів ПТУ
С. П. Безносов установив, що дві третини педагогів виявляють
так звані помилки центральної тенденції, одна половина третини,
що залишилася, виявляє помилки великодушності, інша
половина — занижений тип оцінки. Інтерпретуючи ці дані,
можна сказати, що середні оцінки (центральна зона) виявляються
занадто високими для тих, хто дотримується заниженого
оцінного стилю, і досить низькими для тих, хто виявляє
великодушність, оцінюючи інших. У педагогічній практиці ці
розбіжності в індивідуальних оцінних стилях обертаються тим,
що за ту ж саму відповідь студента і школяра очікують різні
оцінки. Вступні іспити у вищі навчальні заклади дають багато
прикладів подібних випадків.

Як бачимо з наведених прикладів, індивідуальні розбіжності в
оцінних стилях не настільки необразливі для учнів і студентів,
тим більше, коли йдеться про систематичне застосування супереч-
ливих оцінок протягом тривалого часу у процесі навчання.
Суперечливість оцінок небезпечна несприятливими
психологічними наслідками для розвитку особистості, тому що
той, хто постійно має дивитися в криві дзеркала, змушений і
криво розвиватися. Звідси виникає надзвичайно важлива в
практичному плані проблема узгодження індивідуальних оцінних
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стилів викладачів та їхніх способів дій. Певною мірою таке
узгодження досягається на педагогічних радах, але повною
мірою перебороти суб’єктивні, індивідуальні погрішності в
оцінній діяльності вчителя, викладача, педагога не вдається.
Абсолютна об’єктивність педагогічної оцінки не завжди доцільна
насамперед з погляду забезпечення індивідуального підходу в
навчанні і вихованні учнів. Підтвердженням тому є спроби
повної заміни вчителя всілякими тестами, що претендують на
всебічність та об’єктивність оцінки навчальних досягнень
школяра, його розумової обдарованості і психічного розвитку
загалом, які не виправдали себе в минулому. За педагогічною
оцінкою залишається провідна роль в управлінні психічним
розвитком учнів, оскільки властива їй суб’єктивність
психологічно виправдана та індивідуально спрямована. Не
виключається і застосування психологічних та дидактичних
тестів як способів корекції тих суб’єктивних оцінних тенденцій,
що були описані вище.

До параметрів, що формують індивідуально-оцінний стиль,
належить параметр частоти винесення педагогом парціальних
оцінних суджень. Б. Г. Ананьєвим опубліковані такі цікаві дані
щодо шкільних учителів [2, т. 2]. З двох учителів російської мови
один на чотирьох уроках зробив по одній парціальній оцінці, тоді
як інший зробив по 48 парціальних оцінок; другий за три уроки —
155. Аналогічна індивідуальна варіативність у частоті
парціальних оцінок виявлена і в іншому дослідженні. Так, за
рівної кількості проведених уроків (7), учитель російської мови і
літератури виніс 554 парціальні оцінки, учитель математики —
209, учитель історії і права — 151, учитель фізики — 84 і вчитель
хімії — 70 оцінок (323).

Наведені дані підводять до питання про педагогічну та
психологічну доцільність частоти контролю й оцінки учнів у
навчанні. З одного боку, відсутність оцінок чи їхня невелика
кількість веде до деформації особистості і порушення відносин
між школярами й учителями, з іншого боку, надмірно велика
кількість парціальних оцінок і систематичний зовнішній
контроль стримує розвиток самостійності, ініціативи,
відповідальності і самоконтролю, викликає почуття
незадоволеності через суворість і обмеження потреб у
самовираженні й самореалізації особистості.

Таким чином, мистецтво спілкування є важливою складовою
оцінювання діяльності учнів, що служить, з одного боку, каналом
зворотного зв’язку між педагогом та учнями, а з іншого боку,
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актом взаємодії між ними. Здійснюючи оцінювання роботи тих,
хто навчається, педагог транслює їм власну думку про цю
діяльність, тобто здійснює зворотну дію на тих, хто навчається, і
тим самим мотивує їх подальшу активність, а також впливає на
взаємодію між учнями (за допомогою впливу на їхню змагальну
активність). З цього погляду оцінювання має важливе значення і
ігнорування чи недовикористання цього значущого важеля
впливу на учнів має негативні наслідки, що виявляються в
зниженні інтересу до предмета і навчання взагалі, у почутті
незадоволеності учнів власною діяльністю і взаємодією з
педагогом, фрустрації, стресах і навіть можуть викликати
конфлікти в процесі навчання. Тому адекватність,
справедливість, своєчасність і гласність оцінювання є чинниками
оптимізації, педагогічного спілкування та педагогічної діяльності
загалом.

Серед перелічених критеріїв з погляду комунікативної
взаємодії особливо важливим є гласність оцінювання. Дуже
важливо не просто перевірити роботу тих, що навчаються,
(задавати завдання, які потім не перевіряються, не можна ні в
якому разі) треба обов’язково повідомити учню власну думку про
його діяльність (тобто не тільки назвати оцінку, а й пояснити, що
саме вплинуло на одержання такої оцінки). Кожен учень повинен
розуміти, що він може поліпшити надалі у власній роботі. Учень,
який отримав високу оцінку, може бути мотивований на
подальшу гарну роботу, якщо його заохотити так, щоб про це
знали інші учні. Використовуючи такий підхід, викладач сприяє
задоволенню потреби учня в позитивному іміджі, у високому
статусі, у позитивному сприйнятті його оточенням, а також
впливає на формування функціональної згуртованості
навчального колективу, на виникнення почуття змагальності в
навчальній діяльності, на мотивацію навчальної активності й
інших учнів.

Цікаве дослідження психолого-педагогічної оцінки було
проведено Б. Г. Ананьєвим, яке продемонструвало, що
відсутність мотивованої оцінки слабких відповідей школярів
може призвести до того, що протягом трьох місяців школяр
перестає розуміти запитання вчителя, через непевність засвоює
звичку перепитувати, мовчати у разі повторних запитань. Автор
доводить, що нега-
тивні за формою оцінні судження теж повинні мати позитивне
значення і спрямовуючий перспективний характер, наприклад:



209

«Було б вірно, якщо було б от це зазначено…», «Не поспішай,
встигнеш».

Оцінювання навчальної діяльності і поведінки учнів тісно
пов’язано з визнанням абсолютної цінності особистості,
індивідуальності учнів. При цьому важливо використовувати
одне з головних правил педагогічного спілкування: оцінювати
потрібно дії, знання, вчинки того, хто навчається, а не його
особистість, індивідуальність. Крім того, оцінюючи знання і
поведінку людини, необхідно виходити з того, що, по-перше,
викладач знає переваги індивідуальності того, хто навчається, а,
по-друге, уміє вказати спосіб реалізації цих переваг у
педагогічному процесі, у тому числі й для підвищення оцінок за
знання і поведінку. Щоб не ущемляти гідності особистості учнів,
оцінюючи їхні знання і поведінку, важливо пам’ятати, що будь-
яка педагогічна ситуація є результатом діяльності учнів і
педагога, тому педагог відповідальний за вирішення проблем цієї
ситуації, навіть якщо сама проблема виникла без його особистої
участі.

У навчальній діяльності не має місця ярликам, раз і назавжди
усталеним думкам, твердим оцінкам. Це, звичайно, не означає,
що оцінка зовсім виключається, просто необхідно поміняти автор-
ство оцінки, зробити її взаємооцінкою і самооцінкою.

Вступаючи в спілкування, люди впливають один на одного,
що має глибинні психологічні механізми. Ці механізми
використовуються для впливу однієї людини на іншу, на групу
людей, на великі соціальні спільності. Такий вплив постійно має
місце в процесі педагогічної взаємодії.

Психологічні механізми педагогічного спілкування і взаємодії
включають такі властивості: зараження, навіювання,
наслідування, переконання. Зараження виявляється як
багаторазове взаємне посилення емоційних станів людей, що
спілкуються. Зараження відбувається на несвідомому рівні й
особливо сильно виявляється під час взаємодії великих груп
людей. У педагогічному спілкуванні цей феномен особливо
яскраво проглядається під час сильних емоційних сплесків,

ВИКОРИСТАННЯ ПСИХОЛОГІЧНИХ
СПОСОБІВ ВПЛИВУ

В ПРОЦЕСІ НАВЧАННЯ29
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наприклад під час складання іспитів (сильна емоційна напруга в
результаті багаторазового відображення в групі учнів, що здають
іспит, може призвести до погіршення якості результатів у
цілому); під час проведення занять чи культурно-масових заходів
(загальна піднесеність настрою і збудженість можуть обумовити
зниження дисципліни й порушення порядку проведення заходів).

Дослідження показують, що в процесі педагогічного
спілкування відбувається комунікативне взаємозараження
педагога й учнів, що істотно впливає на їхнє творче самопочуття,
а особливо на змістовий бік педагогічного спілкування, рівень
пізнавальної діяльності учнів. Виникає педагогічне
співпереживання. Педагог виступає як активатор
співпереживання і заражає учнів проблемою, спільним пошуком.
Співпереживання, викликане в учнів педагогом, у свою чергу,
впливає на самого педагога. Це, до речі, одна з найважливіших
ознак, якщо не закономірностей, роботи не лише викладача, а й
актора на сцені.

Таким чином, у живій масовій аудиторії на лекціях реакція,
викликана зараженням, обоюдогостра: якщо слухачі починають
позіхати, позіхання миттєво охоплює всю аудиторію, але якщо
лектору вдалося зацікавити, запалити слухачів, ця зацікавленість
так само миттєво передається тим, хто в інших умовах поводив
би себе індиферентно. У єдиному колективі слухачів кожен з них
ніби піддається груповому тиску, його індивідуальне критичне
ставлення до того, що відбувається, знижується, він піддається
загальному настрою. Це ускладнює і в той же час полегшує роботу
лектора. Наприклад, у більшості випадків досить підкорити собі
увагу частини аудиторії, щоб змусити всю аудиторію слухати.

Міра зараження слухачів залежить від низки чинників.
Найважливішими з них є: відповідність настрою аудиторії
інтересам і переконанням даного конкретного слухача (інакше
кажучи, його ціннісній орієнтації); психологічна зрілість слухачів
(обумовлена віком, рівнем освіти тощо); особистісні й професійні
особливості слухачів (наприклад, украй важко захопити і
заразити аудиторію, що складається з фахівців з ораторського
мистецтва, але й реагують вони більш гостро).

Таким чином, зараження — це невід’ємна частина
спілкування людей, і чим воно емоційніше, тим вищий ефект
заразливості. Тому в навчальному процесі, у педагогічному
спілкуванні доцільно постійно тримати під контролем емоції як
педагогів, так і учнів.
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Важливою властивістю психологічного впливу в спілкуванні є
навіювання (чи сугестія), яке може бути індивідуальним чи
груповим і відбувається на свідомому і неусвідомленому рівні
залежно від мети, для якої здійснюється процес спілкування.
Кожна людина має здатність так сприймати передані їй у
спілкуванні ідеї, дії, почуття, що вони мимоволі стають ніби її
власними.

Довгий час роль навіювання в педагогічному процесі не
визнавалася. Однак поряд з переконанням як методом
педагогічного впливу, елемент навіювання має місце практично в
будь-якому акті педагогічної взаємодії. Правильно організоване
навіювання опосередковано стимулює свідому активність учнів.
Різні види навіювання збагачують арсенал засобів педагогічного
впливу, дають педагогу можливість найбільш тонко і тактовно
здійснювати індивідуальний підхід до учнів. Тому педагог не
повинен ігнорувати цей метод впливу, зневажати їм.

«...За допомогою слова ми можемо викликати в дитині
почуття бадьорості чи страху, радості чи гноблення, віри в себе
чи невіри, інтересу чи нудьги, довіри чи підозрілості. Причому ці
почуття викликаються не значеннєвим значенням слова, не
змістом і логікою мовлення, вірніше, не стільки цим, скільки
самою інтонацією слова і мови, їхньою яскравістю, виразністю, а
також жестами, мімікою, рухами, що підкріплюють їх і
безпосередньо впливають на емоції дитини» (Левшин Л. А. Когда
слово воспитывает. — М., 1979. — С. 48).

Чим же, крім навіювання, можна пояснити, що поганий
настрій педагога як хвиля захоплює клас, передається учням?
Або коли викладач, який має нервовий і дратівливий характер,
через певний час з подивом відчуває, що дратівливість стала
нормою спілкування в класному колективі?

Психологи провели у звичайній школі серію досліджень, у
результаті яких були визначені кілька нібито особливо
обдарованих дітей. Їхні прізвища були повідомлені вчителям.
Ніхто і не здогадувався, що дослідники взяли ці прізвища
довільно, насправді ж визначені діти нічим особливим не
вирізнялися серед однолітків. Через рік психологи знову
прийшли до школи. Виявилося, що названі раніше учні
насправді значно випередили своїх однокласників за рівнем
інтелектуального розвитку. Учителя будували своє ставлення
до даних учнів по-іншому, не усвідомлюючи цього, створюючи
їм реальні умови для більш інтенсивного розвитку.
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Однак не такі вже поодинокі і зворотні приклади. Учитель,
спрямований на стійке негативне сприйняття учня, може
виявитися в полоні цієї установки: поставивши раз і назавжди
клеймо відстаючого, невиправного, він байдуже пройде повз його
відчайдушні зусилля виправити становище. Більше того, сам
буде сприяти поширенню й зміцненню власної думки і у класі і у
педагогічному колективі.

У практиці управління аудиторією існує комплекс методів,
спрямованих не на свідоме оволодіння інформацією, а на галузь
підсвідомості і формування в цій сфері тих асоціативних зв’язків,
що прискорюють отримання навичок. Це — різні види гіпнозу і
стан сну (навчання уві сні). Наявні експериментальні дані
показали, що певний позитивний вплив на аудиторію під час
змінених станів свідомості є. У Болгарії, наприклад, існує
спеціальний центр зі сугестологічних принципів навчання
іноземних мов під керівництвом Лозанова. Використання цих
нестандартних методів пов’язано зі значними труднощями в
підборі сугестора, отриманні згоди від сугерентів та організації
самого процесу навчання.

У звичних же умовах аудиторної взаємодії викладача зі
слухачами треба орієнтуватися на підвищення активності
слухачів, установлення з ними зворотного зв’язку, створення
дружелюбної атмосфери спільного розв’язання поставлених
завдань, посилення авторитетності джерела інформації.

Загальними умовами ефективності педагогічного навіювання
є: зміст навчального матеріалу; обстановка, у якій відбувається
навіювання; ставлення самого педагога до того, що він навіює;
впевненість в успіху навіювання; ставлення учнів до педагога
(його авторитетність); урахування вікових особливостей,
індивідуальних якостей і стану учнів на момент навіювання;
володіння педагогом технікою навіювання; створення умов для
реалізації обумовлених навіюванням якостей.

Види навіювання можна класифікувати на підставах,
визначених далі.

1. Залежно від джерела впливу вирізняють: а) навіювання —
дія, вичинена іншою людиною, б) самонавіювання — об’єкт
навіювання збігається з його суб’єктом.

2. Залежно від стану суб’єкта навіювання розрізняють: а)
навіювання в стані пильнування; б) навіювання в стані
природного сну; в) навіювання в гіпнотичному стані.
Незважаючи на те, що в сучасній дидактиці використовується і
навіювання в стані гіпнозу, і навіювання в стані сну (наприклад,
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вивчення іноземної мови уві сні — гіпнопедія), найбільший
інтерес викликають особливості навіювання в стані пильнування,
тому що вони найперспективніші в педагогічному відношенні.

3. Залежно від наявності чи відсутності у сугестора мети і
усвідомленого застосування зусиль для її досягнення вирізняють:
а) навмисне і б) ненавмисне навіювання. Під час навмисного
навіювання педагог цілеспрямовано і свідомо організовує
психологічний вплив для досягнення поставленої мети.

Ненавмисне навіювання відбувається тоді, коли педагог не
ставить собі за мету навіяти певну думку, дію, вчинок. Часто
викладач не усвідомлює, що звичні, стереотипні звертання до
одного й того самого учня мають сильний навіювальний вплив.
Він звично повторює: «Ти, як завжди, не готовий і говориш
дурницю»; «Крім пустощів від тебе не очікуєш іншого»; «Я бачу,
ти просто невиправний»; «Куди тобі братися за це, ти все одно не
зробиш». Не маючи наміру навіяти учню невіру у свої сили,
фразами про неможливість виправити недоліки педагог фактично
«підштовхує» його до цих висновків. Повторюючи в процесі
навчання слова: «Іспит покаже, на що ви здатні. Не думайте, що
вам удасться легко «проскочити». Усі ваші недоліки на іспиті
виявляються», — учитель систематично навіює учням страх
перед іспитом і непевність у власних силах, що паралізує їхню
пізнавальну активність і значно знижує результати іспиту.

Педагог, який добре усвідомлює мету педагогічного впливу,
реалізує її і через переконання, і через навіювання. Найчастіше
навмисне навіювання виявляється в окремих репліках педагога на
адресу учнів: («добре», «молодець», «у тебе помітні успіхи»),
у доброзичливому, підбадьорливому погляді, посмішці, в
інтонації голосу, нарешті, у зовнішньому вигляді викладача: його
зібраності, підтягнутості, оптимістичному настрої, мажорності
відносин з учнями.

Самонавіювання також буває навмисним і ненавмисним.
У першому випадку людина свідомо починає зусилля для
коригування небажаних якостей, у другому — здійснює це
неусвідомлено.

4. За результатами навіювальний вплив може бути: а) позитив-
ним і б) негативним. Результатом першого є формування
позитивних психологічних якостей (звичок, інтересів, поглядів,
відносин). У процесі негативного навіювання свідомо чи неусві-
домлено, навмисно чи ненавмисно людині «прищеплюються»
негативні психологічні якості, властивості й стани (занижена
самооцінка, необов’язковість тощо).
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Самонавіювання також може бути і позитивним, і негативним.
У першому випадку особистість формує в себе позитивні якості,
мобілізує сили й здібності; у другому, потрапляючи під тиск
ситуації, «переконує» себе в домінуванні негативних якостей.

5. Залежно від змісту вирізняють: а) відкрите навіювання,
у якому мета навіювання прямо збігається з його формою:
сугестор прямо і відкрито закликає того, на кого він здійснює
навіювання, до здійснення певних дій чи утримання від них
(«Тепер ви будете виконувати завдання», «більше ти не будеш
пропускати заняття»). Таке навіювання характеризується
спрямованістю на конкретну особу; б) закрите (непряме чи
опосередковане) навіювання, у якому мета впливу
«замаскована»: прямо не говориться, що саме навіюється, а часто
міститься лише натяк на бажану дію чи вчинок.

Розглянемо форми навіювання, які найчастіше зустрічаються
в педагогічній практиці. Досить типовим, особливо для шкіл,
є використання навмисного відкритого навіювання (яке також
називають прямим навіюванням), що реалізується через такі фор-
ми, як команди. Накази й установки, що навіюють, сприяють
виробленню в тих, хто навчається, дій, що виконуються
автоматично, тобто без контролю свідомості. У цьому разі учні
ніби цілком довіряють учителю щодо доцільності здійснення
необхідних дій. Подібні словесні впливи, розраховані на
автоматизм виконання, широко використовуються в спорті, іграх,
ситуаціях наведення порядку («устати», «кроком руш» тощо),
лаконічних наказах, які застосовують вчителем для
дисциплінування учнів («закрити підручники»). Однак треба
пам’ятати, що командні накази як особливі форми вербального
впливу, виражені в короткій формі, беззастережно
виконуватимуться тільки тоді, коли вони не суперечать
сформованим традиціям чи чинним нормативним указівкам. А
якщо ні, то беззастережного виконання не буде.

Умовно всі накази й команди, що використовуються в навчаль-
но-виховній практиці, поділяються на такі типи:

1) попередні, чи мобілізуючі («увага, приготуватися»), зав-
дання яких — автоматична, миттєва мобілізація до будь-якої дії;

2) виконавчі («рівняйтесь, струнко, вперед, стій»), більшість з
яких — так звані стройові команди;

3) заборонні («припинити, відставити»), покликані гальмувати
здійснення тих чи інших дій;

4) дії за зразком («робіть як я, повторювати за Івановим»), що
орієнтують учнів на точне копіювання тих чи інших дій.
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Точне, бездоганне виконання таких команд є результатом кро-
піткої, тривалої роботи, що формує в учнів відповідні навички їх
виконання.

Застосування команд у педагогічній практиці має досить
обмежений характер. Ширше застосовується навіювальне
наставляння, яке відрізняється від команд і наказів тим, що
використовується для розв’язання складніших завдань —
перебудови сформованих установок, формування готовності до
необхідних дій.

Навіювальне наставляння здійснюється у вигляді лаконічних
фраз — так званих формул навіювання. Наприклад, педагог хоче
домогтися, щоб в учня сформувалася позитивна установка на
виконання домашніх завдань. Виразно дивлячись йому в очі,
викладач максимально наказовим голосом говорить: «Ти можеш і
повинен добре вчитися. Ти сьогодні виконаєш домашнє
завдання». При цьому педагог не мотивує свої розпорядження,
рекомендації, а саме навіює певний спосіб дій і поведінки.

Навіювальне наставляння застосовується у разі виникнення
необхідності заборони чи обмеження небажаних дій, а також для
формування впевненості в собі в боязких, надто схвильованих
учнів. Однак використання навіювального наставляння можливо
тільки у разі сталих позитивних відносин між педагогом та
учнем. У разі стабільного, затяжного конфлікту воно заздалегідь
приречено на невдачу.

Крім прямого педагогічного навіювання, велике значення в
практиці має і непряме навіювання, що подається не в
імперативній формі, а у вигляді розкриття якогось зовні
нейтрального стосовно подій факту чи опису будь-якого випадку.
Часто за умови правильної методичної підготовки, наприклад
підборі ситуації чи розповіді великої сили емоційного впливу,
непряме навіювання виявляється більш ефективним, ніж пряме.

Непряме навіювання є також важливим засобом подолання
внутрішнього опору учнів прямому виховному впливу. Воно
також розраховано на безумовне, некритичне неприйняття
інформації, але в цьому разі позиція педагога не нав’язується
учню, вона не торкається його самолюбства, а інформація, яка
йому повідомляється, не відкидається ще до того, як її зрозумів і
прийняв учень. Так, якщо на пряме зауваження учень неминуче
встав би в захисну позу, намагаючись «врятувати» самооцінку, то
тут він сам аналізує позитивне чи негативне значення власних
вчинків, рис характеру тощо. Педагог ніби озброює його
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критеріями самооцінки, об’єктивність і значущість яких учень не
бере під сумнів, а беззастережно приймає.

Вирізняють такі форми непрямого навіювання: натяк (учню,
який відволікається від спільної справи, педагог дбайливо
говорить: «Ти часом не стомився?»); непряме навіювальне
схвалення; непрямий навіювальний осуд.

Використання навіювання як методу педагогічного впливу
можливо лише за наявності належної техніки виконання цієї діяль-
ності: уміння володіти мімікою і жестами, володіння широким
арсеналом виразних засобів мовлення тощо. Часто ефективність
навіювального впливу залежить від таких дрібниць, як
постановка голосу, погляд, рухи. Так, під час проведення
навіювального наставляння невербальні засоби повинні
підкріплювати зміст словесного впливу та його інтонацію, а не
суперечити їм.

Практичне застосування навіювального впливу має
ґрунтуватися на умінні управляти емоціями, підібрати точну
форму для висловлення власних почуттів чи для виконання
відповідного педагогічного завдання. Ігнорування цих вимог,
спроба обійти-
ся невиразними педагогічними засобами прирікає педагога на
невдачу.

Однією з ефективних умов ефективного навіювання є
особлива якість психіки людини, на яку здійснюють вплив, —
сугестивність. Сугестивність — це здатність людини змінювати
свою поведінку на вимогу іншої особи чи групи людей, не
спираючись при цьому на логіку чи свідомі мотиви, тобто
підсвідома підлеглість вимогам інших людей. Причому людина,
що виконує «підказану» їй дію, часто сама щиро впевнена, що це
є результатом самостійно прийнятого рішення.

Сугестивність — нормальна властивість нервової системи.
Однак її виразність у кожному конкретному випадку неоднакова.
Вона залежить від віку (чим молодше, тим вище), статі
(найчастіше жінки більш чутливі до навіювання), інтелекту (з
підвищенням рівня освіти сугестивність звичайно знижується),
стану здоров’я (після перевтоми чи захворювання сугестивність
стає вищою) та інших чинників. Крім того, вона значно варіює
залежно від виду навіювання й авторитетності тієї особи (групи,
від якої виступає дана особа), що здійснює навіювання [94].

Особливо велика залежність сугестивності від віку. Діти у віці
7—10 років настільки сприйнятливі до навіювання, що під час
роботи з ними часто немає необхідності використовувати спеціаль-
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ні прийоми, що підсилюють роль навіювального слова. У
початкових класах школи авторитет учителя безмірно великий,
будь-яке його слово, розповідь, зауваження сприймаються як
безсумнівна істина. З віком сугестивність як індивідуальна
властивість звичайно знижується. Так, уже підлітки мають
високу критичність, беруть під сумнів ще вчора визнані
авторитети, скидають, здавалося б, безперечні істини.

Якщо ж високий рівень сугестивності зберігається в зрілому
віці, то це найчастіше характеризує людину з негативного боку.
Це пояснюється звичайно або недостатньо розвинутим логічним
мисленням, або несформованими вольовими якостями, або відсут-
ністю власних переконань, критеріїв оцінки дійсності і власної
поведінки та способу життя.

Дані тези підтверджуються результатами досліджень
характеру творчості дітей, що відрізняються за ступенем
сугестивності, які проводив І. Є. Шварц, аналізуючи шкільні
твори. Виявилося, що більшість учнів із групи тих, хто легко
піддається навіюванню, пишуть твори, орієнтовані на просте
відтворення раніше вивченого матеріалу. Мова їхніх творів
найчастіше книжкова, містить багато штампів, стандартних
зворотів. Відсутні власні думки і судження. У роботах же
школярів, які важко піддаються навіюванню, насамперед
проглядається творча індивідуальність, простежується власна
думка, іноді спірна чи неправильна, але незалежна, що виходить
за рамки простого репродуктивного відтворення [94].

Таким чином, на дієвість навіювання насамперед впливають
особливості людей, які вступили у взаємодію. Але треба зазначити,
що певні сугестивні властивості має і форма пропонованого мате-
ріалу (особливо оформлення і подання матеріалу). Так
навіювальний вплив засобів, які використовує педагог,
підвищується за умови:

1) конкретності виразних засобів (слова з конкретним змістом
підвищують сугестивність, а слова з абстрактним змістом
зменшують її);

2) особливості теми (чим вище ступінь абстракції в описі
образу, тим менше сила його навіювального впливу);

3) мовної динаміки (основні прийоми для підвищення
сугестивності впливу мовлення: м’якість і сила голосу,
використання ефекту несподіваності повідомлення);

4) музичного супроводу (особливо ритмічного).
Найважливішим способом психологічного впливу в

спілкуванні є переконання. Переконання — це аргументований,
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свідомий словесний доказ власних ідей, думок, вчинків.
Переконання лише тоді дійове, коли спирається не тільки на
слова, а й на справи, емоції, ефекти зараження, навіювання й
наслідування. Ті педагоги, які вміло користуються під час
спілкування з учнями всім набором психологічних механізмів,
досягають великих успіхів у своїй діяльності.

На основі вивчення соціально-психологічної теорії та
педагогічного досвіду спілкування переконання й навіювання
вирізняють як два основні способи комунікативного впливу. Кожен
з них має свою специфіку. Для того щоб переконання як метод
взаємодії було максимально дійовим, воно має задовольняти
певним вимогам:

• зміст і форма переконання повинні відповідати рівню
вікового розвитку особистості (у молодшому шкільному віці на
прикладі казок, билин, фантастичних розповідей, далі на
прикладах вивчення реального світу);

• переконання повинно будуватися з урахуванням індивідуаль-
них особливостей учня; необхідно знати справжню життєву
позицію слухача;

• переконання повинні містити як узагальнені положення (прин-
ципи і правила), так і конкретні факти, приклади; значною є роль
наочно-образного матеріалу;

• під час переконання часто виникає необхідність аналізувати
факти поведінки, які однаково відомі співрозмовникам; це
допомагає паралізувати можливі сумніви як щодо дійсності
самого факту, так і в істинності висунутого загального
положення;

• переконуючи інших, педагог повинен глибоко вірити в те,
що він повідомляє [31].

Умовами ефективності переконуючої взаємодії є:
♦ забезпечення сили взаємодії, що визначається її змістом та

авторитетом того, хто переконує. Чим краще ставлення учня до
педагога, тим краще він приймає його переконання;

♦ урахування під час побудови переконання особливостей
психічного складу того, кого переконують. Для цього педагогу
треба знати тип нервової системи вихованця, уявляти зону
його найближчого розвитку в навчанні та вихованні.
Наприклад, учень має сильний, неврівноважений тип нервової
системи. У нього переважає процес збудження над процесом
гальмування. Педагогу варто побудувати переконання таким
чином, щоб воно не викликало додаткових емоцій, не сприяло
б посиленню збудження;
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♦ урахування інтелектуально-емоційного стану того, хто
переконує, і того, кого переконують, у момент їх взаємодії.
Наприклад, учень надмірно збуджений, у нього домінують
негативні емоції. Педагог, не враховуючи це, починає
переконувати учня в неправильності його поведінки. Неважко
здогадатися, що цей педагогічний акт приречений на невдачу.

Метод переконання буде дійовим тільки за умови єдності в
ньому думки, почуття та вольового стимулювання.

У його застосуванні доцільно враховувати структуру
переконання: знання — почуття (емоції) — поведінка. Перші два
компоненти неможливо і не треба відокремлювати один від
одного. Звертаючись до раціонального в учнів, озброюючи їх
знаннями, педагог продумує, як додати переданим знанням
більшу силу емоційного впливу.

Велике значення має аргументованість, доказовість висунутих
положень, схвильованість педагога, його переконаність у правиль-
ності своїх слів, готовність захищати свої погляди. Це
виражається в словах яскравих, надихаючих, що захоплюють
уяву слухачів, що хвилюють їх, що запам’ятовуються надовго.

Переконання досягає мети, якщо воно сприймається слухачем
вільно, без силового натиску з боку того, хто переконує.
Результативність переконання залежить також від слів і вчинків
педагога. Неприпустима розбіжність слова і справи.

Переконання й навіювання часто настільки тісно пов’язані
між собою, що їх не можна чітко диференціювати. Загальні риси
переконання й навіювання такі: 1) основний засіб впливу —
слово; 2) за результатами впливу в більшості випадків важко
визначити, відповідний акт поведінки є результатом навіювання
чи переконанням. Переконання, сказане млявим, байдужним
тоном за безжиттєвої міміки викладача, навіть за умови
бездоганної логіки часто виявляється марним, так само як і
навіювання неможливе, якщо порушуються закони логіки.

Отже, переконання та вербальне (словесне) навіювання
взаємозалежні і часто виступають як єдиний комплексний засіб
впливу на психіку людини. Переконання повинно мати
навіювальний характер, так само як і навіювання повинно
підготувати ґрунт для переконання. Основну відмінність
переконання від навіювання можна вважати умовною, тому що в
будь-якому разі слово діє як на свідомість, так і на підсвідомість
та на почуття. Та сама думка може бути висловлена й у вигляді
переконуючого впливу, і у вигляді навіювання, оскільки крім
словесної форми, що виражає зміст інформації, у контексті
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завжди реалізуються компоненти педагогічної діяльності, які
можуть підсилити чи послабити цей зміст.

Таким чином, завдання педагога в організації
комунікативного впливу на учня — чітко визначити ступінь
впливу і підібрати відповідні засоби, що роблять його
переконання значнущим,
а навіювання — переконливим.

Цікавим і важливим аспектом взаємодії людей є наслідування.
Це складна динамічна властивість, що може виявлятися в
широкому діапазоні: від сліпого копіювання поведінки, жестів,
інтонації до свідомого, мотивованого наслідування. Властивість
наслідування має неоціненне значення в процесі виховання і нав-
чання. Саме наслідування є основою групоутворення, механізмом
входження в нову групу, адаптації в ній та ідентифікації з нею.
Наслідування використовується як на початкових етапах
навчання («Повторимо всі разом», «Розв’язуємо задачі такого
типу» та ін.), так і для виконання серйозних, творчих робіт — як
результат отриманих навичок і знань.

У реальному житті навіювання та наслідування поєднуються і
супроводжують один одного. Часто самі цього не помічаючи,
люди починають повторювати слова, жести й манери партнера.
На використанні сполучення цих властивостей побудований
психотерапевтичний вплив людей один на одного, а також різні
обряди, групова поведінка.

У процесі спілкування явище наслідування може бути ціле-
спрямовано використано педагогом для виховного впливу на
учнів, для демонстрації їм і подальшого засвоєння ними
функціональної поведінки, правил загального та навчального
етикету. Правильна організація навчального процесу, уміле
використання учнів з високою успішністю під час проведення
занять може також сприяти підвищенню загальної ефективності
навчальної діяльності (як наслідок проявлення дії механізму
наслідування).

Саме механізм наслідування істотною мірою сприяє
виникненню такої форми міжособистісної взаємодії, як
змагання, що виникає на основі порівняння себе з іншою
людиною, бажання бути краще чи хоча б не гірше інших.
Змагання викликає напругу розумових, емоційних і фізичних
сил. Добре, коли змагання є стимулом розвитку, погано, коли
воно переростає в суперництво.

Чинник наслідування та змагальна активність учнів у навчаль-
ному процесі є серйозними помічниками викладача в мотивації
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навчальної і пізнавальної діяльності учнів. Використовуючи
активний зворотний зв’язок з учнями, педагог, виявляючи та
активізуючи їхні творчі й соціальні потреби, може істотно
підвищити ефективність навчального процесу.

Ще одна характеристика групової взаємодії, що значною
мірою залежить від механізму наслідування, — це груповий
конформізм, тобто неусвідомлене чи усвідомлене
підпорядкування особистості впливу групи, у яку вона включена.

Зустрічаються три типи конформізму:
1) тип «хрущ — Дюймовочка» — людина щиро довіряє думці

групи, перестає довіряти власному враженню. Усе, як у відомій
казці: хрущ щиро вважав Дюймовочку надзвичайно красивою,
але зневірився у цьому під впливом своїх побратимів-хрущів, які
не визнали її красу через несхожість з ними;

2) тип «захист» — людина у групі шукає захист від своїх
неприємностей, що існують поза групою;

3) тип «новий одяг короля» — людина тільки робить вигляд,
що згодна із групою, насправді ж вона не хоче виділятися через
небажання порушити єдність групи.

Конформна поведінка другого й третього типів дуже
поширена у нашому суспільстві і позбутися її важко. Вона
поширена також у навчальних закладах, наприклад, «Так усі
роблять», «Ми нічого не зрозуміли», «До цього терміну ніхто не
встиг підготуватися» та інші небажані установки; хоча можуть
бути й позитивні. Педагог у процесі виховної роботи з учнями
запобігає виникненню негативних тенденцій конформізму в
навчальних групах і, використовуючи індивідуально-
особистісний підхід у навчальній взаємодії, сприяє формуванню
активної, неконформної, самостійної особистості учня.
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Психологи А. А. Бодалєв і В. Н. Панферов вивчали в
експериментальних умовах, як незнайомі люди сприймають один
одного, що справляє найсильніше враження під час знайомства.
Виявилося, перше, що впадає в око та запам’ятовується людині,
— це зачіска, яка може змінювати обличчя до невпізнанності.
Після цього ми звертаємо увагу на очі людини, які можуть бути
добрими, холодними, променистими, хитрими, злими, колючими
та ін. Саме очі ніби налаштовують іншу людину на певний лад:
довірчий, обережний, агресивний. І, звичайно ж, посмішка
людини має надзвичайно важливе значення, особливо якщо вона
добра й привітна, а не зла й натягнута.

Загалом вираз обличчя формується мімікою, яка в одних
людей динамічна, різноманітна, а в інших — бідна, у результаті
чого створюється враження похмурості, непривітності,
скритності.

Кожну людину відрізняє також певна манера поведінки,
жести, хода, рухи тіла. Цікаво, що коли люди довго не бачаться,
вони пізнають один одного найчастіше не за обличчям, яке може
змінитися, а за окремими жестами та манерою поведінки.

І нарешті, у мові можна вирізнити дві сторони: сам текст
(слова), що говорити, і підтекст, як говорити, з якою інтонацією.
Те саме слово можна вимовити шанобливо і привітно, а можна —
зло і недружелюбно. Інтонація є могутнім виразним засобом;
вона завжди багатша, повніша й складніша за текст. Для людей
часто значущим є не що говорять, а як говорять. Скривдити
людину можна і без слів, не текстом, а підтекстом.

У процесі взаємодії викладача з учнями формуються
міжособистісні відносини, що відбиваються на соціальних
ситуаціях, які виникають у педагогічній діяльності.
Міжособистісні відносини мають дві сторони: сприйняття і
розуміння людьми один одного. Неправильне розуміння і
відображення педагогом індивідуальності учня, сприйняття тільки
зовнішньої сторони вчинків, нездатність до аналізу сформованої
соціально-психологічної ситуації призводить до необдуманих,
поспішних дій вчителя, які нерідко переходять у конфлікт між
педагогом та учнем.

СПРИЙНЯТТЯ В ПЕДАГОГІЧНОМУ
СПІЛКУВАННІ30
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Початок вивченню питань міжособистісного сприйняття і
розуміння людьми один одного було покладено у вітчизняній
психології А. А. Бодалєвим. У сприйнятті й оцінюванні людьми
один одного ним було встановлено індивідуальні, статеві, вікові,
професійні та соціально-рольові розбіжності. Було також
виявлено особливості впливу на формування образу іншої
людини ставлення та установок особистості суб’єкта сприйняття,
різних характеристик спільної діяльності й інших чинників.
Наприклад, було виявлено, що вчителі й викладачі помічають та
оцінюють у своїх учнях і студентах інші якості й риси, ніж ті ж
студенти й учні у своїх викладачів і вчителів. Аналогічна
розбіжність має місце під час сприйняття й оцінювання
керівником підлеглих і навпаки. У низці досліджень описані
чинники, що знижують точність міжособистісного пізнання й
оцінювання. До цих чинників належать ефекти ореола,
первинності, новизни, стереотипізації, каузальної атрибуції та ін.
Урахування суб’єктивних помилок сприйняття й оцінки людьми
один одного в практичній діяльності керівників, педагогів, для
яких точність пізнання людей особливо значуща, вкрай необхідне
для забезпечення взаєморозуміння й погоджених дій в організації
спільної трудової, навчальної чи будь-якої іншої діяльності.

Суб’єктивна оцінка будь-якої педагогічної ситуації залежить
від того, як сприймають і розуміють один одного її учасники і чи
прагнуть вони до взаєморозуміння. За дослідженням І. І. Скри-
пюка, лише 30 % учителів у змозі адекватно оцінити взаємини
школярів у класі. Однаковою мірою це можна віднести і до
ступеня адекватності самооцінки педагогом власного ставлення
до учнів. Високу адекватність сприйняття і розуміння вчителем
себе й інших І. І. Скрипюк пов’язує з наявністю в нього таких
особистісних якостей, як спрямованість на творчість, на
позитивний результат у роботі, на взаємодію з учасниками
спільної навчальної діяльності. Перелічені види орієнтації
вчителя спонукують його до пізнання своїх учнів і колег, до
взаємодії з ними. І навпаки, педагоги, орієнтовані на себе, на
задоволення тільки власних інтересів, змушені вдаватися до
зміцнення своєї стереотипної, шаблонової поведінки і захисту від
загрози порушення її з боку учнів. Такому вчителю, викладачу
знання про взаємини учнів, їхнє ставлення до нього самого,
просто не вигідні, тому й не потрібні. Подібна егоїстична
спрямованість веде до значних перекручувань у сприйнятті й
оцінюванні інших людей.
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За даними Б. П. Ковальова, майже 40 % викладачів з 132
обстежених не надають ніякого значення тому, що про них
думають учні, яке до них ставлення, а отже, погано навчають і
виховують. Адекватніше прогнозують ставлення до себе учнів
викладачі жіночої статі, а також педагоги з великим педагогічним
стажем. Період найбільш точних рефлексивних прогнозів
припадає на стаж від 5 до 10 років.

Оцінювання і ставлення учнів до вчителя, педагога, викладача
визначають ступінь його впливу на своїх учнів. Оцінки вчителя
приймаються чи не приймаються учнями залежно від того, як
учителі самі ними оцінюються. Особливості взаємооціночних
відносин вчителів і учнів докладно були вивчені В. В. Власенко.
Вона виявила низку фактів, що показують розбіжність взаємних
оцінок вчителя й учнів. Було встановлено, наприклад, що вчителі
частіше позитивно визначають і оцінюють школярів, ніж школярі
вчителів. Чим краще учень, тим більше сподівається вчитель на
позитивну оцінку від нього на свою адресу, хоча насправді це
буває досить рідко. А от слабкі учні позитивно оцінюють
вчителів частіше, ніж ті від учнів очікують. Факти переоцінки
педагогами ставлення до них сильних учнів і недооцінки
ставлення до них слабких були виявлені і в іншому дослідженні.

Змістова основа оцінок у вчителів і учнів істотно різниться.
Вчителі й викладачі найчастіше оцінюють в учнів знання,
поведінку та дисципліну, тоді як у вчителів — риси характеру.
Причини власних невдач учителі, як правило, бачать у своїх
учнях, хоча насправді цією причиною невдач є вони самі. Усі
наведені факти свідчать про суперечливий характер взаємного
сприйняття й оцінювання і, ймовірно, ці протиріччя також є
джерелом потенційних конфліктів між учителями й школярами.

Багато з установлених різними авторами фактів, які
розкривають особливості взаємосприйняття і взаємооцінки
шкільних вчителів і учнів, підтверджуються також у
дослідженнях, присвячених вивченню взаємної соціальної
перцепції викладачів вищої школи та студентів. Наприклад, у
праці С. І. Воронкіної показано, що викладачі в студентах
оцінюють більше інтелектуальні якості і менше особистісні. При
цьому, повнота, адекватність, обґрунтованість оцінок
викладачами студентів залежить від рівня педагогічної
майстерності і спрямованості на педагогічну роботу. Викладачі,
особливо гуманітарного профілю, які мають високу
спрямованість на педагогічну діяльність, а не на наукову, адекват-
ніше сприймають і оцінюють студентів.
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Суперечливість взаємних оцінок викладачів і учнів різних
навчальних закладів (шкіл, інститутів, технікумів, СПТУ)
знайшла відображення в дослідженнях С. П. Безносів і С. Д.
Копотєва. Розбіжність виявилися насамперед в обраній учнями та
педагогами області значень оцінної шкали. Учні для самооцінки
власних моральних якостей дотримуються переважно
нейтральної області шкали, тоді як викладачі, оцінюючи ті ж самі
моральні якості, використовують крайні — або позитивну, або
негативну зону шкали. Таким чином, для учнів у самооцінці
типовими є помилки центральної тенденції, а для педагогів —
помилки великодушності чи негативізму. Неузгодженість
самооцінок учнів та оцінок викладачів помітно впливає на
ступінь адекватності взаєморозуміння, на формування взаємин і
характер взаємодії педагога та учнів у процесі спільної
діяльності, визначаючи її форму (співробітництво, конфлікт) та
ефективність.

Ступінь адекватності розуміння викладачами студентів прямо
позначається на виборі педагогічно доцільних способів впливу.
Розуміння може бути різної глибини проникнення в сутність
особистості, індивідуальності іншої людини. Нижньому,
поверховому рівні розуміння властиве сприйняття лише
зовнішнього малюнку вчинку людини без проникнення в мотиви
й мету, в особистісні особливості, оцінка в чорно-білих тонах:
добре чи погано. На другому рівні, середньої глибини,
аналізуються окремі якості особистості людини: розум, риси
характеру, темперамент. Оцінювання відбувається частіше за
інтелектуальними особливостями (розумний чи дурний), за
характером і темпераментом (твердий чи м’який, запальний чи
врівноважений). Найвищий, третій рівень включає глибоке
розуміння людини, виявлення системи провідних цілей і мотивів
поведінки, виділення зв’язків між окремими вчинками й
особистістю в цілому, уміння проникнути в сховані резерви й
здібності людини, прогнозувати її поведінку на основі розуміння
індивідуальності.

С. І. Торічною було встановлено, що ступінь урахування типу
психічного розвитку особистості студентів цілком визначається
рівнем його розуміння викладачем. Чим вище рівень розуміння
викладачем студентів, тим ширше і різноманітніше репертуар
педагогічних впливів. У викладачів з великим рівнем розуміння
особистості студентів домінуючими стають непрямі прийоми
педагогічного впливу. І нарешті, викладачі з великим рівнем
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розуміння надають студентам більш широкі можливості для
прояву ініціативи, самостійності і творчості в навчанні.

До чинників, які зумовлюють взаєморозуміння і
співробітництво між людьми в спілкуванні й діяльності варто
віднести також ті способи чи прийоми, за допомогою яких
досягається розуміння однією людиною іншої. Основними серед
них є механізми ідентифікації, емпатії та рефлексії.
Ідентифікація являє собою такий спосіб пізнання іншого, за
якого припущення про внутрішній стан іншого ґрунтується на
спробах поставити себе на його місце. Під час ідентифікації
відбувається уподібнення себе іншому. У результаті
ідентифікації засвоюються норми, цінності, установки,
поведінка, смаки, звички інших осіб. Афективною формою
ідентифікації є емпатія. Якщо під час ідентифікації стани іншої
людини визначаються на основі раціональної інтерпретації, то
під час емпатії такою підставою є співпереживання, співчуття,
співучасть. Ю. Н. Ємельянов називає емпатію емоційним
резонансом на переживання іншого. Емпатичні властивості
людини, її здатність до емоційного співпереживання, співчуття й
відгуку на психічні стани іншого відіграють істотну роль також у
педагогічному спілкуванні, впливають на результати навчання.
Експериментальне дослідження, пов’язане з вивченням значення
емпатії в педагогічній діяльності, було виконано С. Б. Борисенко.
На відміну від сталого погляду, відповідно до якого емпатія
зводиться лише до емоційного співпереживання чи співчуття,
С. Б. Борисенко вважає, що емпатія має ту саму структуру, що й
спілкування загалом і містить у собі емоційний, когнітивний і
поведінковий компоненти. Як афективний компонент виступає
процес співпереживання, підґрунтям якого є механізм емоційної
ідентифікації, тобто переживання людиною тих самих емоційних
станів і почуттів, що й інша людина. Когнітивною формою емпатії
є співчуття чи особистісна рефлексія, що являє собою здатність
розуміння емоційного стану і почуттів іншої людини, переживання
однією людиною з приводу почуттів та емоцій іншої.
Поведінковий бік емпатії виявляється в реальному сприянні іншим
людям, у стійких формах поведінки і вчинках, обумовлених
рівнем морального розвитку особистості. Усі три основні
компоненти у структурі емпатії утворюють її повну форму.
Відсутність будь-якого одного чи двох з них, або слабкий розвиток
веде до виникнення усічених, неповних форм емпатії.

Специфічною особливістю лекційного спілкування є те, що в
ньому (йдеться про гарну лекцію) слухачі використовують для
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сприйняття механізми ідентифікації і співпереживання. Виступ
лектора вимагає з боку слухачів ідентифікації: треба, щоб вони
ніби стали на його місце і почали дивитися на речі його очима.
Але щоб забезпечити таку ідентифікацію та ефективність
подальшого психологічного впливу, гарний лектор використовує
співпереживання слухачів, що істотно залежить від того, як
лектор говорить, який образ самого себе створює в очах
аудиторії. Тому створення цього образу дуже важливо для
викладача і повинно ним контролюватися.

Ще одним найважливішим механізмом та інструментом
пізнання людиною людей і самої себе є соціальна рефлексія,
тобто здатність людини уявити собі, як її сприймають інші. Так
само як емпатія розвинуті рефлексивні механізми стають
чинниками
успішності педагогічного спілкування. Спеціальне дослідження,
присвячене вивченню соціальної рефлексії в її зв’язку з
успішністю в педагогічній діяльності, було проведено Г. І.
Метельським. На думку автора, рефлексію можна трактувати як
прогноз учителя стосовно того, що думають про нього учні.
Уявлення педагога про розуміння його учнями — це і є образ,
сформований у результаті прогнозування, яке спирається на
минулий досвід та актуальну ситуацію взаємодії. Учитель ніби
дивиться на себе очима учнів. Оцінка ситуації навчання з погляду
учнів на основі розуміння вчителем їхнього внутрішнього світу,
установок, ставлення до навчального предмета, до однокласника та
самого себе і використання цих знань як інформаційної підстави
навчання і являє собою суть рефлексивного управління, що є, на
думку Ю. Н. Кулюткіна, дуже специфічним для педагогічної
професії. І чим вище розвинута здатність педагога до
рефлексивного управління, тим вище його педагогічна
майстерність і більше успіхів в навчанні учнів.

Вирізняють три рівні рефлексивних здібностей до педагогічного
управління. На низькому рівні педагог має фрагментарне уявлення
про ставлення до нього учнів і про власні дії стосовно них, а у
зв’язку з цим власна поведінка коригується лише частково. На
середньому рівні викладачі повніше уявляють ставлення до них
учнів, але це знання не стає підставою для організації та перебудови
власної діяльності з управління навчанням. І тільки на високому
рівні рефлексивної саморегуляції знання педагогом думки про
нього учнів стає підставою для оцінки й вибору власних дій,
спрямованих на управління роботою учнів. У міру зростання
педагогічної майстерності відбувається і розвиток здібностей до
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рефлексивного управління. Воно йде від фрагментарного,
поверхового, неадекватного уявлення до цілісного сприйняття
стійких властивостей.

Міжособистісний конфлікт — це система поведінки. Як будь-
які багатокомпонентні системи, вона складається з багатьох взає-
мозалежних підсистем, що містять динамічно взаємодіючі
елементи.

Відповідно до поглядів організатора і директора
Міжнародного інституту посередництва, фахівця у вирішенні
проблем за допомогою технології подолання розбіжностей та
суперечностей
Д. Дена [17], розглянемо динаміку чотирьох аспектів
міжособистісного конфлікту:

1) проблеми в конфлікті;
2) порочне коло;
3) фази конфронтації та примирення;
4) ланцюжок «амбивалентність — проекція — поляризація».
1. Проблеми в конфлікті. Проблеми — це те, що хвилює учас-

ників. У кожнім конфлікті існує три види проблем, що турбують
партнерів: змістові, емоційні та псевдозмістові.

Змістові проблеми — це питання, що являють собою взаємний
інтерес, тобто ті, котрі треба вирішити. Кожен партнер займає
щодо змістової проблеми певну позицію, що відрізняється від по-
зиції, яку займає інший. Ваші заяви під час суперечки — це спроби
змусити іншого прийняти вашу позицію і навпаки.

Емоційні проблеми — це значні емоційні переживання людей,
які перебувають у конфлікті. Розбіжність у думках рідко
вважається проблемою — це просто предмет для розмови.
Конфлікт — це напружене й гнівне зіткнення.

Емоційні проблеми завжди пов’язані з особистими потребами.
Їх можна поділити на такі категорії:

1) проблеми влади, що виходять з індивідуальних потреб
управляти і впливати на інших і потреб у соціальному статусі, що
створюється неоднаковістю станів;

ДИНАМІКА МІЖОСОБИСТІСНОГО
КОНФЛІКТУ (за Д. Дена)31
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2) проблеми схвалення, що виходять з індивідуальних
потреб у любові — бажання подобатися;

3) проблеми залученості, що виходять з індивідуальних
потреб бути прийнятим у соціальні групи;

4) проблеми справедливості, що виходять з індивідуальних
потреб у справедливому, рівному, неупередженому ставленні;

5) проблеми ідентичності, що виходять з індивідуальних
потреб в автономії, самоствердженні, позитивній самооцінці,
самовизначенні і утвердженні особистих цінностей.

Можна говорити про те, що в основі зіткнення стосовно змісто-
вих проблемах лежать проблеми емоційні.

Фактично наявність емоційних проблем відрізняє «конфлікт» від
«розбіжності». Інакше кажучи, змістові проблеми набувають такого
значення, тому що вони є засобом вирішення емоційних проблем.

Емоційні проблеми розпізнати не так просто, як змістові.
У запалі ті, що сперечаються, зазвичай про них не згадують.
Погано це чи добре, але соціальні й організаційні норми не
сприяють відкритому прояву цих потреб.

За багато років адаптації до суспільства соціальні норми
западають у нас так глибоко, що ми часто навіть не
усвідомлюємо своїх власних емоційних проблем. Без
усвідомлення нам важко «зіткнутися» з нашими почуттями і
чітко їх описати. Але ці основні людські потреби є в кожного з
нас.

Таким чином, у кожній міжособистісній суперечці емоційні
проблеми провокують і підігрівають конфлікт.

Цей вогонь усередині нас супротивник намагається погасити
логічними переконаннями.

Однак, намагаючись змінити мислення іншого фактами й
логікою, ми тільки підсилюємо його переконання у своїй правоті.
Його особисті потреби, що породжують емоційні проблеми, не
можна ні зменшити, ні задовольнити переконанням, суперечками
чи логічними доводами.

Навпаки, коли інший відмовляється визнати вищу логіку
нашої позиції, вона стає нам ще дорожче. Його впертий опір
прийняти нашу думку з приводу змістової проблеми тільки
підсилює нашу впевненість, що він не має рації. Боротьба стає
більш лютою.

Таким чином, ми можемо дійти висновку, що конфлікт можна
розв’язати, якщо винести емоційні проблеми із захисної темряви
мовчання на світло відкритого обговорення.
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Помічено такий цікавий факт: ті, що сперечаються, часто
примиряються, розв’язують конфлікт, більше довіряють один
одному і стають більш близькими, не досягаючи при цьому ніякої
істотної угоди щодо змістової проблеми, яка була предметом
суперечки.

Але ще більш дивно, що можна безпосередньо не торкатися і
не вирішувати емоційних проблем, які є підґрунтям змістових.

Це заводить у глухий кут. Якщо не через обмін думками зі
спірних питань, то яким же чином можна розв’язати конфлікт?

Під час суперечки часто піднімаються та обговорюються ще
деякі додаткові питання. Тоді учасники суперечки висловлюють
протилежні погляди на ці нові питання і ставляться до них, ніби
вони і є змістом конфлікту.

Про ці додаткові змістові проблеми часто взагалі не
згадувалося. Іноді ці проблеми перебували в латентному стані в
період потепління відносин, а тепер вони виходять на поверхню.
Коли досягають примирення, багато з нових предметів суперечки
ігнорується і ніякої угоди щодо них не укладається.

Як це пояснити? Чи справді ці змістові питання неважливі? Чи
необхідно примирення різних позицій щодо змістових проблем?
Якщо без нього можна обійтися, про що тоді, власне, суперечка?

Можна припустити, що процес розв’язання конфлікту далеко
не такий логічний, як здається. Насправді, змістові проблеми є не
настільки істотними, як це здається на перший погляд.

Значення має не тільки прийняття іншим вашої позиції — мож-
ливо, це взагалі не так уже й важливо. Змістові проблеми є
деякою мірою псевдозмістовими, тобто вони бувають частково
або навіть цілком помилковими, не пов’язаними з основними
інтересами конфліктуючих сторін.

Але чому псевдозмістові проблеми присутні в конфлікті? Якій
меті вони служать?

Проблеми є змістовими тією мірою, якою вони відбивають
об’єктивні, раціональні особисті інтереси.

Проблеми є псевдозмістовими тією мірою, якою вони
задовольняють індивідуальні потреби, пов’язані з емоційними
проблемами.

Таким чином, будь-яке обговорюване питання може бути і
звичайно є як змістовим, так і псевдозмістовим.

Отже, як пов’язані ці три проблеми? На думку автора цієї
методики Д. Дена, псевдозмістові проблеми є емоційними
проблемами, що сховані під маскою змістових проблем.
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Яким же чином у конфлікті вирізняти раціональні особисті
інтереси та псевдозмістові проблеми, які виникають несвідомо?

Ми вже говорили про те, що розв’язання конфлікту не є раціо-
нальним. І «для розв’язання конфлікту не обов’язково вирішити
проблему». Розглянемо цей парадокс.

Властивий псевдозмістовим проблемам самообман є несвідомим
і рефлекторним, він не продуманий заздалегідь і не навмисний.

Хоча наш минулий досвід надає цьому процесові певної
форми, психологічний механізм створення псевдозмістових
проблем є спадкоємним. Це — психо-біологічний процес, з яким
ми народжуємося, маємо протягом усього життя і генетично
передаємо дітям.

Це — людська природа. Опановуючи нові навички і
домагаючись нового розуміння своєї поведінки, ми можемо
більш кон-
структивно управляти нею, але ми не можемо позбутися
внутрішнього процесу, який створює псевдозмістові проблеми.

Як розуміння трьох типів проблем допомагає нам
переборювати міжособистісні розбіжності?

• Подолання розбіжностей не обов’язково вимагає досягнення
згоди з певної змістової проблеми. Обговорювані проблеми
можуть бути більшою мірою псевдозмістовими, які мало
впливають на об’єктивні особисті інтереси, котрі є підґрунтям
нашої поведінки. Якщо це так, то учасники можуть просто
обмінятися компромісами і поступками.

• Розв’язання конфлікту вимагає звільнення від енергії гніву,
що нагромадився в результаті попередніх фрустрацій.

• Не можна очікувати, що учасники конфлікту
поводитимуться розумно чи логічно доти, доки не вивільниться
енергія гніву.

2. «Порочне коло». Час від часу будь-яка подія ініціює
конфлікт. Це виявляється в тому, що люди ставляться вороже
один до одного. Ми називаємо таку поведінку «боротьбою», у
процесі якої відбувається обмін обвинуваченнями,
виправданнями, атаками і контратаками, тобто учасники залучені
в «порочне коло» (див. рис. 12).
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1 (ініціююча подія)
5 (повторення)

4 (контратака)
2 (сприйняття
 ворожого наміру)

3 (захисний гнів)

Рис. 12. «Порочне коло»

Послідовність подій «порочного кола» така:
1) ініціююча подія — будь-яка вербальна чи невербальна дія з

боку одного з учасників (назвемо його «А»);
2) сприйняття ворожого наміру — другий учасник (назвемо

його «В») розуміє, що він є об’єктом ворожого ставлення, це й
виразилося в ініціюючій події;

3) захисний гнів — природна й автоматична емоційна реакція,
коли людині здається, що на неї нападають;

4) контратака — захисний гнів «В» перетвориться в агресив-
ну реакцію проти «А», що є мірою самозахисту;

5) повторення — контратака «В» може бути сприйнята «А» як
нічим не спровокована ініціююча подія.

Ця послідовність стає нескінченною. Коло, з якого немає
природного виходу. Кожен учасник відчуває, що єдиний спосіб
безпечної зупинки цього циклічного процесу — визнання своєї
поразки.

Такою є анатомія боротьби.
Живучи й працюючи у високо спеціалізованих групах, ми

здійснюємо самоконтроль, запобігаючи переростанню порочного
кола в насильство. Але трапляється багато трагічних випадків,
коли самоконтроль учасників був недостатнім.

Походження порочного кола психологічно примітивне, а його
біологічні корені ідуть у сиву давнину. Рефлекси сильні і не пов-
ністю контролюються силами волі.
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Порочне коло — це типова, навіть універсальна форма
взаємодії під час міжособистісних конфліктів.

Яким чином розуміння механізму порочного кола допомагає
нам переборювати розбіжності?

Під час діалогу в 4-кроковому методі вирішення проблемних
ситуацій:

• корисно перевіряти точність сприйняття, описуючи свої при-
пущення щодо мотивів поведінки іншого. Таке зіставлення з
дійсністю може показати, що ініціююча подія не мотивувалася
ворожістю;

• необхідно прийняти кардинальне правило № 1 (не йти від
взаємодії), щоб запобігти відхіду від спілкування. Помилковий
рефлекс відходу від спілкування часто застосовується іншими як
ворожа тактика. Взаємний відхід від спілкування — це часто
«збройне протистояння», яке не дає можливості кожному
учаснику задовольнити свої потреби. Це тривожне перемир’я
тільки на деякий час припиняє розвиток порочного кола; воно не
зупиняє боротьбу. Кардинальне правило № 1 відновлює
спілкування — джерело життєвої сили розв’язання конфлікту;

• необхідно прийняти кардинальне правило № 2 (не
застосовувати силові ігри), щоб запобігти використанню методів
примушення чи залякування, тобто переродження конфлікту в
насильство.

Сила породжує силу. Тільки-но один застосовує силу, інший
за це мстить. З кожним наступним витком ставки учасників
зростають і пошуки гідного виходу з цього порочного кола
стають складнішими.

3. Фази конфронтації та примирення. Практично кожен із нас
був втягнутий в якісь сварки, «з’ясування стосунків», що
завершувалося поновленням довіри й співробітництва, теплоти і
взаємної підтримки.

Проте ми можемо згадати безліч подій, що належать до пороч-
ного кола, у результаті яких ми були прикро вражені та сердиті.
У таких випадках нагромаджений гнів залишався з нами; він
випробовував нашу стриманість, вимагаючи виходу.

Чим пояснюються ці розбіжності? Чому боротьба іноді
приводить до розв’язання конфлікту, а іноді — тільки до
фрустрації?

Часто розбіжність залежить від того, що в першому випадку
сварці дозволили тривати до завершення фази «конфронтації» і
вона була продовжена, поки не перейшла у фазу «примирення».
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Гідравлічна теорія емоцій заснована на тому, що тиск у замк-
нутій системі шукає будь-якого виходу («випустити пар»,
«полегшити душу» тощо).

Учені, що займаються поведінкою, сперечаються про
обґрунтованість гідравлічної теорії емоцій. Незалежно від того,
згодні вони з цією теорією чи ні, безперечним залишається той
факт, що емоційній готовності до примирення звичайно передує
період конфронтації в рамках відповідного контексту.

Якщо використовувати аналогію, то фази конфронтації та
примирення можна уявити у вигляді «гори конфлікту» (див.
рис. 13).

час

фаза конфронтації фаза примирення

А В

взаємини

Рис. 13. «Гора конфлікту»

План подорожі. Уявімо собі, що ми перебуваємо в точці «А»
і хочемо дістатися точки «В». Між нами й пунктом призна-
чення — гора. Обхідної дороги немає, тому нам необхідно
піднятися на вершину, а потім спуститися. Таким чином,
неможливо досягти «В», не подолавши важкої частини
подорожі — підйому на гору. Неможливо також спуститися, не
піднявшись на гору. «А» передує «В». Це — неминуче,
подобається вам це чи ні.

Точка «А» — стан нерозв’язаного конфлікту з іншим. Ви
хочете, щоб взаємини задовольняли вас і були гармонічними. Ця
мета знаходиться у точці «В». Між вами і вашою метою — гора
конфлікту. Перед вами неприємна подорож, яку ви повинні
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здійснити: спочатку це фаза конфронтації, потім більш приємна
частина — спуск, тобто фаза примирення.

Ви хочете немов чарами виправити взаємини з іншим. Але в
реальному світі дива не буває. Людська природа (психологія) —
це частина світу, так само як і «гірська природа» (геологія).

Висота гори символізує ступінь підйому, який необхідно
подолати, перш ніж почати примирення.

Підйом може бути значним, і це не та подорож, у яку ви
можете вирушити сам-один, у власному темпі. Ви можете
вирушити в дорогу тільки з іншим, взаємозалежно.

Часто, коли ми опиняємося в точці «А» і прагнемо в точку
«В», наш страх конфронтації з іншим такий великий, що ми
ледь почавши сходження, відмовляємося від нього. Наш страх
збільшується ще й тому, що ми не можемо бачити вершину
гори, вона здається дуже високою. Ми вважаємо, що на
великих висотах нас чекає небезпека, якщо ми заберемося
занадто високо, кожному з нас окремо чи нашим взаєминам
буде завдано шкоди.

Ще одне міркування змушує утриматися від спільного
підйому: з минулого досвіду ми знаємо звичку іншого —
проходити півдороги і залишати нас самих. Тому ми робимо
безпечніший вибір — не починати сходження зовсім.

Але єдиний спосіб потрапити в точку «В» — піднятися на гору.
Іноді ми поводимося так, начебто вже знаходимося в точці

«В», з усіх сил намагаючись бути ввічливими. Але ініціюючі
події нагадують нам, що насправді ми ще не там.

Існування в діалозі фаз конфронтації та примирення означає, що:
• перш ніж сподіватися на розв’язання конфлікту і досягнення

згоди, необхідно вступити в конфронтацію;
• необхідно бути впевненим, що жоден з партнерів не зійде з

дистанції, перш ніж не буде досягнута точка «В»;
• ризик зіпсувати взаємини в результаті підйому реальний, але

перебільшений.
Доцільно установити певні правила ведення діалогу, щоб

запобігти зайвому посиленню конфронтації.
4. Амбівалентність, проекція, поляризація. Навколишній світ

не простий, ми до багатьох речей ставимось амбівалентно.
Інакше кажучи, у нас є мало таких почуттів, потреб і бажань, які
не перебували б у конфлікті з протилежними почуттями,
потребами і бажаннями (робота, люди). Лише деякі бажання і
потреби настільки прості, що ми не ставимося до них
амбівалентно.
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Мати два несумісних переживання, зрозуміло, незручно.
Психологи називають цей дискомфорт «когнітивним
дисонансом». Ми прагнемо зменшити дисонанс і замінити його
консонансом.

Наприклад, «А» вважає себе розумним покупцем, хоча
недавно він витратив свій річний заробіток на покупку машини,
що вимагає постійного технічного обслуговування. Ці два знання
— «Я розумний покупець» і «Я купив барахло» — несумісні. «А»
намагається відновити когнітивний консонанс, так
«приладивши» суперечливі переживання одне до одного, що
вони перестають бути суперечливими. У даному разі він може
сказати собі: «Дорогі машини дуже складні, і тому на їх
обслуговування потрібно якийсь час. Але варта справа заходу».

Ця раціоналізація дозволяє «А» зберегти своє уявлення про
себе як про розумного покупця перед тим фактом, що він зробив
нерозумну покупку.

Таке «припасування» нашого ставлення до різних явищ життя
майже завжди відбувається несвідомо й автоматично.

Амбівалентність у ситуації конфлікту призводить до когнітив-
ного дисонансу. Коли ми амбівалентні стосовно певного
змістового питання, наш розум «роздвоюється».

Вирішуючи складну проблему, ми можемо розгубитися: чому
вірити і яку позицію підтримувати. Сприйняття правильності
двох альтернативних позицій, які не можуть бути правильними
одночасно, несумісно і неприємно.

Особистісний захисний механізм «проекції» підказує спосіб
зменшити напругу когнітивного дисонансу, викликаного
амбівалентністю, і досягти консонансу. Для цього ми
використовуємо «проекцію».

Коли ми «проектуємо», то наділяємо якоюсь небажаною
рисою, властивою нам самим, іншу людину. Тобто ми бачимо цю
рису в іншому, а не в собі. Ми виключаємо її зі своєї особистості
й у такий спосіб наш дисонанс зменшується.

Проекція — це механізм зниження амбівалентності, яка
викликає дисонанс.

Приписуючи одну сторону двоїстого ставлення до якогось
питання іншому, ми можемо сприймати його як людину, що
підтримує думку чи позицію, від якої ми відмовилися.

Як ми вирішуємо, яку сторону нашого двоїстого ставлення до
будь-чого залишити собі, а яку проектувати на іншого, якщо не з
погляду переваг цих двох позицій?
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Важливі рішення завжди приймаються в умовах невизначенос-
ті, інакше вони були б прості і ми б усі з ними погодилися.

Але тільки-но вибір зроблено, наше «Я» вимагає віддати
перевагу тому, що «є Я», перед тим, що «не є Я». Відкинута,
спроектована на іншого частина внутрішнього світу — «не Я» —
стає небажаною і набирає негативного забарвлення.

Розум наш здатний до адаптації, тому надалі продовжує
працювати несвідомо, реорганізуючи обробку інформації з
даного питання так, що відкинута позиція розглядається як
погана ідея. Рішення прийнято, хоча воно може бути не кращим.

Таке психологічне маневрування звільняє нас від
амбівалентності і тому зменшує когнітивний дисонанс. У такий
спосіб це вирішує наш внутрішньособистісний конфлікт.

Але зменшення амбівалентності за допомогою проекції має
негативний побічний ефект: воно створює міжособистісний
конфлікт.

Переконуючи інших у правильності своєї позиції, ми
переконуємо себе.

Ми всі повинні підтримувати позитивний образ «Я» (уявлення
про себе). Для цього необхідно самим вірити, що наша позиція
правильна. Це призводить до того, що позицію протилежну ми
вважаємо неправильною, а людину, що дотримує її, якоюсь
мірою розумово відсталою.

А з якої ж іншої причини можна вірити в щось протилежне
нашим переконанням? Незважаючи на минулі запевнення, що
«розумні люди можуть розходитися в думках», наші природні пот-
реби в захисті «Я» змушують нас думати, що люди, які мислять
по-іншому, не зовсім повноцінні.

Таким чином, щоб підтримати свій когнітивний консонанс,
ми сумніваємося в компетентності іншого. Очевидно, він не
інформований чи у нього є упередження; це видно з того, що він
підтримує помилкову ідею. Подальший захист власного «Я»
досягається вірою в те, що кожен, хто підтримує цю ідею, не
тільки помиляється, а ще й дурний. Тобто ми «персоналізуємо»
конфлікт, приписуємо причину конфлікту особистим якостям
іншого.

В основі проекції та персоналізації конфлікту лежать наші
власні тривоги про свою некомпетентність, неінформованість,
упередженість і дурість, від яких ми звільняємося, побачивши ці
недоліки в іншому.

В іншого також одночасно відбувається такий самий процес
зменшення амбівалентності в собі. Він зробив протилежний нам
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висновок зі спірного питання. Це — анатомія особистого
конфлікту.

Взаємна проекція позицій, що відкидаються, стосовно
змістових проблем знижує інтрапсихичну амбівалентність для
учасників. Але це веде також до поляризації. Таким чином,
кожний переніс на іншого небажану сторону власної
внутрішньособистісної амбівалентності відносно даного питання
і тепер сперечається про це.

Первісний внутрішньособистісний конфлікт тепер діє як
міжособистісний. Через те що внутрішнє «Я» не може
«упустити» інформацію, яка суперечить даному погляду і
підсилює амбівалентність, конфронтуючі сторони повинні
наводити нові дані на захист своєї позиції щодо «змістової»
проблеми — скоріше навіть псевдозмістової, бо вона є засобом
задоволення емоційних потреб.

Позиції конфліктуючих тепер настільки поляризовані, що,
здається, їхні думки з даного питання зовсім протилежні. Угода
уявляється тепер майже неможливою, якщо тільки один не
поступиться іншому і не визнає поразки.

Вони створили конфлікт типу «виграш — програш».
Ланцюжок «амбівалентність — проекція — поляризація»
допомагає пояснити загадкове явище, коли люди, які
перебувають у близьких стосунках, більш за все сваряться (рідні,
співробітники).

Той факт, що ми підтримуємо тривалі взаємозалежні
відносини, свідчить про наші чудові здібності. Непросто терпіти
амбівалентність і утримуватися від поспішної проекції на інших,
щоб захистити своє «Я» від тривоги, викликаної інтрапсихічною
двоїстістю.

І все ж така руйнівна послідовність подій дуже поширена,
особливо в стресових ситуаціях.

Як розуміння моделі амбівалентність — проекція —
поляризація допомагає нам перебороти наші розбіжності?

• Цілком зрозумілі й природні потреби партнерів
підтримувати позитивне уявлення про себе (захист свого «Я»)
повинні задовольнятися таким чином, щоб не збільшувати
міжособистісний конфлікт.

• Необхідно зменшити перенесення негативних якостей на
іншого — це типовий прийом задоволення потреби захищати своє
«Я» у конфліктних ситуаціях.
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• Потрібно знайти справедливий чи взаємовигідний
компроміс щодо змістових питань, щоб ефективно зменшити
потребу в захисті «Я» від нападок.

Ми розглянули деякі поведінкові та психологічні явища,
властиві конфліктам між людьми. На щастя, психологічна
динаміка відносин між двома людьми сприяє не тільки розвитку
конфлікту. Є й протилежні тенденції, що допомагають перейти
від конфлікту до співробітництва, а від напруги до гармонії.

Сили, що ведуть до гармонії. Якщо ви вступили в порочне
коло, то для розв’язання конфлікту має відбутися деяка ключова
подія: один з учасників повинен запропонувати жест
примирення. Комусь варто виявити прагнення до згоди,
компромісу, припинення боротьби. Без подібного жесту взаємні
обвинувачення триватимуть нескінченно довго.

Отже, що ж таке жести примирення?
Жестом примирення звичайно є вербальне чи невербальне

висловлення чи питання. Ці жести показують бажання чи
готовність розв’язати конфлікт взаємоприйнятним шляхом.

Загальною рисою всіх жестів примирення є те, що вони
роблять одного з опонентів більш уразливим. Це дає іншому
можливість заробити очко у грі на виграш.

Форми жестів примирення:
• вибачення;
• вираження жалю з приводу поведінки в минулому;
• поступки у спірному питанню;
• пропозиція компромісу;
• вираження розуміння проблем іншого;
• визнання законності точки зору іншого;
• розкриття думок, почуттів, мотивів і подій минулого, що

стосуються конфлікту;
• прохання про чесний зворотний зв’язок;
• вираження добрих почуттів до іншого, таких як: любов,

захоплення, повага;
• прийняття особистої відповідальності за частину проблеми;

ЕМОЦІЙНІ ТА РАЦІОНАЛЬНІ
ІНТЕРЕСИ В КОНФЛІКТІ32
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• пошук взаємовигідних рішень тощо.
Жести примирення часто залишаються непомітними навіть для

тих, хто їх робить. Це надзвичайно примхливі створіння, які
обережно рухаються крізь темний підлісок словесної хащі. Іноді
вони виникають як двозначності, первісне значення яких сховано.

Іноді через особливості особистості чи ситуації один із
партнерів частіше ніж інший робить такі жести.

Але в ефективно розв’язаному конфлікті кінець кінцем
відбувається обмін жестами примирення, у результаті якого
слабшає напруження, підсилюється довіра, любов і близькість.

Цей важливий обмін і є вирішальною частиною (проривом) 4-кро-
кового методу за методикою Д. Дена. Прорив поліпшує емоційний
клімат, що відкриває партнерам можливість укласти договір про
майбутні зміни в поведінці кожного відповідно до інтересів іншого.

Прорив виникає в результаті спільної дії кількох
психологічних сил, методів, що використовуються, і
перетворюють конфлікт у співробітництво, міжособистісну війну
у мир. Найбільш діючими з цих сил є:

1) утома;
2) прагнення до миру;
3) катарсис;
4) рефлекс гальмування.
1. Утома. Люди утомлюються від боротьби. Це важка робота.

Ми «зношуємося» і хочемо зупинитися, покласти край сутичкам.
Тільки коли ми бачимо, що не можемо «виграти» конфлікт,
змусивши іншого прийняти наші вимоги, ми здатні зрозуміти, що
угода є єдиною альтернативою продовження боротьби.

Хоча утома — це найбільш очевидний чинник, але одна вона
не може привести до справжнього примирення.

Якби досягнення миру в міжособистісних відносинах
залежало лише від утоми, тоді жести примирення виглядали б
поверхово, приблизно так: «Добре, добре, робіть як хочете.
Давайте домовимося, щоб як-небудь вибратися з цього стану».

Угоди, що ґрунтуються тільки на втомі, у кращому разі не
будуть довговічними. Але в сполученні з іншими, більш
оптимістичними силами, утома може сприяти появі в учасників
суперечки бажання примиритися.

2. Прагнення до миру. Конфлікт, природно, неприємний.
Однак щось у ньому все-таки приваблює багатьох із нас. Ми
знаємо людей, що «обирають боротьбу» без будь-яких серйозних
причин. Розглянемо цю порочну прихильність, перш ніж
описувати прагнення до миру як силу, що веде до гармонії.
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Досвід дитинства. Багато про що ми дізнаємося ще в дитин-
стві. Психологи вважають, що наша поведінка в суспільстві в
основному визначається тим, що було закладено в нас ще до
підліткового віку, а можливо, і набагато раніше.

Якщо обстановка, яка оточувала нас у дитинстві, характеризува-
лася сварками й конфліктами, то ми вважатимемо, що конфлікт —
це і є відносини між людьми. Конфлікт стає знайомою і зручною
формою існування. Ставши дорослими, ми відтворюємо звичні
для нас взаємини у своїй родині й на роботі.

Зміщена агресія. Ще один чинник розпалює конфлікт без
видимих причин. Кожен з нас іноді переживає періоди хронічної
фрустрації; відчуваючи незадоволеність, ми віримо, що маємо на
це право.

Відчуття, що нас несправедливо чогось позбавили, викликає
«гнів, що безперешкодно плаває», чи дратівливість; вони схожі
на міну, яка знаходитися біля поверхні води і чатує корабель.
Якщо хтось ненавмисно зачепить міну, вона вибухне. Такий
вибух зветься зміщеною агресією.

Так знайомі й зручні схеми поведінки в поєднанні зі зміщеною
агресією, що виникає на основі гніву, що безперешкодно плаває,
стимулюють розвиток конфліктів, які здаються безглуздими.

До того ж конфлікт неприємний і шкідливий, він веде до
стресу. Нас ніби розривають два полюси магніту: з одного боку
він нас притягує, з іншого — відштовхує.

Розглянемо позитивний полюс — прагнення до миру.
Амбівалентність. Прагнення до миру — це суто емоційне

переживання, що відчувається як потреба. Але й на суто
раціональному рівні в процесі суперечки ми прагнемо вирішити
проблему так, як цього хочемо ми.

Емоційні та раціональні інтереси в конфлікті мають бути
погоджені. Нам рідко вдається одночасно і повною мірою
зберігати мирні взаємини і домагатися кращих для нас рішень.
Напруженість між цими двома бажаннями може бути зображена
так, як на рис. 14.

Твердий та м’який стилі поведінки за наявності
розбіжностей (висновок угод). Намагаючись примирити
протиріччя, кожен учасник конфлікту досягає часом досить
хиткої рівноваги між цими двома бажаннями. При цьому хтось
більше прагне одного результату, хтось іншого.
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Високе

Прагнення
миру

Низьке Високе
Бажання домогтися власного рішення

Рис. 14. Координати двоїстості в конфлікті

Відносну виразність цих двох бажань визначає ступінь нашої
твердості, коли ми стикаємося з розбіжностями.

Чим сильніше ми прагнутимемо миру, тим з більшою
ймовірністю ми пропонуватимемо чи вітатимемо жести
примирення, включаючи поступки на шкоду кращому для нас
рішенню спірного питання. Якщо ж наше прагнення до миру
виражено слабо, тоді ми пожертвуємо добрими відносинами, щоб
скоріше домогтися свого.

Людина, у якої баланс інтересів буде таким, як на рис. 15,
сприймається іншим як «тверда». Людина, баланс інтересів якої
буде таким, як на рис. 16, пожертвує своїми інтересами в
змістовій проблемі, щоб зберегти добрі відносини.

Ми відрізняємося один від одного залежно від того, які саме
інтереси є для нас пріоритетними. Пріоритет тих чи інших
інтересів може змінюватися від ситуації до ситуації.

Високе

Прагнення
миру

Низьке Високе
Бажання домогтися власного рішення

Рис.15. Координати двоїстості в конфлікті
(твердий стиль поведінки)
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Високе

Прагнення
миру

Низьке Високе
Бажання домогтися власного рішення

Рис. 16. Координати двоїстості в конфлікті
(м’який стиль поведінки)

Ми відрізняємося один від одного залежно від пріоритетності
інтересів. Пріоритет тих чи інших інтересів може змінюватися в
різних ситуаціях.

І все-таки в будь-якому конфлікті кожен із нас зацікавлений
як у підтримці гармонії відносин, так і в задоволенні своїх
інтересів з певних питань.

Тією мірою, якою прагнення миру взагалі існує, воно є
рушійною силою примирення.

3. Катарсис. З. Фрейд був не першим, але найвідомішим
захисником «лікування бесідою». Він знову відкрив те, що всі ми
знаємо з досвіду повсякденного життя: просте обговорення
наших проблем знижує фізичну та емоційну напругу.

«Підтримка за допомогою консультування» — це щось
більше, ніж просто «лікування бесідою», тому що відбувається у
вигляді щотижневих заздалегідь призначених зустрічей з
емпатичним слухачем. Консультування надає людям можливість
регулярно говорити про свої проблеми і турботи з професійно
підготовленим співрозмовником. Така розрядка стримуваної
напруги називається «катарсисом».

Пряма агресія. Яким чином катарсис допомагає вирішувати
міжособистісні конфлікти? Ви, напевно, знаєте, що в конфліктній
ситуації можна розрядити частину гніву і напруги не тільки без-
посередньо на їхній об’єкт. Можна піти пограти у футбол, можна
ляснути дверима, можна поговорити з другом. Усе це — способи
зняття надлишкової напруги, що утворилася внаслідок конфлікту.

Однак цінність простого вивільнення енергії обмежена. У
наведених прикладах розрядка не відбувається в присутності
людини, що є об’єктом вашого гніву. Отже, ви не одержите
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задоволення від «прямої агресії», від демонстрації своїх почуттів
безпосередньо їхньому об’єкту.

Скоріше ви виражаєте гнів символу цього об’єкта —
футбольному м’ячу, дверям, образу вашого ворога в розмові з
приятелем.

Маючи справу тільки із символом іншого, ви позбавляєтеся:
• безпосереднього задоволення від боротьби (природно,

словесної) з вашим ворогом;
• можливості слухати й відповідати на слова іншого, що

могло б призвести до обміну жестами примирення.
Катарсис, що настає в результаті агресії, спрямованої на сим-

вол, знижує напругу тільки на певний час. Він корисний як засіб
ослаблення стресу, викликаного конфліктом. Катарсис у сполу-
ченні з двостороннім живим спілкуванням з іншим також знижує
напругу. Ще важливіше те, що він відбувається в ситуації, коли
кожен із вас може відреагувати на жести примирення, тільки-но
вони відбудуться в розмові.

Але необхідна обережність. Катарсис — це не завжди добро.
Дослідження психологів показують, що пряма вербальна агресія в
невідповідних умовах може підсилити напругу і поглибити
конфлікт.

Якщо використовувати кардинальні правила 4-крокового методу
Д. Дена, можна не допустити небажаних наслідків катарсису.

Один із піонерів у галузі розв’язання конфліктів, який
отримав міжнародне визнання як основоположник посередництва
у сфері менеджменту, доктор психологічних наук Даніель Дена
розробив практичний метод вирішення проблем за допомогою
технології подолання розбіжностей, який отримав умовну назву
«4-кроковий метод Д. Дена».

Короткий огляд 4-крокового методу Д. Дена
для поліпшення взаємин і подолання розбіжностей

Крок 1. Знайдіть час для бесіди.

 ТЕХНОЛОГІЯ ПОДОЛАННЯ
РОЗБІЖНОСТЕЙ (за Д. Дена)33
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Для подолання всіх розбіжностей між людьми необхідне
спілкування.

Крок 2. Підготуйте умови.
Успіху вашої розмови сприятимуть правильно обраний час,

місце й умови.
Крок 3. Обговоріть проблему.
Вступна частина.
Виразіть вдячність.
Виразіть оптимізм.
Нагадування: кардинальні правила.
Сформулюйте проблему.
Запрошення до розмови.
Діалог.
Завдання № 1. Дотримуйтесь основного процесу.
Завдання № 2. Підтримуйте жести примирення.
Прорив.
Коли під час спеціального діалогу у відповідних умовах ці зав-

дання виконані, то відносини партнерів можуть змінитися з «я
проти тебе» на «ми проти проблеми». Це зрушення відкриває
можливість для укладення договору, що задовольняє обох.

Крок 4. Укладіть договір.
Договір має бути:
• збалансований;
• поведінково специфічний;
• у письмовій формі.
Цим практичним способом миротворства може скористатися

кожен — не тільки фахівці в галузі посередництва та розв’язання
конфліктів.

У будь-яких відносинах потенційним джерелом конфліктів є ті
індивідуальні особливості, що й роблять людей унікальними. Ми
відрізняємося один від одного нашими інтересами, цінностями, їх
ієрархією тощо. Чим більше ці розбіжності, тим серйозніше
перевірка наших здібностей до їх подолання. Чим ефективніше ми
переборюємо розбіжності, тим менш конфліктні наші взаємини.

Відносини задовольняють потреби. І на роботі, і вдома всі
важливі відносини між людьми є засобом показати значущість
кожного партнера. Відносини з начальством потенційно можуть
задовольняти нашу потребу відчувати свою корисність, робити
потрібну справу, виробляти якісь товари, одержувати
винагороду. Шлюб та інші близькі відносини можуть
задовольняти потребу в емоційному і фізичному контакті, у
почутті безпеки та в реалізації себе як жінки чи як чоловіка.
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Коли наші потреби задовольняються, ми щасливі. У
конфлікті взаємини не можуть цілком задовольняти наші
потреби.

Коли ми надмірно залучені в конфлікт, взаємини взагалі
втрачають здатність задовольняти нас. Ми залишаємося
наодинці, в ізоляції, не в змозі самостійно вирішити проблеми,
які можуть бути вирішені тільки вдвох.

Іронія долі полягає в тому, що чим більше задоволення наших
потреб залежить від взаємин з іншими людьми, тим більше
відносини з ними здатні викликати конфлікт.

Високий ступінь взаємозалежності створює обстановку, в
якій конфлікт розвивається швидше.

Отже, людська природа й умови існування роблять
неминучими нашу залежність один від одного для задоволення
індивідуальних потреб.

У книгах про те, як допомогти самому собі, нам найчастіше
рекомендують змінити напрям своїх думок, мотиви вчинків,
намірів, сприйняття, відносини й оцінки. Передбачається, що
після цих змін будуть вирішені і деякі особистісні проблеми.

Однак усе перелічене важко змінити. Думки, наміри,
відносини тощо — це невидимі психічні явища, що відбуваються
у нашій голові. Їх не бачить оточення. Такі явища надзвичайно
важко контролювати, ними важко управляти.

Неприємні відчуття, небажані думки, що бентежать уяву, і
саморуйнівні мотиви можуть не піддаватися самоконтролю.
Більшість людей зусиллям волі не можуть перебороти
наполегливий напір думок і відчуттів.

Поведінку можна побачити або почути. Про певну форму
поведінки можна сказати, що вона або є, або її немає; вона або
зустрічається, або не зустрічається.

Ми можемо сперечатися про мотиви, що викликали ті чи інші
вчинки, але сам факт їх існування незаперечний. (Наприклад:
боротьба з расизмом в американському суспільстві. Багато хто
вважає, що неможливо «мораль зробити законом», тобто деякі
люди збережуть упередження, незважаючи на закони. Справді,
расизм — категорія внутрішня, вона існує в думках, на неї не можна
вплинути безпосередньо. Однак (з 1971 р.) введення спільного
навчання учнів у школах (постійне спілкування), спрямоване на
зміну поведінки, а не поглядів, побічно вплинуло на процес
вирівнювання).

Запропонований Д. Дена 4-кроковий метод — це рецепт
поведінки, рецепт, що складається з поведінкових інгредієнтів.
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Якщо ви скористаєтеся ним, то він може побічно змінити ваші
почуття (зменшити гнів, збільшити довіру) і наміри стосовно
один одного (менш ворожі, більш дружні), дозволить більш
оптимістично подивитися на ваші відносини і можливість
співробітництва.

Кілька основних перешкод погіршують нашу здатність
переборювати розбіжності в тривалих взаємозалежних
відносинах вдома і на роботі. Ці перешкоди поділяються на дві
категорій: помилкові рефлекси та ілюзії.

Разом вони значною мірою пояснюють властиву людям дивну
звичку шкодити самим собі, наполягати на боротьбі за виграш,
що завдає шкоду їхнім інтересам.

Помилкові рефлекси — це та спадщина, яку ми одержали в
процесі еволюції, це інстинкти «боротьби чи втечі».

Нині часи змінилися, і постійне спілкування чи взаємодія
неможлива, якщо не використовувати інші способи розв’язання
конфліктів, крім названих.

Ілюзії — це перекручене сприйняття, яке не передає
правдивої інформації про зовнішній світ. Наша поведінка
ґрунтується на припущенні, що наше сприйняття точне.

Сприйняття — це процес такої інтерпретації зовнішнього
світу, яка нам дає змогу діяти в ньому.

Сприйняття стають ілюзіями, коли хтось сторонній вважає,
що вони неправильно відбивають реальність.

Якщо «хтось сторонній» — це навколишнє суспільство, ми
часто говоримо про «душевну хворобу». Коли «хтось сторонній»
— це інша людина, ми називаємо проблему «конфліктом».

Багато людей вважають правило більшості критерієм того,
чим насправді є зовнішня реальність. Це правило говорить:
«Якщо більшість стверджує, що щось є правдою, то це і є
правда». Проте, цей шлях сприйняття реальності не є
правильним.

Більшість європейців вірили, що Земля плоска, поки
дослідники в ХV ст. не знайшли, що ми можемо дістатися Сходу,
рушивши на Захід.

У типових конфліктах між людьми є тільки два варіанти
правди: ваша і моя. І часто зовсім незрозуміло, чий варіант
правильніший. Залучення собі в союзники правила більшості
(«усі згодні зі мною, запитай будь-кого») рідко переконують
іншого визнати правильність нашої позиції.
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Завзятість у конфлікті не тільки дозволяє нам досягти нашої
мети насолити іншому, вона також зачіпає і наші власні інтереси.
Зашкоджуючи своїм інтересам, ми руйнуємо самі себе.

Ілюзії універсальні, вони бувають в усіх. Тому ми не
можемо стверджувати, що вони є результатом наявності
психоло-
гічних проблем у іншого. Вони нормальні, як частина нашого
біологічного успадкованого механізму. Просто ми так
влаштовані.

Три види ілюзій найбільш яскраво показують, як ми шкодимо
самі собі в умовах міжособистісного конфлікту: ілюзія «виграшу —
програшу», ілюзія «поганої людини», ілюзія «каменю спотикання».

1. Наші потреби абсолютно несумісні, тільки один з нас може
перемогти.

Ілюзія полягає в тому, що результат, за якого один виграє,
а інший програє, сприймається як неминучий, хоча насправді
часто існує альтернатива взаємовигідного рішення.

2. Наш конфлікт — це прямий результат твоєї
некомпетентності, брутальності, дурості чи інших недоліків; він
може бути розв’язаний тільки в тому разі, якщо ти їх визнаєш і
виправиш.

Вважаючи конфлікт прямим наслідком особистих недоліків
іншого, ми знімаємо з себе відповідальність за свій внесок у ство-
рення проблеми. Ми заспокоюємо себе, вважаючи, що винувата
інша людина, а ми — лише безневинна й нещасна жертва.

Відзначимо забавну особливість ілюзії «поганої людини»:
вона майже завжди має обопільний характер. Кожен учасник
конфлікту впевнений, що інший має повний асортимент
особистих недоліків. Обопільність цієї ілюзії свідчить про те, що
припущення про божевілля чи перекрученості одного з учасників
конфлікту зовсім не обов’язково істинні.

Упевненість у тому, що джерело нашого конфлікту в
негативних якостях іншого, є перекручуванням реальності.
Причиною є його відмінність від нас, а не зіпсованість.

Навіть якщо ми наполягаємо на тому, що інший поганий, усе
одно це оцінне судження не веде до вирішення проблеми. Тим біль-
ше, що він, імовірно, упевнений у зворотному, і так само низько
оцінює нас, як і ми його, він не прийме наших висновків і не
погодиться з нашими оцінками.

Переговори, засновані на взаємних ілюзіях «поганої людини»,
ведуть у глухий кут.
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У затяжних конфліктах наша ворожа і навіть саморуйнівна
поведінка веде до того, що уявлення про погану людину стають
схожими на правду. У стані стресу ми можемо поводитися ненор-
мально і робити дурні вчинки. Отже, ілюзія стає пророцтвом, що
втілилося в життя.

Таким чином, ілюзія «поганої людини» — це помилкове
уявлення про те, що поведінка іншого пояснюється його
зіпсованістю чи хворобливістю натури. Його поведінка не
інтерпретується як природна реакція на конфлікт між нами (як це
буває найчастіше).

Ця ілюзія змушує нас перебільшувати розбіжності, вважати,
що форми негідної поведінки можуть бути виправдані і
ситуаційно обумовлені. При цьому ми все вибачаємо собі, але не
здатні нічого вибачити іншому.

3. Наші розбіжності непримиренні, угода неможлива.
Як же бути? Як змінити відносини? Потрібен прорив.
Для цього необхідно створити таку атмосферу, щоб обидва

учасники могли виразити свою зацікавленість у справедливому
вирішенні проблеми.

Необхідно змінити позицію з «ти проти мене» на «ми проти
проблеми».

Подібна зміна позиції справді була б проривом. (Як цього
домогтися, розглянуто в 4-х кроковому методі.)

Справедливий компроміс і взаємні поступки можуть бути
обговорені щонайкраще саме в такій більш довірчій атмосфері.
Якщо зміна позицій відбулася, то рішення може бути знайдено.
Якщо може бути взаємовигідне рішення, його варто шукати
разом. Коли ж таке рішення неможливе, то у більш довірчій
атмосфері можна успішно досягти компромісу.

У будь-якому разі вдається обійти «камінь спотикання» і
програвшого не потрібно.

Три рівні конфлікту. Багато конфліктів у нашому
повсякденному житті майже непомітні. Інші переростають у
бурхливі сварки, що примножують кількість людських трагедій.
Глибина конфліктів коливається від незначних сутичок до більш
серйозних зіткнень і суворих криз, що загрожують самому
існуванню відносин. Розглянутий нами метод призначений для
конфліктів сильніших, ніж дрібні непорозуміння, але ще не
досягли розмірів кризи. Розглянемо коротко названі рівні
конфліктів.

Рівень 1. Сутички. Життя без сутичок неможливе і навіть
нудне. Важко уявити собі день без дрібних неприємностей. Але такі
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сутички не являють собою загрози для взаємин, не вносять
дисгармонію в спільну роботу, не заважають задоволенню наших
потреб.

Сутички можуть перерости в серйознішу проблему, якщо їх
вчасно не залагодити. Для того щоб не допустити переростання
сутичок у зіткнення й кризу, необхідно утриматися від застарілих
помилкових рефлексів: відходу від спілкування та силових ігор.

Така поведінка викликає ворожість інших людей, і вони
уникають спілкування з вами, яке необхідно, щоб покласти край
непорозумінню.

Коли сутички накопичуються і напруга зростає, відносини
розриваються. Перш ніж сутички перетворяться в зіткнення (2-й
рівень), ви можете використовувати досить інтригуючий прийом,
щоб послабити напругу у ваших взаєминах.

Цей прийом полягає в тому, щоб першому зробити
несподіваний «подарунок» іншому — жест примирення (квіти,
комплімент, обід тощо).

Автоматичний психологічний рефлекс викликає зустрічний
крок у відповідь на подібний дружній жест — відбудеться «обмін
подарунками». Якщо такий обмін відбудеться, напруга швидко
спаде і довіру може бути відновлено.

Рефлекс, що змушує іншого робити відповідний крок, є в кож-
ного. Однак, деякі чинники можуть перешкодити його прояву.
Тому ви не можете бути впевнені, що він завжди
спрацьовуватиме. Ваш подарунок коштує недорого і може
привести до значного зрушення у відносинах, зробити їх більш
близькими. Але ви ризикуєте: ваш подарунок може бути
відкинутий, а ваш жест розцінять як відступ чи як прецедент,
повторення якого ви не бажали б у майбутньому. Цей ризик
вимагає сміливості.

Парадоксально, але щоб дозволити собі показати свою
слабкість і уразливість перед можливою відмовою, необхідно
бути сильним.

Що ж станеться, якщо інший не зробить відповідного подарун-
ка? Якщо 2—3 спроби не увінчалися успіхом, вони, ймовірно, не
допоможуть і в майбутньому.

Динаміка обміну «подарунками» обумовлена психологічними
й емоційними чинниками, а не логікою і розумом. Бажання
відповісти взаємністю виникає неусвідомлено.

У ділових переговорах стратегія укладання угоди часто ретельно
продумана. Обмін подарунками в цьому разі може виявитися
марним, тому що досвідчені ділові люди вміють протистояти
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психологічним принадам, що пропонуються з метою домогтися
поступок.

І хоча обмін подарунками може ефективно використовуватися
в ділових переговорах, треба бути особливо обережним, аби не
запропонувати подарунка, який послабить вашу позицію.

Рівень 2. Зіткнення. Зіткнення трапляється навіть за умови
гарних взаємин. Тобто, незважаючи на наші добрі наміри,
сутички іноді переростають у зіткнення. Ознаками переростання
є:

• повторення тих самих аргументів з того самого приводу
протягом днів і навіть тижнів;

• розширення кола причин, що викликають сварки;
• зменшення бажання співробітничати з іншим;
• зменшення віри в добре ставлення до нас іншого;
• ви сердитеся на іншого протягом тривалого періоду;
• ви почали подумки брати під сумнів значущість цих взаємин.
Рівень 3. Кризи. Кризи небезпечні, тому що ви можете

опинитися перед болісним вибором: припинити відносини чи
залишитися в стані, який вас не може задовольнити.

Як же відбувається взаємодія за допомогою методу Д. Дена?
Кардинальні правила є основою 4-крокового методу і

оголошують помилкові рефлекси поза законом. Ефективність
такого шляху до досягнення згоди між людьми і до їх плідного
співробітництва випливає саме із заборони цих імпульсів.

Кардинальні правила — це ніби міжособистісний еквівалент
правил взаємодії, які затверджують права й одночасно
запобігають ескалації ворожих дій.

1. Не переривайте спілкування ні через фрустрацію чи
почуття безнадійності, ні як відповідний тактичний крок проти
іншого.

2. Не застосовуйте силових ігор, щоб «виграти» у боротьбі
за владу за допомогою примушення, погроз, ультиматумів чи
фізичної сили.

Якщо ці кардинальні правила стануть правилами вашої
поведінки під час використання 4-крокового методу, а також у
повсякденному спілкуванні вдома й на роботі, вони допоможуть
вам переборювати розбіжності і підтримувати добрі відносини у
всіх сферах життя.

Крок 1. Один мудрець сказав: «Суть конфлікту у відмові від
спілкування». Без спілкування не можна прийти до будь-якої угоди.

Крок 2. Умови, під якими розуміють час і місце діалогу, є:
• відповідне місце;
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• запобігання незручностей;
• достатня тривалість (про всякий випадок — надлишок часу);
• недопущення переривань;
• конфіденційність;
• час, коли ви обоє не надто втомилися і не зайняті іншими

справами;
• жодної сторонньої особи під час розмови.
Крок 3. Зустріч для переговорів — це основна складова

4-крокового методу. Перший і другий кроки роблять цю зустріч
реальною.

Виконуючи два завдання в межах рекомендованої структури
та умов дискусії, ви вивільняєте енергію, що закладена в конфлік-
ті. Це змінює відносини «я — проти тебе» на «ми — проти проб-
леми».

Структура:
Зустріч складається з чотирьох частин: вступ, запрошення до

розмови, діалог і прорив. Розглянемо їх.
Вступна частина.
1. Виразіть вдячність: «Я ціную вашу готовність зустрітися зі

мною, докладно обговорити це питання».
2. Виразіть оптимізм: «Я сподіваюся, що ми знайдемо

рішення, яке буде вигідним для нас обох».
3. Нагадайте (кардинальні правила): «Дуже важливо не

переривати обговорення і не відступати, якщо нам буде важко»,
«Шукаймо взаємовигідні рішення», «Ви згодні?».

4. Сформулюйте питання: «Наскільки я розумію, проблема
виникла через…»

Запрошення до розмови.
«Будь ласка, розкажіть мені, як ви бачите ситуацію».
Діалог.
Під час діалогу, що займає більшу частину зустрічі, ви

виконуєте два завдання:
• і ви, і співрозмовник повинні бути постійно залучені в актив-

ну бесіду один з одним (основний процес);
• підтримуйте жести примирення (невербальна комунікація),

які робить інший, і пропонуйте їх самі, коли ви можете зробити
це щиро.

Основний процес — це форма спілкування, необхідна для
ефективного переборювання міжособистісних розбіжностей і
вирішення конфлікту.
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Це — розмова віч-на-віч про питання, що викликало
розбіжності. Її не можна переривати і тривати вона має так довго,
як це необхідно для досягнення прориву.

Типові помилки в основному процесі:
• ви говорите про предмети, що не стосуються ваших взаємин

(погода, події дня та інші безпечні теми);
• ви говорите про інших людей, начебто в них знаходиться

ключ до вирішення проблеми;
• розповідаєте анекдоти;
• здаєтеся, виражаючи безвихідь;
• занурюєтесь у мовчання.
Якщо інший відхиляється таким чином, треба відновити основ-

ний процес зауваженням типу: «Повернімося до нашої проблеми.
Що ви думаєте про...?»; «Я знаю, це здається безнадійним, але
спробуймо, може, ми знайдемо вихід...».

Таким чином, треба відкрито обговорити погляди свої й іншого.
Емоційна готовність відмовитися від первісних вимог частково є
результатом розрядки в такій бесіді.

Роблячи жести примирення, ви рухаєтеся в напрямку прориву.
Однак жести примирення завжди ставлять людину, що їх

робить, в уразливий стан. Інший одержує можливість
скористатися цим, щоб «виграти очко».

Коли інший пропонує жест примирення, вам не слід
піддаватися спокусі, щоб збільшити рахунок. Не користуйтесь
уразливістю іншого, навіть якщо він користується вашою.

Відкидаючи спроби іншого примиритися, ви застосовуєте
звичайну відповідну тактику всіх суперечок. Але роблячи це, ви
підриваєте довіру і розширюєте ту прірву, через яку потрібно
прокласти міст.

Прорив.
Виконуючи ці два завдання (підтримувати основний процес

примирення), ви створюєте умови, за яких можна добровільно
дійти згоди.

Прорив відбувається, коли ви й інший змінили свої позиції від
протистояння («я — проти тебе») на пошук рішення («ми —
проти проблеми»).

У більшості випадків певна, хоча й обмежена, угода може
бути досягнута лише в діалозі. Якщо з будь-яких причини зустріч
не закінчилася проривом, треба призначити нову зустріч. Часто
невеликий проміжок часу після невдалого діалогу дозволяє піти
на поступки і зберегти своє обличчя.
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Здійснюючи 4-кроковий метод, корисно використовувати
певні навички, особливо важливими серед них вважатимемо три
уміння: слухати, вести переговори і бути наполегливим.

Крок 4. Чому відбувається прорив? Дивно, але він не є
результатом ні логічних побудов, ні раціонального мислення, ні
обґрунтованого рішення проблем, хоча нам здається, що це саме
так. Навпаки, він виникає автоматично в результаті дії різних
психологічних сил, що поєднуються для здійснення цієї важливої,
хоча і непомітної події. Прорив відкриває «віконце», через яке обоє
учасники мають можливість про щось домовитися. Договір — це не
просто добра воля, він описує ваші відносини один з одним у
майбутньому.

Найбільш успішні договори збалансовані, поведінково
специфічні й оформляються в письмовому вигляді.

Збалансованість. Договір повинен бути збалансований за
будь-яких умов, чи знайшли партнери подібність інтересів, чи
пішли на чесний компроміс, що припускає поступки.

Це означає, що для кожного учасника договір повинен бути
особисто вигідний. Вигода не обов’язково буде однаковою, але
договір повинен стимулювати кожного виконувати в
майбутньому свою частину угоди. Незбалансована угода
недовговічна.

Поведінкова специфічність. Договір закріплює в специфічних
формах дух доброї волі, що властивий прориву.

Занадто загальні угоди чи угоди, в яких описуються наші
думки, відносини чи цінності, не будуть працювати, тому що ми
не можемо побачити чи почути думки, відносини й цінності. Ці
«події внутрішнього, духовного життя» невидимі, тому що
містяться в наших головах.

Перевірці піддаються угоди про певну поведінку, яку мож-
на побачити чи почути. Приміром, угода «поважати мої
бажання» чи «бути відкритим і щирим» невдала, тому що ми
не можемо перевірити, чи дійсно ви «поважаєте мої бажання»
тощо. При цьому ви можете запевняти, що це так, а я буду
відчувати, що ні.

Наміри не так легко перевірити, як поведінку. Таким чином,
ми повинні чітко відбити в угоді хто, що саме, коли, як довго і за
яких умов робить.

Якщо в договорі буде описана поведінка, то легко буде
визначити, як вона виконується кожною стороною. У результаті
виникає взаємне розуміння того, як виконуватиметься договір.
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При цьому чітко визначаються обов’язки сторін у процесі
вирішення проблеми.

Письмова форма. Письмовий документ — це об’єктивне
свідчення, що допоможе не забути умови угоди (копія кожному).

Особиста відповідальність. Ніякий договір не буде чинним,
якщо кожен учасник не візьме на себе певну частку
відповідальності.

Корисно також заздалегідь домовитися про терміни дії угоди.
Але крок 4, тобто договір, не завжди необхідний. Цінність

діалогу визначається тим, що він відкриває шляхи до
спілкування, дає змогу відновити взаємини. Таким чином, окремі
деталі угоди можуть бути другорядними. Це має значення не для
розв’язування конкретного питання, а лише для «обговорення
проблеми», щоб відновити довіру, дружбу тощо.

Основним принципом необхідності укладання договору є таке:
• якщо рішення чи правила поведінки, що стосується спірного

питання, вимагають згоди чи участі обох партнерів, то договір
укладати необхідно;

• якщо це не так, укладання договору необов’язкове. І все-
таки він дає учасникам можливість відчути завершеність.

Як і будь-який інший, даний метод має певні обмеження.
По-перше, треба пам’ятати, що розв’язання конфлікту —

процес нераціональний. Конфлікт не можна вирішити тільки за
допомогою розуму. Фактично, розважливість має з цим мало спіль-
ного. Проте наш раціональний розум відмовляється погодитися з
таким ірраціональним підходом.

У конфлікті двоє людей, що перебувають у тривалих
взаємозалежних відносинах, хочуть домогтися:

• розв’язання спірних питань;
• підвищення взаємного прийняття, довіри, поваги, близькості

й загального клімату співробітництва.
Тільки коли люди не мають один в одному великої потреби

(невелика взаємозалежність), тоді їхні розбіжності можна
перебороти і досягти раціональної угоди стосовно питання.

Конфлікти ж у найважливіших для нас взаєминах на роботі й
удома торкаються фундаментальних питань довіри, близькості й
співробітництва. Вони глибоко емоційні, а не раціональні.
Недовіру не можна перебороти раціональним шляхом. Тому,
застосовуючи цей метод, насамперед треба поставити мету:
створити такий емоційний клімат, у якому можливі довіра,
взаємне прийняття й співробітництво. Якщо такий клімат
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створено, перебороти розбіжності з окремих спірних питань
взаємоприйнятним шляхом простіше.

По-друге, 4-кроковий метод не може вилікувати конфлікт.
Цей метод варто використовувати для поліпшення взаємин,

взаєморозуміння й подолання протиріч. Треба пам’ятати, що
взаємини — не статичні. Вони динамічні і щодня зазнають
впливу від нових проблем, які приносить невблаганний час.
Поліпшені в результаті діалогу взаєморозуміння й уточнені
уявлення щодня покриваються осадом нових подій.

Навіть за найліпших взаємин розбіжності іноді переходять у
конфлікт. Партнери взаємозалежні, тому що вони чекають від
іншого задоволення якихось своїх потреб. Навіть якщо ці потреби
час від часу задовольняються, вони не зникають, так само як ми
не можемо назавжди позбутися почуття голоду, якщо один раз
добре поїли.

Таким чином, розбіжності між «добрими» взаєминами і
«поганими» не залежать від наявності чи відсутності конфлікту.
Вони залежать від ефективності їх розв’язання.

А розв’язуються вони тільки через спілкування. 4-кроковий
метод розроблений саме для того, щоб допомогти двом
індивідумам у спілкуванні.

Даний метод може застосовуватися, коли виконані всі
визначені далі умови.

Умова 1. Це конфлікт між двома людьми (не групи).
Умова 2. Дві людини мають постійні взаємозалежні

відносини.
Учасники повинні перебувати в значимих взаєминах, що не

закінчаться в найближчому майбутньому. Брутальність шофера
таксі чи нетерпіння телефоніста — нетривалі взаємини. Ні ви, ні
він, за рідкісним винятком, не залежите один від одного в
задоволенні своїх потреб.

4-кроковий метод не підходить, та й не потрібний, якщо
взаємини встановлюються тільки для переговорів з одного чи
кількох питань. Окремі люди можуть не подобатися один
одному, а їх конфлікти можуть бути щонайкраще врегульовані
через запобігання контактів.

Умова 3. Обидві людини присутні і беруть участь у діалозі.
Умова 4. Кожна людина здатна утриматися від

застосування фізичної агресії.
Діалог закликає учасників вступити в словесну, а не фізичну

конфронтацію. Словесна агресія припустима і може навіть
допомогти, а фізична — ні.
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Умова 5. Сила — річ відносна; зловживання силою не є ри-
сою характеру.

Сила — це характеристика взаємин, а не людей. Це здатність
однієї людини впливати на поведінку іншої, і вона безпосередньо
пов’язана з потребами іншого. Сила майже завжди відносна — кожен
може впливати на іншого. Сила у відносинах з іншим взаємна, але
це не означає, що вона збалансована. Більш слабкий партнер (той,
у кого потреба в іншому більше) є найбільш уразливим у діалозі.

Умова 6. Жоден з учасників розмови не має серйозних емо-
ційних порушень.

Емоційні порушення — сукупність малопов’язаних між собою
особистісних чинників, що впливають на ефективність 4-кроко-
вого методу. Зокрема, через гострий паранояльний стан
(невротичний чи психотичний) чи через соціопатію (порушення
характеру) люди перекручено сприймають систему своїх
взаємин. Тоді малоймовірно, що метод буде ефективним.

Умова 7. Люди говорять однією мовою.
Чому метод працює? Кожен із нас, незалежно від того, знає

він про це чи ні, має «внутрішню психологічну» карту, що
керує нашою повсякденною поведінкою.

Психологічна карта — це система переконань та уявлень, що
дає відчуття упорядкованості і передбачуваності нашого світу.

Внутрішні карти створюють підґрунтя для сотень
автоматично прийнятих рішень про те, як треба діяти. Ваша
психологічна карта відрізняється від психологічної карти іншого,
тому що у вас різний минулий досвід і різні уявлення про те, як
треба поводитися, щоб одержати те, чого ми хочемо. Поведінка є
взаємодією з іншими. Ми діємо і реагуємо, розмовляємо і
відповідаємо. Але вчинки людей не мають випадкового
характеру. Вони упорядковані й цілеспрямовані тією мірою,
якою наші внутрішні психологічні карти керують нашою
поведінкою.

Ми припускаємо, правильно чи неправильно, що певна фор-
ма поведінки приведе до певного результату. Якщо на вас
кричать, то роблять це, бо припускають наступне: «під
впливом сили гніву, ви здастеся». Ці внутрішні сценарії
ґрунтуються
на отриманих у минулому уроках. На кожному з цих старих
уроків (багато з них було дано поганими вчителями) ми
одержували інформацію, яка зараз є нашими психологічними
картами, що описують способи подолання міжособистісних
розбіжностей.
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Дана інформація встановлює причинний зв’язок («якщо —
то») між можливими варіантами поведінки і найбільш
імовірними наслідками кожного варіанта.

Оскільки ми звичайно намагаємося вчинити так, щоб це
сприяло задоволенню наших власних інтересів, то ці зв’язки
(«якщо — то») являють собою ланцюг припущень, що ведуть
нас до бажаного результату.

Науково обґрунтовані теорії, моделі і концепції надають точну
інформацію про те, як поводитися під час конфлікту. Ця
інформація допомагає людям переглянути деякі елементи своїх
психологічних карт так, щоб вони надійніше вели їх туди, куди б
хотілося людям — до продуктивних і гармонічних взаємин.

Проблема розв’язання конфліктів надзвичайно складна й
водночас багатопланова. Різні підходи до її вирішення
пропонують численні фахівці в галузі конфліктології, психології
спілкування та психології управління. Всі вони мають певний
сенс, можуть бути застосовані для вирішення проблемних
ситуацій, а тому заслуговують на увагу.

СТРАТЕГІЯ «ПЕРЕМОГТИ МОЖЕ КОЖЕН»
(за Х. Корнеліус та Ш. Фейєр)34
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Стратегія «перемогти може кожен», розроблена
австралійськими фахівцями в галузі практичної комунікації та
конфліктології Х. Корнеліус та Ш. Фейєр (книга «Перемогти
може кожен» названих авторів), являє собою практичний посібник
з конфліктології. Австралійські психологи, спираючись на останні
досягнення психології, соціології та соціальної психології,
психоаналізу й конфліктології, пропонують прості та ефективні
методи, які можна застосувати для розв’язання конфліктів будь-
якого рівня. Їхні рекомендації виявилися настільки ефективними,
що книга перевидавалася на Заході за два роки шість разів. Ключ до
розгадки цього лежить у застосуванні принципово нового підходу
до конфліктів, нової концепції виграшу, що не передбачає
програшу іншої сторони.

Згадаємо, що відбувається під час виникнення конфлікту. Що
відбувається, якщо конфлікт розв’язується неправильно чи
придушується? Наслідками цього може бути: відхід, тривога,
сум’яття, безпорадність, самітність, гнів, низька продуктивність
праці, ескалація, розвал, поляризація, стрес, хвороба, втома тощо.

Якщо ж конфлікт розв’язується правильно, то все йде гладко,
відчувається спокій, кипуча енергія, відкритість, ефективність,
відчуття сили, радість спілкування, відчуття успіху, світу,
міцного здоров’я тощо.

Тобто, конфлікти можуть бути позитивними чи негативними,
конструктивними чи деструктивними залежно від того, як ми їх
розв’язуємо. Наші сварки й розбіжності — частина життя і
уникнути їх неможливо. Однак життя може стати менш тяжким,
якщо навчитися передбачати можливий конфлікт і підходити
конструктивно до його розв’язання.

Розв’язання конфлікту багато в чому залежить від рівня нашої
уваги, тому що він випереджається більш-менш очевидними
сигналами. Такими «сигналами конфлікту» можуть бути: криза,
напруга, непорозуміння, інцидент, дискомфорт.

1. Криза. Коли людина рве зв’язок з партнером, зрозуміло, що
ми маємо справу з нерозв’язним конфліктом. Насильство також
указує на безсумнівну наявність кризи, так само як і запеклі сварки,
коли люди ображають один одного, утративши контроль над
емоціями. Під час кризи звичайні норми поведінки втрачають силу.
Людина стає здатною на крайності — у своїй уяві, а іноді і в
дійсності.

2. Напруга. Стан напруги спотворює наше сприйняття іншої
людини і багатьох її дій. До наших взаємин додається вага
негативних установок і упереджених думок. Наші почуття
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стосовно опонента значно змінюються на гірше. Самі взаємини з
ним стають джерелом безупинного занепокоєння.

Ситуація подібна до деревного сухостою, готового спалахнути
від першої іскри.

3. Непорозуміння. Непорозуміння трапляється, коли роблять
помилкові висновки із ситуації, найчастіше через недосить чітке
висловлення думок чи відсутність взаєморозуміння. Іноді
непорозуміння викликане тим, що дана ситуація пов’язана з
емоційною напругою одного з її учасників. Тоді його думки
мають тенденцію безупинно повертатися до однієї й тієї самої
проблеми. Його сприйняття спотворюється.

4. Інциденти. Сигнал про те, що ви є учасником інциденту, який
несе в собі зерно конфлікту, звичайно незначний. Якась дрібниця
може викликати тимчасове хвилювання чи роздратування, однак
через кілька днів це частенько забувається. Проте інцидент,
незначний сам по собі, може, будучи неправильно сприйнятим,
призвести до ескалації конфлікту.

5. Дискомфорт. Це інтуїтивне відчуття, що щось не так, хоча
виразити його словами важко. Корисно прислухатися до інтуїції.
Можна запитати себе: «Чи можу я щось зробити з даного
приводу в даний момент?» Вам може спасти на думку якийсь
крок, про який ви і не подумали б в інший час. У даній ситуації
нічого іншого зробити не можна, тільки залишатися напоготові.

Якщо ви навчитеся пізнавати сигнали дискомфорту та інциден-
тів і швидко реагувати на них, ви можете частіше запобігти
виникненню напруги, непорозумінь і криз.

Перший крок у мистецтві вирішення конфліктів — це
здатність сприймати конфлікт як нерозкриту можливість і
стежити за появою сигналів конфлікту.

Методика «виграти може кожен» дає прийоми, а не правила.
Той самий прийом може бути застосований до будь-яких сфер
діяльності. Прийом, виявившись корисним на кухні за сніданком,
може стати в пригоді вдень під час ділової зустрічі.

Отже, що ж це за прийоми? Наведемо їх короткий перелік.
1. Виграти /виграти: як урахувати потреби кожного.
2. Творчий підхід: як перетворити проблему в можливість

відкрити для себе і для іншого щось нове.
3. Емпатія: прийоми спілкування, що ведуть до зближення.

Вислухайте думку опонента. Дайте йому можливість
висловитися.

4. Оптимальне самоствердження: нападати на проблему, а не
на особистість. Висловіть свою думку так, щоб вас почули.
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5. Спільна влада: як нейтралізувати боротьбу за владу. Як
домогтися «спільної влади».

6. Як керувати емоціями: страх, гнів, образа і розчарування
можуть стати стимулом позитивних змін.

7. Готовність до розв’язання конфлікту: як пізнати особисті
установки, що заважають об’єктивному погляду на речі.

8. Картографія конфлікту: як графічно відбити всі чинники,
щоб знайти спільний погляд.

9. Вироблення альтернатив: спільний творчий пошук.
10. Переговори: ефективне планування і варіанти стратегії для

досягнення згоди.
11. Посередництво: як допомогти іншим домогтися

взаєморозуміння в пошуку спільних рішень.
12. Розширення кругозору: бачити проблему в широкому

контексті й у довгостроковій перспективі.
У будь-якому контексті одна-дві з цих навичок виявляться

особливо корисними. Інші залишаються у вашому резерві до
відповідного моменту.

Таким чином, мета даної методики — допомогти вам
прийти до позитивного сприйняття конфлікту, а не піти від
нього чи придушити його. Методика допоможе вам домогтися
ваших цілей, розглядаючи конфлікт як творчу можливість.
Успішне розв’язання конфлікту вивільняє енергію, приносить
радість і почуття задоволення.

Розглянемо докладніше названі раніше прийоми.
1. Виграти /виграти — опоненти чи партнери?
Підхід «виграти /виграти» не дається легко кожному. Коли

насувається конфлікт, ми можемо свідомо вибрати наш підхід до
нього. Однак ми робимо це не завжди, використовуючи звичний
нам ланцюг реакцій. Ми можемо вважати їх природними, однак
насправді це просто звички, придбані в ранньому дитинстві.
Такими «конфліктними звичками» є відхід, придушення, варіант
«виграти /програти», компроміс.

Відхід: мовчання, демонстративне віддалення, прихований гнів,
депресія, ігнорування кривдника, перехід на «суто ділові
відносини», повна відмова від дружніх чи ділових відносин.
Таким чином, якщо фізично чи емоційно ви йдете від конфлікту,
то віднімаєте у себе можливість взяти участь у розвитку ситуації.

Відхід від конфлікту може бути цілком розумним кроком, якщо
конфлікт не торкається ваших прямих інтересів і ваша
незалученість у нього не відбивається на його розвитку. Такий крок
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може бути також корисним, якщо він привертає увагу до
запущеної кризи.

З іншого боку, ваш відхід може штовхнути вашого опонента
на передчасну здачу позицій, завищення вимог чи відповідний
відхід замість того, щоб узяти участь у спільному виробленні
рішень. Відхід може призвести до непомірного збільшення проб-
леми за час вашої відсутності.

Придушення: ви робите вигляд, ніби усе в порядку;
продовжуєте діяти, начебто нічого не відбулося; миритеся з
тим, що відбувається, аби не порушувати спокій; мовчите і
виношуєте план помсти. Таким чином, ви відмовляєтесь
визнати наявність конфлікту, якщо намагаєтесь підтримати
добрі відносини за будь-яку ціну. Це може бути розумною
тактикою, якщо конфронтація через незначну причину може
викликати надмірну напругу у взаєминах чи якщо ваш опонент
не готовий поки вислухати вас.

Конфлікти іноді самі розв’язуються тільки за рахунок того, що
ми продовжуємо підтримувати дружні відносини.

Придушення серйозного конфлікту означає, що ви не
торкаєтесь головних спірних питань. Якщо ви мовчите, ваш
опонент не знає, що відбувається у вашій душі.

Виграти /програти: ви прагнете довести, що інші не праві;
ображаєтесь, поки вони не передумають; намагаєтесь
перекричати їх; застосовуєте фізичне насильство; вимагаєте
беззастережної слухняності; обдурюєте їх і т. ін. Ця тактика
нерідко обумовлена підсвідомим прагненням відгородити себе
від болю, викликаного почуттям поразки. Вона відбиває таку
форму боротьби за владу, за якої одна сторона виходить
безсумнівним переможцем. Це доцільно, коли людина, що має
владу, наводить порядок заради загального благополуччя.

Однак ця тактика рідко приносить довгострокові результати:
той, хто програв сьогодні, може завтра відмовитися від співробіт-
ництва.

Компроміс: пошук справедливого результату; підтримка друж-
ніх відносин; поділ предмета бажання порівну; поступка чогось
заради підтримки відносин.

Таке рішення проблеми припускає, що ділиться якась
скінченна величина і що в процесі її поділу потреби всіх
учасників не можуть бути цілком задоволені. Однак такий
розподіл часто сприймається як найбільш справедливе рішення.

Недоліки компромісу полягають в тому, що одна зі сторін
може роздути свою позицію, щоб потім виявитися
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великодушною, чи поступитися позиціями набагато раніше
іншої.

Отже, відхід, придушення, варіант «виграти /програти», ком-
проміс — чотири «конфліктні звички», що найчастіше
зустрічаються. Іноді вони цілком прийнятні, однак далеко не
завжди.

Виграти /виграти — це шлях, коли виграє кожний, — ще
одна стратегія розв’язання конфлікту.

Для багатьох наявність переможця автоматично означає
наявність переможеного. У багатьох же випадках кожен учасник
може щось виграти. Перевага цього підходу полягає в тому, що ви
знаходите більш прийнятне рішення і тим самим зміцнюєте і
поліпшуєте взаємини («Я хочу виграти і хочу, щоб ви виграли
також»). Коли виграють обидві сторони, вони більш схильні
підтримувати при-
йняте рішення. Якщо вам доведеться ще мати справу з цією
людиною (і навіть якщо це не так), варто обійтися з нею порядно.
Ви почуватимете себе краще і матимете бажання повторити цей
досвід.

Що потрібно, щоб спрацював підхід «виграти/виграти»?
Потрібно докладніше вивчити ситуацію і варіанти її вирішення
перед тим, як думати про остаточне рішення.

Крок 1. Довідайтесь, чому вони хочуть того, чого хочуть, —
продумайте нові варіанти рішень.

Крок 2. Може, розбіжності компенсують одна одну в якомусь
аспекті? Визначте потреби, а не тільки мету (ви знайдете їх
тільки в процесі пошуку).

Крок 3. Які є варіанти рішень? Де розбіжності компенсують
одна одну?

Крок 4. Співробітництво, тому що краще солом’яна згода, ніж
золота звада.

Ви можете поодинці проаналізувати потреби, знайти аспекти
розбіжностей, що компенсуються, і продумати варіанти рішень.
Однак цей процес буде набагато ефективнішим, якщо діяти спіль-
но. Ви покажете цим, що сприймаєте свого опонента не як
противника, а як партнера.

Для пошуку рішень за принципом «виграти/виграти» можна
діяти так:

• визначте потреби всіх учасників;
• спробуйте їх задовольнити;
• визнайте цінності інших, так само як і власні;
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• намагайтесь бути об’єктивним, відокремлюючи проблему
від особистості;

• шукайте творчі й неординарні рішення;
• щадіть не проблему, а людей.
Підхід «виграти /виграти» робить опонентів партнерами. Він

означає пошук шляхів для залучення всіх учасників у процес
вирішення конфлікту і прагнення до задоволення потреб усіх.

2. Творчий підхід дає змогу перетворити проблеми в нові
можливості. Назвемо чотири ключі до цього.

1) Чи будете ви просто реагувати чи відгукуватися творчо?
Оберіть творчий відгук, беріть ініціативу у свої руки і йдіть у
потрібному напрямку.

Під реакцією ми маємо на увазі імпульсивну поведінку.
Свідомий же відгук — це продумана поведінка, коли ви
відчуваєте себе господарем становища і зберігаєте самовладання.

2) Прийміть ситуацію такою, якою вона є. Не вимагайте від
себе абсолютної правоти й досконалості і не чекайте цього від
інших. Але водночас не втрачайте бажання змінитися.

3) Який урок ви можете дістати з цього? Не минайте нових
можливостей. Запитуйте, не втрачайте інтерес до промахів, так
само як і до досягнень. Дивиться на проблеми, як на частину
захоплюючого експерименту.

4) Перетворіть конфлікт у нову можливість. Нейтралізуйте кон-
флікт за допомогою позитивних переконань: замініть негативні
звороти мови позитивними; спрямуйте вашу енергію на те, щоб
вітати проблему, а не відкидати її. Уживіть позитивних заходів.

Стежте за тим, які вислови ви використовуєте, описуючи проб-
леми.

Позитивні твердження, чи динамічне самонавіювання. Чи
говорили ви собі коли-небудь, як вам хотілося б, щоб
повернулася справа? «Усе буде добре», «Усе влаштується
якнайкраще». Це так звані позитивні твердження. Вони
ґрунтуються на теорії, за якою наше мислення визначає результат
задуманого. Ваша установка спрямовує ваші дії і забезпечує
успішний результат.

Подібно тому як позитивні твердження здатні вплинути на
результат ситуації, те саме роблять і будь-які підсвідомі
негативні установки. Вони проскакують у випадкових
зауваженнях і у висловленнях, що відбивають безпорадність і
безнадійність («Я ніколи цього не зможу зробити» тощо). Подібні
установки, наші випадкові і непродумані зауваження — це теж
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своєрідне «динамічне самонавіювання», яке непомітно, але
активно формує світ навколо нас.

Проблематичні ситуації швидко змінюються, тільки-но ми
готові свідомо перебудувати наше мислення й мовлення («У
даний момент я не знаю, як йому про це сказати», «Я не
придумав ще, як виправити становище» тощо).

Відчиняйте двері, а не зачиняйте їх. Непотрібно заплющувати
очі на сьогоднішні труднощі, можна вітати закладений у них
потенціал для змін.

3. Емпатія — відкриті двері спілкування. Що охолоджує
спілкування? «Саботажники спілкування» — критика, образливі
прізвиська, несвоєчасні поради — погані звички спілкування, здатні
заблокувати емпатію (див. табл. 5). Вони не минуться
непоміченими.

Що підігріває спілкування? Обговорюйте стан ваших взаємин
окремо від поточної проблеми. Ключами до поглиблення
співробітництва можуть послужити теми розмови чи спільні
заняття, що дають можливість нестресового спілкування.
Вислухайте точку зору іншої сторони.

Користуйтесь активним сприйняттям для одержання
інформації (перевірка фактів), підтвердженням (щоб ваш
співрозмовник почув від іншого свої слова) і розрядкою (щоб
вони знали, що ви правильно зрозуміли і вислухали їх).

4. Оптимальне самоствердження. Правильне вирішення
конфлікту вимагає здатності заявити про свої погляди, не
викликаючи захисної реакції з боку іншої людини. Поясніть, як
ви бачите справи або стан, замість того, щоб вказувати іншим,
що вони повинні і не повинні робити.

Щодня ми потрапляємо в ситуації, які вимагають від нас
здатності до наполегливості і самоствердження. Який ваш стиль
поведінки при цьому? Ви уникаєте проблем чи відкладаєте їх
вирішення на майбутнє? Ви звертаєтесь до механізмів зіткнення:
лемент, лютий вибух, намагання перервати чи перекричати
співбесідника, докір, доведення власної думки, зведення
рахунків, образи, ультиматум? А може, ви використовуєте
механізми відступу: уникаєте зустрічі, скаржитеся за спиною,
впадаєте в депресію, нападаєте на інших?

Таблиця 5
САБОТАЖНИКИ СПІЛКУВАННЯ

Саботажник спілкування Приклад
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Погрози (викликають страх,
підпорядкування, образу,
ворожість)

«Якщо ви не можете вчасно приходити на
роботу, нам доведеться подумати про
ваше звільнення»; «Робіть, як сказано,
чи…»

Накази (коли ми вживаємо
владу над іншими)

«Терміново зайдіть до мене в кабінет»;
«Не запитуйте чому, робіть так, як вам
сказано».

Критика (негативна) «Ви недосить старанно працюєте»; «Ви
постійно скаржитесь».

Образливі прізвиська «Таке може сказати тільки ідіот»; «Ти
просто дурень»; «Чого ще можна чекати
від бюрократа?»

Закінчення табл. 5

Саботажник спілкування Приклад

Слова, що спрямовані на
примушення, «боржники»

«Ви повинні поводитися більш відпові-
дально»; «Ви повинні дивитися на
факти»; «Ви не повинні так сердитися».

Приховання важливої
інформації (репліка-пастка)

«Вам цей проект буде до душі» (не сказав-
ши, що з ним пов’язано)

Допит «Скільки годин у вас пішло на це?»;
«Чому ти так пізно?»; «Чим ти
займаєшся?»

Похвала з підступом «Ви так добре складаєте звіти; чи не
напишите ще один?»

Діагноз мотивів поведінки «Ви одержимі власницьким інстинктом»;
«У вас ніколи не вистачало ініціативи».

Несвоєчасні поради (коли
людина просто хоче, щоб її
вислухали)

«Якби ти навів порядок на своєму
письмовому столі, у тебе не було б
причин для паніки»; «Чому ти не зробив
це ось так?»; «Просто не звертай на них
уваги».

Переконання логікою «Чого ти переймаєшся? Усе це досить
логічно».

Відмова від обговорення
питання

«Немає чого обговорювати. Я не бачу тут
проблеми».

Зміна теми «Дуже цікаво... Я дивився вчора смішний
фільм...»

Змагання «— Я потрапив на минулому тижні в жах-
ливу аварію.
— Це що, ти б подивився на мою…»
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Заспокоєння запереченням «Не нервуй»; «Не хвилюйся, усе
владнається»; «Усе минеться»; «Ти маєш
прекрасний вигляд».

Тобто мова знов-таки про агресивну й пасивну реакції, які
однаково ведуть до погіршення й охолодження взаємин, навіть до
розриву.

Третій варіант дій — це оптимальне самоствердження, тобто
дії, які відповідають вашим почуттям і з почуттям інших. Це не
означає відступ, але водночас не означає і атаку. Це вимагає
свідомого рішення, певного рівня гнучкості й навичок
спілкування, а також сміливості й довіри до самого процесу
спілкування.

Є певний спосіб виявлення вашого ставлення до будь-якої
ситуації, що може стати корисним у разі необхідності настійного
висловлення вашої думки. Він має назву «Я» — висловлення»,
і звичайно вимагає тривалої практики, поки не стане вашою
звичною, підсвідомою навичкою спілкування.

Спосіб «Я» — висловлення» передає людині ваше ставлення
до певного предмета, без обвинувачень і без вимог, так, щоб інша
людина змінила своє ставлення. Він допомагає вам утримувати
свою позицію, не перетворюючи іншу людину у вашого опонента.

Цей спосіб може бути корисним у будь-якій обстановці, але
він особливо корисний, коли ви розсерджені, роздратовані, у
поганому настрої чи незадоволені чимось.

Спосіб «Я» — висловлення» побудовано так, щоб ви змогли
висловити свою думку про дану ситуацію найефективніше чи
висловити своє побажання. Це особливо корисно, коли ви хочете
передати щось іншому, але не хочете, щоб він сприйняв це
негативно і перейшов у контратаку.

Компонування «заяви від «я» має таку схему:

1. Подія «Коли...»
2. Ваша реакція «Я відчуваю...»
3. Результат, якому ви надаєте перевагу «Мені хотілося б, щоб...»

Таким чином, треба зробити об’єктивне описання події чи
ситуації, що викликала проблему. Об’єктивність означає
відсутність суб’єктивних чи емоційно забарвлених висловів.
Йдеться про неупереджене описання того, що відбулося, а не про
ваше або чиєсь тлумачення подій.

Наприклад:
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«Коли на мене підвищують голос...»;
«Коли на моєму столі залишено папери...».
Менш об’єктивний опис тих самих подій:
«Коли ви репетуєте чи лаєтесь на мене...»;
«Коли ви залишаєте ваше барахло розкиданим на моєму столі...».
Останні варіанти — поганий початок: ваш співрозмовник

відразу стане в захисну позу і не зможе спокійно сприйняти іншу
частину ваших слів.

Вашому співрозмовнику важче спростувати вашу заяву, якщо
вона представлена як ваша проблема.

Об’єктивне описання того, що сталося, може навіть допомогти
іншій людині побачити свої дії в іншому світлі. Можливо, вона і
не підозрювала, що її дії якось відбилися на вас.

Тобто люди не завжди усвідомлюють, як впливають їхні вчинки
на вас, якщо ви їм про це не скажете. Даремно говорити: «Вони
повинні самі знати». Вони можуть не знати, що в їхніх діях
скривдило вас. Ваша реакція може підштовхнути їх до перегляду
своєї поведінки, якщо ви не робите нападок. Ви обговорюєте
факти.

А. Ваша реакція може бути емоційною. Наприклад, ви
можете сказати, що відчуваєте себе скривдженим, розсердженим,
забутим, винуватим. Іноді важко пояснити свої почуття, емоції.

Б. Тоді буває легше описати, що ви робите у разі виникнення
певних емоцій. Наприклад: «Я йду в себе», «Я починаю кричати
на вас». Тобто описання вашої фізичної поведінки може іноді
бути корисніше як із соціальної, так і зі стратегічної точки зору (з
керівництвом).

В. Вашою реакцією може бути порив, якому ви насправді
чините опір. Наприклад: «У мене з’являється бажання уникати
вас», «Мені хочеться просто вийти».

У будь-якій ситуації потрібно ретельно стежити за тим, щоб
ваші «заяви від «я» були чистими, тобто щоб в них не було
прямого чи прихованого осуду.

Подія: уникайте «словесних подразників».
Реакція: не шукайте винуватців.
Результат, якому надаєте перевагу: не формулюйте його як

вимогу.
Коли ви берете на себе відповідальність за свою реакцію й

уникаєте обвинувачень на адресу інших, шанс на те, що ви
зосередите свою увагу саме на обговоренні проблеми, а не на
побічних питаннях, зростає.
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Це не означає, що у вас немає права на ваші почуття: «Безглуз-
до почувати себе так».

Коли ви говорите «Я — винуватий», ви даєте собі повне право
відчувати те, що ви відчуваєте: єдина різниця полягає в тому, що
ви нікого не обвинувачуєте в цьому.

Коли ви говорите іншим, що вони повинні зробити щось, вони
найчастіше чинять цьому опір. Якщо вони не відчувають свободи
вибору, вони можуть опиратися вашим пропозиціям тільки тому,
що відчуття автономії дуже важливо для них.

Наявність невисловлених сподівань викликає опір. Тому, коли
ви говорите про результат, якому надаєте перевагу, намагайтесь
залишити якнайбільше варіантів відкритими.

Отже, ваше «Я — винуватий» повинно бути зрозумілим.
Подія: окресліть суть справи.
Реакція: укажіть, як впливають події на вас.
Результат, якому надаєте перевагу: стежте за тим, щоб він

не був твердо визначеним, для того щоб залишити можливість
розробити нові варіанти рішень.

«Я — винуватий» — це лише початок розмови, це ключ до чесно-
го спілкування і нових можливостей, до поліпшення можливостей.

5. Спільна влада. Мета — спільна влада. Найвища форма
влади — це здатність домагатися бажаних результатів, одночасно
створюючи цінності для інших. Для цього необхідно створювати
взаємини на рівних — «владу з», а не «владу над».

6. Як керувати емоціями, які є пальним для змін. Наші
емоції здатні переповнити нашу свідомість і змусити нас діяти
ірраціонально. Приборкати їх і спрямувати в потрібне русло —
у цьому полягає мистецтво керування емоціями.

Не потураючи емоціям і не придушуючи їх, треба будувати
більш повні відносини з іншими. Емоції — це явища, що
охоплюють наше тіло, розум і енергію. Потрібно дати розрядку
почуттям, що накопичилися. Для встановлення суті проблеми
варто вдатися до самозосередження.

У разі зіткнення зі складними емоціями інших людей можна
вдатися до навичок активного сприйняття.

7. Готовність до розв’язання конфлікту. Рішучість розв’язати
проблему може вимагати значних внутрішніх зрушень (образа,
біль, гнів та ін.). На цей процес можуть впливати стереотипи сприй-
няття, пов’язані з наявністю проекції, тобто перенесення ваших
власних підсвідомих думок і спонукань у розуми і поведінку
інших людей. При цьому є сенс проаналізувати три можливі
сфери:
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1) стримані потреби;
2) нерозв’язані проблеми минулого;
3) неприйнятні якості чи риси характеру (самозакоханість, сек-

суальність, низький рівень культури).
Якщо інша сторона не виявляє готовності розпочати розв’я-

зання конфлікту, то:
1) виправте вашу частину проблеми, не втрачаючи при цьому

почуття міри;
2) зверніть увагу на те, як ви подаєте себе (ваш вплив, влада,

ваші емоції, емпатія тощо);
3) визначте, чи можливо неправильне тлумачення позицій, мо-

тивів, почуттів;
4) спробуйте використовувати позитивну заяву («Мені

хотілося б вирішити цю проблему. А вам?»);
5) поміркуйте щодо переваг для всіх сторін у разі вирішення

проблеми.
8. Картографія конфлікту. Процес картографії конфлікту

складається з трьох етапів:
1) визначити проблему заявою загального характеру;
2) дізнатися про головних учасників і назвати їх;
3) визначити потреби і побоювання кожного учасника чи групи.
Ви можете скласти карту конфлікту (рис. 17) самі, з вашим

партнером з конфлікту чи з цілою групою.

Хто

Хто

Хто Хто
Потреби

Потреби

Потреби Потреби

Побоювання

Побоювання

Побоювання Побоювання

Проблема

Рис. 17. Карта конфлікту
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А. Сформулюйте проблему однією загальною фразою, тобто
опишіть її загалом, наприклад: «розподіл навантаження», «робота
в домі» тощо. Не треба повністю відбивати суть проблеми — важ-
ливо визначити саму природу конфлікту, відображенням якого ви
займетеся. Не визначайте проблему у формі двоякого вибору
протилежностей «так чи ні». Залишіть можливість знаходження
нових та оригінальних рішень.

Б. Визначте головних учасників конфлікту. Можна
виокремити осіб, команди, відділи, групи тощо. Тією мірою,
якою залучені в конфлікт люди мають певні спільні загальні
потреби у даному конфлікті, їх можна згрупувати разом. Суміш
групових та особистих категорій також прийнятна.

В. Тепер варто перелічити основні потреби і побоювання кож-
ного з головних учасників, пов’язаних з даною проблемою. Ви
повинні з’ясувати мотивацію, що постає за позиціями учасників
у даному питанні.

Вчинки людей і їхні установки викликані їхніми бажаннями й
мотивами, що постають за ними; ми прагнемо до того, що наближає
задоволення наших потреб, уникаємо того, що заважає цьому.

Говорячи про потреби, ми говоримо про бажання, цінності,
інтереси, про все, що може здаватися важливим для людини
(визнання, законність, цікава робота). Іноді та сама потреба
стосується кількох чи навіть усіх груп. У такому разі може бути
корисним привести цю потребу під усіма рубриками, щоб
показати наявність спільних інтересів у всіх учасників.

Відображення на карті побоювань означає їх визнання.
Тут може йтися про заклопотаність, побоювання, тривоги.

Вам не потрібно обговорювати наскільки вони реальні до того, як
ви нанесете їх на карту. Наприклад, у вас можуть бути
побоювання з приводу чогось, що сприймається вашою
раціональною свідомістю як надзвичайно малоймовірне; проте
побоювання не відступають. Їх важливо зазначити на карті.

Одна з найважливіших переваг цього процесу — можливість
висловити і відбити на карті ірраціональні страхи.

Побоювання можуть включати такі категорії: провал і
приниження, страх схибити, фінансовий крах, можливість бути
покинутим чи нелюбимим, утрата контролю, самітність,
можливість бути підданим критиці чи осуду, утрата роботи,
низька заробітна плата, нецікава робота, побоювання, що вами
будуть командувати, переплата за покупку, побоювання, що все
треба буде почати спочатку.
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Важливо пам’ятати, що мають бути враховані потреби й
побоювання всіх сторін. Саме потреби, а не готові рішення
(відповіді на питання: «Які ваші потреби?»).

Якщо хтось зауважує, що щось не подобається чи не задоволь-
няє, треба докласти зусиль, аби довідатися, що ховається за цим
зауваженням і як його можна перефразувати в побоювання чи
потребу.

Якщо ви описуєте потреби й побоювання інших осіб, важливо,
щоб занесені категорії відбивали їхні реальні потреби й
побоювання так, як вони висловили б їх самі.

Карту можна створити в будь-який час, у будь-якому місці і з
будь-якою людиною. Карту можна складати до обговорення угод,
тобто намагаючись попередити конфлікт.

Карти можуть допомогти справі у разі:
• близьких відносин;
• підготовки до ділових переговорів;
• переговорів, що зайшли в глухий кут;
• розділу майна;
• труднощів у групі чи колективі;
• сімейних ускладнень;
• фракційних розходжень;
• проведення нарад з планування;
• майбутніх змін.
Складання карти — погляд у майбутнє. Ви створюєте її тому,

що хочете намітити реальні альтернативи. Застосовуйте карту до
актуальних ситуацій, а не до тих, що вже були вирішені і не
підлягають обговоренню.

Іноді нам здається, що коли ми маємо справу з
конфліктуючими сторонами, подібне зіткнення краще не
виставляти назовні. Однак у більшості випадків приховування
труднощів кінець кінцем ризикованіше, ніж їх розкриття.

Виявлення проблеми в контексті потреб і побоювань, пов’яза-
них з нею, допомагає виявленню нових альтернатив.

Люди, яких звичайно вважають «важкими», мають проте по-
треби й побоювання, що піддаються відображенню на карті.
Подібне відображення допоможе вашому спілкуванню з ними.
Коли ми говоримо про «зіткнення характерів», ми нерідко
припускаємо, що не знаємо, що рухає цими людьми, і визнаємо,
що наші звичайні прийоми спілкування недійові в даному разі.
Тому важливо встановити законні потреби, приховувані за
ширмою вимог.
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Завжди повертайтесь до потреб. Може статися, що ви
отримаєте від ваших опонентів відповідь, яка радикально
відрізняється від отриманої раніше. Може, вам спаде на думку, як
задовольнити їхні потреби, про які ви раніше і не підозрювали, а
ваша карта може підказати вам нові й оригінальні рішення.

Як читати вашу карту:
• шукайте нову інформацію і нове розуміння — щось

непомічене раніше. Карта допомагає вам побачити ситуацію
очима іншої людини;

• шукайте спільну «точку опори» — спільні потреби чи
інтереси;

• шукайте спільний погляд і підтримуйте спільні цінності чи
ідеї, які поділяють усі учасники;

• сполучайте різні цінності і перспективи;
• шукайте приховані устремління кожної сторони;
• шукайте найважчі ділянки, що вимагають невідкладної уваги;
• шукайте і стимулюйте передумови виграшу для всіх;
• шукайте основу для взаємного виграшу всіх сторін.
Процес картографії конфлікту має такі переваги:
1) він обмежує дискусію певними формальними рамками, що

допомагає звичайно уникнути надмірного прояву емоцій;
2) він створює груповий процес, під час якого можливо

спільне обговорення проблеми;
3) він дає людям можливість сказати, що їм потрібно;
4) він створює атмосферу емпатії і визнає думку людей, які

вважали раніше, що їх не розуміють;
5) він дає змогу вам ясніше побачити як власну точку зору,

так і точку зору інших;
6) він систематизує погляди кожної сторони на проблему;
7) він наштовхує на нові напрями у виборі рішень.
9. Вироблення альтернатив.
Створення карти конфлікту дає можливість побачити його в

загальному плані. Наступний логічний крок — вироблення нових
альтернатив для прийняття більш конструктивних рішень.
Вітайте якомога більшу кількість нових варіантів рішень. У
цьому — суть творчого процесу.

Вироблення рішень передбачає виграші для всіх сторін.
Вироблення альтернатив проходить три стадії: 1) розроблення;

2) вибір; 3) перетворення в життя обраної альтернативи.
1) Для розроблення альтернатив необхідно:
• визначити проблему з погляду потреб;
• розкрити закладені в них можливості;
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• спільно виробити рішення, яке б задовольняло кожного (люди
більш схильні дотримувати рішень, у яких вони самі беруть участь);

• буди практичними: використовувати активне сприйняття та
оптимальне самоствердження; забезпечувати необхідну
інформацію; звертати увагу на структури і процедури;

• збирати неупереджені пропозиції, використовувати мозкову
атаку: не дискутувати, не виправдовувати, не відкидати;

• валюта переговорів: що малоцінно для мене і дорого для них.
І навпаки.

Якщо ви дасте їм щось (не пов’язане з великими витратами
для вас), вони у відповідь дадуть подібне (що не настільки
«дороге» для них, але важливе для вас). Це може бути: час,
обслуговування, визнання тощо.

Мета полягає в тому, щоб дізнатися про потреби всіх сторін і
зуміти «підсолодити» остаточний результат для себе і для інших
відносно дешевими інгридієнтами. Нерідко це може бути серія
взаємних поступок («чейнж»). Ви повинні самі виявити
ініціативу для подібного обміну і чітко виразити її. Але якщо ви
надто наполягатимете, у вашого партнера може створитися
враження, начебто ви підкуповуєте його і змушуєте йти на щось
(«Ти миєш посуд, а я даю тобі гроші на морозиво»).

Іноді ви не можете вирішити всю проблему, але можете
зробити це частинами, розбивши проблему на складові.

Виробляючи альтернативи для вирішення важкої ситуації,
корисно обміркувати заздалегідь, яка з них буде найкращою для
вас у тому разі, якщо ви не зможете дійти згоди.

Якщо ви маєте справу з людиною, яка не йде на поступки і не
слухає ваших доводів, ви можете описати їй наслідки провалу
переговорів для неї. Не погрожуйте, а розкажіть. До цих заходів
звертайтесь тільки після того, як вибрали всі інші можливості.

2) Оцінюючи, які з пропозицій відповідають вашим потребам і
які ні, можна використовувати такі критерії.

♦ Чи здійсненна пропозиція? Наскільки здійсненна? Коли її
можна запровадити в життя?

♦ Чи достатня вона? Чи вирішує вона проблему? Чи
достатньою мірою задовольняє вона потреби всіх сторін?

♦ Чи справедлива вона? На чому ґрунтується висновок про
її справедливість? Знайдіть, якщо можливо, якусь об’єктивну
міру і зберіть усю необхідну інформацію про можливі варіанти
рішень.

• Рішення може ґрунтуватися на принципі рівності. Як міру
можна розглянути гроші, час, супутні блага чи навантаження.
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• Рішення може ґрунтуватися на прецедентах.
• Рішення може ґрунтуватися на економії витрат коштів чи

часу, до яких веде прийняття даної пропозиції.
• Ваша правова позиція може виявитися важливою. Що про

це говорить закон?
• Етичні міркування важко виміряти, однак вони також

можуть стати важливим критерієм справедливості.
3) Багато прекрасних планів було зведено нанівець через

відсутність заходів для втілення їх у життя.
Формально чи неформально треба намітити конкретні шляхи

перетворення рішення в життя.
Хто? У чому полягають заходи?
Коли? Хто запровадить у життя і що?
Терміни перевірки. До якого терміну завдання

мають бути виконані?
10. Переговори. Протягом усього життя ми ведемо

переговори, обмінюємося зобов’язаннями та обіцянками.
Звичайно мета переговорів полягає не в тому, щоб

перемогти противника, а в тому, щоб досягти рівноправної
угоди, прийнятної для обох сторін. Тільки така угода може
витримати іспит часом.

Ні боротьба, ні відхід від неї не допоможуть досягти
домовленості. Для досягнення життєздатних угод необхідно мати
достатню гнучкість, щоб вести переговори.

1. Підготовка до переговорів. Практичні кроки для неї досягти
більш гнучкого підходу до переговорів:

• визначити потреби і побоювання (вони і ви);
• визначити результат, якого ви прагнете;
• зібрати факти;
• брати до уваги доводи іншої людини, а не тільки власні;
• забезпечити умови для полегшення їм згоди.
2. У ході переговорів:
• прислухайтесь до думки іншої сторони; поясніть свою думку;
• справді успішні переговори означають виграш для всіх сторін;
• ставте запитання; будьте чіткі й уникайте відхилень;
• відокремлюйте особистість від проблеми; нападайте не на

особистість, а на проблему;
• враховуйте їхні заперечення. Застосовуйте «і», а не «але».

Задавайте тон, що веде до згоди;
• будьте гнучкими. Встановіть нижню межу, далі якої ви не

підете. Дотримуйтесь вашої мети, але не маршруту до неї.
Змініть ваші потреби, якщо вони нереалістичні;
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• використовуйте зворотний зв’язок. Якщо щось не
спрацьовує, змініть тактику;

• люди не завжди дотримуються правил пристойності під час
переговорів. Вони можуть не дати вам можливості висловитися,
грубити вам, ігнорувати вас, застосовувати відволікаючі прийоми
чи висувати надмірні вимоги. Для розв’язання конфліктів у таких
випадках застосовують контрзаходи:

а) не зважайте на деякі ворожі зауваження;
б) ставте запитання;
в) використовуйте ворожі зауваження з позитивною метою;
г) записуйте сказане;
д) розкрийте їхню тактику, показавши їм, що ви її зрозуміли;
е) попросіть їх викласти те ж саме позитивно;
є) говоріть спокійно;
ж) удавайтесь до гумору;
з) змінюйте напрям;
и) погодьтеся обговорити це пізніше;
і) попросіть перерви;
й) «покажіть мені, чому це справедливо»;
к) «будь ласка, повторіть, як ви почули мої слова»;
л) «можемо ми обговорити це наодинці?» тощо.
• знайте, де зупинитися: якщо виникає емоційна напруга;

якщо переговори зайшли у глухий кут; якщо хтось удається до
несумлінної тактики; якщо вам здається, що від вас приховують
інформацію, необхідно зробити перерву.

3. Завершення переговорів.
Чіткі контракти запобігають майбутнім конфліктам. Тому

необхідно переконатися в тому, що ця угода:
• обрана всіма учасниками;
• допоможе вирішити чи врегулювати проблему;
• дасть змогу всім учасниками виконати свої обіцянки;
• досить конкретна: коли, де, як, хто і наскільки;
• передбачає відповідальність обох сторін за її виконання;
• визначає терміни перевірки.
На завершення треба підтвердити свою згоду, підбити

підсумок домовленості, записати умови угоди.
11. Посередництво. Посередник стає між двома ворогуючими

сторонами і допомагає їм визначити шляхи розв’язання
конфлікту. Він прагне бути об’єктивним і нейтральним. Він може
взяти на себе цю роль неформально чи може бути призначений.

Посередник не залучений у проблему. У більшості випадків
його роль обмежується спробою перетворити опонентів у
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партнерів. Посередник стежить за тим, щоб кожна сторона не
тільки висловила свою думку, а й вислухала іншу. Потім він
допомагає обом сторонам знайти взаємовигідні рішення.

Спрощені правила посередництва.
1. Прийдіть до згоди.
Вам, як посереднику, необхідно познайомити їх з вашою

роллю і пояснити її. Вам належить сказати, наприклад, таке:
• наше завдання — вирішити проблему;
• без обвинувачень;
• без виправдань;
• не переривати один одного;
• говорити тільки правду.
2. Вислухайте кожного.
• Кожен учасник розповідає, що трапилося з ним, тоді як інші

слухають його.
• Кожен слухач повторює те, що було сказано до нього,

своїми словами, щоб уникнути непорозуміння.
• Кожна сторона розповідає про своє ставлення до конфлікту.
3. Розв’яжіть конфлікт.
• Кожна сторона пояснює, що їй необхідно для досягнення

угоди.
• Угоду може бути записано на папері й підписано кожною

стороною.
• Покажіть, що розбіжності можна вирішувати кращим

способом, ніж вони робили до цього.
Етапи посередництва.
Спочатку: організуйте розміщення учасників,

регламентування ходу наради та її термінів. Поясніть вашу роль:
ви спрямовуєте процес, учасники відповідають за його зміст.
Обговоріть пропоновані до них вимоги, «Я» — висловлення»,
спрямованість процедури й однаковість участі.

У ході процедури: використовуйте карти конфлікту, періодичне
резюме і перерви у дискусії. Виставляйте свої пропозиції як
альтернативи, а не директиви. Підтримуйте орієнтацію на майбутнє,
на позитивний результат і на конкретні дії. Застосовуйте запитання,
щоб перефразувати конфліктогенні ідеї. «Нормалізуйте» пережи-
вання, що здаються екстремальними. Створюйте нові кути зору:
попросіть учасників висловитися, прийнявши точку зору, проти-
лежну їх власній. Додайте цінність індивідуальним розбіжностям.

Наприкінці: прийдіть до якихось угод; запишіть їх; визначте
терміни виконання.
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Посередництво перетворює опонентів у партнерів з питань
вирішення проблеми.

12. Розширення кругозору. Підхід «виграти /виграти» більш
широкий за своїми вимогами, ніж більш загальноприйнятий, хоча
й обмежений у своїх можливостях, підхід «виграти /програти».
Багато конфліктів легше розв’язати, якщо використовувати
широкий кругозір.

Навичка, одержана під час застосування прийому
«розширення кругозору», полягає в розумінні взаємозв’язку
речей у світі й у пізнанні системи більш широкої та
всеохоплюючої, ніж та, котра очевидна нам у разі ознайомлення
з індивідуальними потребами людей; у розумінні того, до чого
це може привести у майбутньому.

Ми розглянули теоретичні засади, що дають змогу зрозуміти
сутність, структуру і технологію побудови професійного
педагогічного спілкування. Водночас трапляється, що стосунки
між учителем і учнем ускладнюються. А якщо конфліктна
ситуація вже виникла, то яку лінію поведінки слід обрати, щоб
не загострювати стосунків? Певні пропозиції щодо
можливостей розв’язання проблемних ситуацій у навчальній
діяльності викладені в посібнику «Педагогічна майстерність»
(за ред. І. А. Зязюна).

Конфлікт виникає не одразу, початок його ми можемо відчути
в якомусь інциденті, непорозумінні. Ще немає відкритого
протистояння, відчуваються лише невдоволення, нестриманість
учнів. Але на це слід реагувати, бо учні вже усвідомили цю
ситуацію як конфлікт, що заважає їм задовольняти власні
потреби. Якщо вчитель не усвідомить вчасно зміну в ставленні
учня, ситуація може набути деструктивного характеру. Що
насамперед слід робити? Усвідомивши, що порушено баланс в
інтересах педагога і учнів, проаналізувати випадок, не доводячи
його до загострення, до виникнення конфліктної ситуації, коли
відбувається зіткнення думок. Виявляються ініціатори, які
висловлюють думку частини невдоволених. Учитель ще в змозі
використати обставини для набуття учнями позитивного досвіду.
Увага, здатність бачити «жало конфлікту» (А. Добрович),
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усвідомлення сутності причин і прагнення усунути суперечності,
зблизивши інтереси, — тактика вчителя.

Дуже важливо, перш ніж висловлювати пропозицію, зняти
напруження, продемонструвати свої дії як намір піти назустріч
іншому.

Необачність у конфліктній ситуації може призвести до
накопичення пристрастей, некерованої поведінки, відкритого
протистояння і бажання розірвати стосунки. Тоді спалахує
конфлікт, за яким — тяжка і велика праця з відновлення ділових
відносин. Мудрою є заповідь учителя: «Перш ніж грюкати
дверима, подумай, як зайдеш знову до класу!»

Кожний конфлікт у педагогічній практиці — гостра
ситуація, яка, однак, завдяки підвищеній емоційності може
сприяти усвідомленню моральних законів. Отже, важливо
подивитися на конфлікт, як на спонтанно виниклі або
спеціально створювані суперечності у стосунках між учителем
і учнями, які за умови конструктивного розв’язання приводять
до позитивних змін у стосунках його учасників, їх розвитку і
розвитку всього колективу. Вчитель не повинен боятися
конфлікту, якщо той виникає, слід опановувати технологію
поведінки у конфліктній ситуації.

Найважливішою передумовою неприпустимості загострення
конфліктної ситуації є педагогічний такт учителя. Отже,
узагальнимо: спілкування вчителя у педагогічному процесі
повинно збудити активність самої дитини (вийти на діалог) і
допомогти їй набути позитивного досвіду організації діяльності і
стосунків. Цьому сприяє створення атмосфери за допомогою
продуктивних стилів взаємодії.

У сучасній педагогічній літературі велике значення приділяєть-
ся педагогіці співробітництва. Це призводить до певної
однобічності в поглядах студентів на вибір засобів впливу на
учнів, прийомів розв’язання конфліктних ситуацій,
можливостей їх використання. Треба розглянути всі можливі
стратегії та найтиповіші варіанти поведінки. У сучасній
психолого-педагогічній літературі виокремлюють п’ять таких
стратегій, або стилів, поведінки.

1. Конкуренція, або суперництво, прагнення стати центром
ситуації. За цієї позиції погляди, потреби інших учасників
ситуації не сприймаються як значущі. Той, хто обирає таку
позицію, наполягає на своїй думці, рішенні, поведінці як єдино
правильних, ігноруючи решту міркувань. Так діяти легше, тому
що знімається залежність від партнера. У разі, коли він не
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сприймає нав’язаного ходу взаємодії (невдача), завжди можна
звинуватити його («сам винен, що не послухав, не зрозумів, не
підтримав мене»). Проте знижуючи напруженість ситуації
обмеженням дій партнера, можна водночас посилити можливість
конфлікту в майбутньому.

Стратегія конкуренції — це активний, майже агресивний
наступ, коли людина йде до розв’язання конфлікту своїм шляхом,
не зважаючи на інших. Вона може прагнути задовольнити свої
інтереси на шкоду іншій людині, примушує її діяти так, як тільки
вона вважає за потрібне.

2. У позиції уникнення людина намагається відсунути появу
конфліктної ситуації якомога далі, сподіваючись, що все розв’я-
жеться само собою, або виходячи з принципу, що «краще солом’я-
на згода, як золота звада».

Стратегія уникнення не завжди є спробою ухилитися від роз-
в’язання проблеми. Вона може бути й конструктивною реакцією
на конфліктну ситуацію, до розв’язання якої доцільніше
повернутися потім. Проте людина, що постійно використовує
стратегію уникнення, не відстоює своїх прав.

3. Стратегія пристосування передбачає взаємне прилаштуван-
ня партнерів. Це означає, що людина прагне діяти з іншою
людиною, не відстоюючи своїх інтересів, погоджується робити
те, що хоче інша.

4. Головною ознакою стратегії співробітництва є прагнення
разом з партнером підійти до ефективного розв’язання ситуації,
конфлікту. Ця стратегія зумовлює підхід до конфлікту з
урахуванням інтересів, потреб обох сторін, пошук
взаємовигідних результатів і шляхів їх досягнення. Ця стратегія
є найефективнішою для взаєморозуміння, налагодження добрих
стосунків. Але для втілення вона потребує більше часу, ніж інші
стратегії, додаткових зусиль. Крім того, обидві сторони повинні
вміти пояснити свої бажання, висловити свої потреби,
вислухати одна одну, виробити альтернативні варіанти дій та
розв’язання проблеми.

5. Компроміс — це схильність не загострювати ситуації у
конфлікті. Людина, що реалізує стратегію компромісу, трохи
поступається своїми інтересами, щоб задовольнити їх частково,
інша людина робить так само, тобто обидві сторони частково
задовольняють власні потреби та бажання партнера, нібито обмі-
нюючись своїми поступками в пошуках компромісного рішення,
якого й досягають з найменшими втратами для кожного.
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Компроміс трохи схожий на співробітництво, але його
досягнення відбувається на більш поверховому рівні стосунків.
Партнери не шукають прихованих потреб, інтересів одне одного,
вони задовольняються зовнішньою стороною поведінки.

Використання тієї чи іншої стратегії зумовлюється реальними
передумовами взаємодії. Жодна з них не може розглядатися як
однозначно корисна чи шкідлива. Тому потрібно уважніше
розглянути обмеження та можливості використання окремих
стратегій у педагогічній діяльності.

Стратегія конкуренції, до якої систематично звертається
вчитель під час розв’язання складних ситуацій, може призводити
до виникнення в оточення почуття відчуженості, втрати тісних
емоційних стосунків, блокувати активність учнів, розвиток їхньої
самостійності, самоповаги.

Проте стратегія конкуренції, суперництва може бути
ефективною за результатами у розв’язанні конкретного
конфлікту (якщо людина має реальну владу, приймає правильні
рішення та має можливість наполягати на них). Найкориснішою
вона виявляється у таких ситуаціях:

• результат є дуже важливим для вчителя, він певний своєї
правоти, знає, що впровадження його рішення значно поліпшить
ситуацію;

• учитель має кращі можливості для прийняття і
запровадження відповідного рішення;

• рішення потрібно виробити і виконати дуже швидко;
• учитель відчуває, що у нього немає іншого вибору і йому

нічого втрачати;
• учитель перебуває у критичній ситуації, що потребує

миттєвого реагування;
• він не може дати зрозуміти іншим людям, що розгубився,

потрапив у безвихідь; хтось інший може стати лідером;
• учитель мусить прийняти нестандартне рішення і розпочати

діяти.
Стратегія уникнення, коли вона стає стилем розв’язання

ситуацій конкретною людиною, не знімає тієї суперечності, що
спричинює конфлікт. Є суперечності, які від тривалого
нерозв’язання тільки посилюються. Тому рано чи пізно конфлікт
може спалахнути з новою руйнівною силою. Проте відповідна
стратегія може бути корисною в таких ситуаціях:

♦порушена проблема не дуже важлива, вчитель не хоче
витрачати сили на її розв’язання;
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♦учитель відчуває, що не має рації, і розуміє слушність
позиції іншої людини, або ця людина має більшу владу і не бажає
поступатися;

♦учитель змушений спілкуватися з дуже складною людиною і
бачить, що подальша взаємодія призведе до ще більшого
ускладнення;

♦для розв’язання проблеми немає достатньої інформації або
вчитель не знає, що можна ще зараз зробити, а приймати рішення
поспіхом немає потреби;

♦напруженість ситуації дуже велика, треба зняти нагнітання
негативних емоцій.

Стратегія пристосування може мати негативні наслідки для
розвитку особистості вчителя. Намагаючись пристосовуватись до
інших, він може втратити почуття самоповаги. Крім того,
прагнення однобічно розглядати конфлікт може призвести лише
до погіршення взаємин. Педагог також втрачає можливість
впливати на ситуацію, відстоювати свої погляди, цінності, він
переживає образу, незадоволення у зв’язку з необхідністю
поступатися. Цей стиль також недоцільний тоді, коли партнер у
взаємодії не бажає поступатися; не цінує зробленого для нього.
Найкориснішим він може бути за таких умов:
 учителя не дуже хвилює те, що сталося, або ж результат;
 він прагне зберегти мир, добрі стосунки з іншою людиною;
 він відчуває, що важливіше зберегти добрі стосунки, ніж

розпочинати боротьбу за самоствердження, за свої права;
 він знає, що відповідний результат дуже важливий для

іншої людини;
 він знає, що в цьому разі більшу рацію має інша людина;
 він вважає, що інша людина дістане добрий урок, якщо їй

зараз поступитися.
Співробітництво як стиль взаємодії в психологічному плані є

найефективнішим, але звернення до нього потребує значно
більше часу, ніж до інших стратегій.

У педагогічній діяльності запровадження стратегії
співробітництва ускладнюється тим, що учень не завжди має змогу
взаємо-
діяти на рівних. Тому вчитель повинен не лише сам прагнути до
взаємодії, а й створювати умови для залучення учня до цього
процесу, подолання його опору або невміння, небажання
взаємодіяти.

Стратегія співробітництва буде найдоцільнішою в таких
ситуаціях:
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• розв’язання проблеми є справою дуже важливою для обох
сторін;

• між ними встановлені або повинні встановитися тісні,
тривалі, взаємозалежні стосунки;

• учитель має час на розв’язання проблеми, що виникає;
• обидві сторони добре обізнані з проблемою, потребами та

інтересами партнерів із взаємодії;
• обидві сторони прагнуть досягти найкращого результату;
• особи, втягнуті в конфлікт, мають однакові владу, сили та

можливості, тому мусять разом шукати шляхи розв’язання проб-
леми.

Компроміс як стиль розв’язання життєвих проблем, тобто
відмова від досягнення значущих для людини результатів, не
минає безслідно; поступаючись у всьому, вона не заявляє про
себе як про рівноправного партнера у взаємодії, принижує себе в
очах іншої сторони, яка не завжди в змозі оцінити цей альтруїзм.

Однак стиль компромісу може бути й корисним, особливо в
таких ситуаціях:

— учитель прагне швидше розв’язати проблему, але у нього
немає часу на подолання опору іншої людини;
 обидві сторони мають однакову владу, але протилежні

інтереси;
 учителя може задовольнити часткове розв’язання проблеми;
 інші підходи для розв’язання проблеми виявилися

неефективними;
 проблема не має великої ваги або вчитель може змінити по-

передню мету;
 компроміс дозволяє зберегти стосунки;
 інша сторона має більшу владу і йде назустріч лише за

наявності поступок.
Педагог повинен пам’ятати, що будь-який стиль ефективний

лише у відповідних ситуаціях. Він повинен уміти успішно
використовувати кожен із них, враховуючи конкретні обставини.
Загалом треба вміти і поступатися, і йти на розумний компроміс,
і встановлювати партнерські стосунки, і водночас обстоювати влас-
ну позицію. Вчитель повинен розширювати репертуар своїх
стратегій, робити вибір на користь ситуації, а не діяти за єдиним
стандартом.

Розглядаючи різні стратегії взаємодії, важливо показати, що
між стилем дії та стилем взаємин немає безпосереднього зв’язку.
Прихильник активно-позитивного стилю спілкування може
використовувати будь-яку стратегію розв’язання конфлікту (у
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тому числі й конкуренцію), але він ніколи не порушить головних
принципів педагогічного спілкування: збереження контакту у
педагогічному діалозі, нейтралізація бар’єрів, демонстрування
довіри й доброзичливості, відкритості та доступності, готовність
змінити взаємодію в кращий бік тощо. Вчитель з негативним став-
ленням до учнів може твердити, що він запроваджує педагогіку
співробітництва, а фактична реалізація цієї стратегії буде лише
даниною моді.

Розглядаючи проблеми спілкування, взаємодії, особливу увагу
слід звернути на педагогічний такт як міру педагогічно
доцільного впливу вчителя на учнів, уміння встановлювати
продуктивне спілкування. Педагогічний такт — це дозування
педагогічного впливу, ненав’язливість, делікатність його
реалізації щодо особистості конкретного учня. Надмірність
призводить до зворотної реакції: надмірна вимогливість — до
неслухняності, надмірна поблажливість — до брутальності.
Вчитель має показувати свою повагу до дитини за будь-якої
ситуації, створювати умови для формування у неї почуття
гідності, самоповаги.

Повага, позитивне ставлення до учня не виключають
вимогливості, вони зумовлюють її. Вимогливість до дитини
зростає і ускладнюється із зростанням поваги до неї, з
урахуванням її
індивідуальних особливостей. Учитель залежно від індивідуаль-
ності учня може варіювати відтінки свого ставлення до нього:
від прихованої симпатії до підкресленої холодності, від
привітності до сухості, від м’якості до суворості. Прояви уваги,
піклування, доброзичливості мають мінятися залежно від віку
дитини. Якщо вчитель молодших класів може виявити
доброзичливе ставлення до учня в конкретних діях (обняти,
погладити по голівці, назвати пестливим ім’ям), то у стосунках
з підлітками це використовують дуже рідко. Тут дієвішою є
стриманість і простота відносин, бо підлітки дуже прагнуть бути
дорослими і вияви «дитячого звернення» їх дратують. Такт
учителя має виявлятися в усіх формах взаємодії з учнями: на
уроках, у позакласній роботі, в години дозвілля.

 ТИПИ ДІЛОВИХ КОНФЛІКТІВ
ТА ПРИЧИНИ ЇХ ВИНИКНЕННЯ35
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За характером виникнення вирізняють чотири типи
конфліктних ситуацій і чотири типи інцидентів:

• цілеспрямований — об’єктивно-цілеспрямований;
• нецілеспрямований — об’єктивно-нецілеспрямований;
• цілеспрямований — суб’єктивно-цілеспрямований;
• нецілеспрямований — суб’єктивно-нецілеспрямований.
Фіксуючи наведені параметри конфліктних ситуацій та

інцидентів (суб’єктивність — об’єктивність, цілеспрямованість —
нецілеспрямованість), ми одержуємо безліч різних за характером
конфліктів. Характер же закінчення інциденту й конфліктної
ситуації жорстко пов’язаний з особливостями їх виникнення.
Суб’єктивно виниклі конфліктні ситуації та інциденти можуть
закінчитися як суб’єктивно, з ініціативи одного з опонентів, так і
об’єктивно, у результаті зміни конфліктної ситуації.

Розвиток конфлікту звичайно відбувається у такі етапи:
1) поступове наростання напруженості в середовищі

учасників конфлікту;
2) збільшення кількості проблемних ситуацій і поглиблення

первинної проблемної ситуації;
3) підвищення конфліктної активності учасників, зміна

характеру конфлікту вбік його жорсткості, залучення в конфлікт
нових осіб;

4) наростання емоційної напруженості, яка супроводжує
конфліктні взаємодії, що може зробити як мобілізуючий, так і
дезорганізуючий вплив на поведінку учасників конфлікту;

5) зміна відносини учасників конфлікту до виникнення проб-
лемної ситуації і до конфлікту загалом.

За впливом на психологічний клімат трудового колективу
конфлікти поділяють на деструктивні, котрі підривають
взаємини зсередини і породжують руйнівні конфлікти, суперечки
і дискомфорт, і конструктивні, творчі, які сприяють
нормалізації обстановки в колективі.

Конфлікти відіграють позитивну роль, якщо вони
допомагають виявити причини відставання чи
недисциплінованості, недоліки в роботі, оздоровити ділові
відносини.

У розвитку кожного конфлікту можна фіксувати момент
виникнення нової конфліктної ситуації та інциденту, а також їх
припинення. Будь-яка зміна конфліктної ситуації веде або до при-
пинення даного конфлікту (якщо інцидент вже мав місце), або до
початку нового конфлікту.
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Конфлікти, що відбуваються в процесі трудової діяльності
людини, називаються діловими. Закономірність динаміки
ділових конфліктів полягає в тому, що вони переростають в
індивідуально-емоційні конфлікти. Тривалий же діловий конфлікт
може призвести:

1) до втрати об’єкта конфлікту і переростання його в
особистісний;

2) до формування негативного ставлення опонентів один до
одного.

Індивідуально-емоційні конфлікти ґрунтуються на внутрішніх
психологічних причинах — особистісних якостях опонентів.

За ступенем прояву конфлікти поділяються на приховані й
відкриті, випадкові й хронічні.

Прихований конфлікт торкається звичайно двох людей, які
до певного часу намагаються не показувати, що конфліктують.
Але тільки-но в одного з них нерви подалися, конфлікт
перетворюється у відкритий.

Конфлікти бувають випадковими (що виникають стихійно) і
хронічними (свідомо спровокованими). В другому випадку вони
впливають на продуктивність праці, призводять до зниження
якості продукції. Тому під час аналізу причин і джерел конфлікту
варто шукати його винуватця, мету й мотиви провокації.

Вирізняють дві форми виробничих конфліктів:
 вертикальні — між керівниками і підлеглими в

конкретному виробничому колективі;
 горизонтальні — між членами колективу, працівниками,

колегами.
Виокремлюють такі джерела конфліктів: суперечності, які

виникають на виробничому підґрунті, внутрішньоособистісні
суперечності, які виражаються в негативних взаєминах, і
конфліктна особистість.

1. Діловий, виробничо-діловий конфлікт — проблемна
ситуація, що виникає на виробництві в процесі ділових відносин.
Конфлікт, як айсберг: його поверхнева частина має глибинні
мотиви, що є внутрішніми причинами конфліктної ситуації.

Причинами виробничо-ділових конфліктів можуть бути:
• суперечності, що виникають на ґрунті виробництва;
• відсутність співробітництва;
• авторитарне управління;
• конкурентна боротьба.
2. Міжособистісний конфлікт — проблемно-конфліктна си-

туація, у якій люди або переслідують несумісні цілі, або дотри-
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муються несумісних цінностей і норм, намагаючись
реалізувати їх у взаєминах один з одним, або одночасно в
гострій конкурентній боротьбі прагнуть до досягнення однієї й
тієї ж мети, яка може бути досягнута тільки однією з
конфліктуючих сторін.

Причинами міжособистісних конфліктів можуть бути:
♦несумісність характерів;
♦зіткнення протилежних мотивів, потреб, інтересів;
♦внутрішньоособистісні суперечності;
♦особистісна конкуренція.
Міжгруповий конфлікт як один з видів міжособистісного

конфлікту — це конфлікт, у якому конфліктуючими сторонами є
соціальні групи, що переслідують несумісні цілі і своїми діями
перешкоджають один одному.

Особливим різновидом є також такі конфлікти:
а) рольовий конфлікт — ситуація, у якій від людини

вимагається одночасне виконання двох чи більш несумісних
ролей, типів поведінки;

б) моно- і полікаузальний конфлікти мають у своїй основі
відповідно одну чи багато причин.

Як правило, міжособистісні і виробничі конфлікти мають кіль-
ка причин, простежується навіть своєрідна причинна ієрархія.

Складність даної проблеми вимагає професійного підходу.
Тому зростає необхідність підвищення компетентності
працівників, особливо керівників, у галузі конфліктології. Кожен
фахівець у цьому бурхливому потоці ділового життя повинен
мати ніби другу спеціальність: менеджер з конфліктів.

3. Внутрішньоособистісні конфлікти виникають в умовах зіт-
кнення протилежних мотивів, потреб, інтересів у людини. У їхній
основі лежить негативний психологічний стан особистості:
внутрішні переживання, образи і розчарування. Люди, схильні до
бурхливих внутрішньоособистісних переживань,
характеризуються імпульсивністю, завищеним рівнем вимог і
критичності до вчинків тих, хто їх оточує, низькою
самокритичністю.

Внутрішніми причинами особистісних конфліктів можуть
бути:

• комплекси неповноціності або переваги;
• завищена (або занижена) самооцінка та рівень вимог;
• негативний психологічний стан: образа, переживання,

роздратування, розпач, незадоволеність тощо;
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• завищена критичність до вчинків оточуючих та низька
самокритичність;

• страх за власну безпеку.
Конфліктна особистість — це людина із завищеною

зарозумілістю, що виражає постійну тривогу, незадоволеність,
претензії і необґрунтовані вимоги до іншої особи чи колективу.

Внутрішньоособистісні конфлікти часто мають затяжний
характер і важко розв’язуються, тому що перевиховати людину
чи змінити її погляди на життя значно складніше, ніж
удосконалити умови праці.

У розв’язанні конфліктної ситуації центральним є визначен-
ня причини виникнення конфлікту. Зовнішня причина, пов’яза-
на з безладом у справах, розглядається як наслідок, а внутріш-
ня причина, пов’язана з негативними емоційними відносинами,
що ведуть до деструктивних взаємин і негативних наслідків,
часто прихована. Учасники конфлікту ретельно ховають
справжні внутрішні причини (чи іноді навіть не усвідомлюють
їх) і прагнуть до розв’язання конфлікту шляхом запобігання
наслідку, а не причини.

Причинами виникнення конфлікту (крім розбіжностей в
індивідуально-прагматичних інтересах) є також психологічні і
значеннєві бар’єри (несумісність характерів; розбіжність
змісту висловлених вимог, прохань, наказів), що створюють
перешкоди для взаєморозуміння і подальшої взаємодії
партнерів у спілкуванні.

Причини особистісних конфліктів: страх за власну безпеку;
недостатнє суспільне визнання; почуття образи; заздрість чи
помста; завищена самооцінка. Внутрішнє напруження вимагає
розрядки. Особистісний конфлікт є однобічним і легко
вичерпується, якщо особа, на адресу якої зроблено докір чи
агресивний випад, не відповість тим самим. Але такий конфлікт
може втягти у свою орбіту інших людей і зростати, як снігова
грудка. Це руйнує співробітництво. Фахівцю бажано
прогнозувати й розпізнавати поведінку конфліктних людей,
уміти відрізняти справжню причину і наслідок.

Поширеним джерелом конфлікту є образа: невідповідність са-
мооцінки й оцінки оточення. Не варто забувати, що:

♦ підкреслення власних переваг, гордовитість завжди
дратують оточення;

♦ причиною зайвої уразливості може бути неадекватно
завищена самооцінка. У такому разі логічніше не
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обвинувачувати оточення у байдужості і брутальності, а
знизити власний рівень вимог;

♦ завищена оцінка власної зовнішності, її переконливої сили —
один із каменів спотикання для жінок;

♦ неприпустимо замість пропозицій з конкретного приводу
чи зауважень стосовно помилок співробітника давати загальну
негативну оцінку його особистості;

♦ у кожного є свої особливо уразливі місця, бити по яких
критикою і докорами не можна;

♦ кожен має потребу в гідній оцінці своєї діяльності, у тому
числі й у похвалі, якщо вони справді заслужені. Похвала з боку
людини, чию думку цінують, — величезне задоволення і
важливий життєвий стимул, але перебільшений хвалебний потік
викликає відчуття незручності;

♦ у хворих на неврози сварки, конфлікти виникають частіше,
протікають гостріше і важче розв’язуються. Хвороба може стати
серйозним бар’єром у спілкуванні, для подолання якого буде
потрібна допомога (іноді тривала) лікарів-психоневрологів.
Необхідно зважати на «розхитані нерви», бути більш терпимими,
стриманими, тактовними з такими людьми.

Розтривожене почуття — поганий порадник розуму.
Психологи рекомендують рятуватися від внутрішнього
занепокоєння чи хвилювання. Корисно зробити в розмові паузу,
глибоко вдихнути, піднятися, пройтися, перевести розмову на
іншу тему або перенести її на інший час. Бажано свідомо
сконцентрувати вольове зусилля (знайдіть пульс, підрахуйте
удари, сконцентруйте волю аутотренінгом) і свої думки на тому,
що необхідно бути спокійним, витриманим, доброзичливим.

Шляхи виходу з внутрішнього індивідуально-емоційного кон-
флікту — психокорекція чи роз’єднання опонентів, якщо
взаємодія неможлива; повна психологічна перебудова всіх
опонентів, залучених у конфлікт.

Розв’язання конфлікту пов’язано зі зміною конфліктної
ситуації, а способи розв’язання — зі способами зміни
конфліктної ситуації.

Закінчення інциденту може відбутися у разі зміни самої
конфліктної ситуації: суб’єкта конфлікту, опонентів і відносин
«суб’єкт — опонент» чи «опонент — опонент». Це відбувається в
результаті зміни ставлення суб’єктів до конфліктної ситуації.
«Якщо не можна змінити світ, то хоча б змініть ставлення до
нього», — говорить народне прислів’я.



286

Незавжди вигідно переривати плин конфлікту, коли
конфліктна ситуація зберігається, а взаємодія опонентів тільки на
час припиняється. Це відбувається тоді, коли можливість
маніпуляції об’єктом обмежується для всіх опонентів. Такий
конфлікт не можна вважати розв’язаним, тому що він може
виникнути в будь-який момент із новою силою:

1) невирішений конфлікт породжує нові конфліктні ситуації з
новими опонентами;

2) в опонентів виникає і зміцнюється почуття ворожості, вони
перетворюються в противників.

Запобігаючи негативним наслідкам конфліктів, дуже важливо
враховувати тип темпераменту конфліктуючих: холерик
відрізняється підвищеною збудливістю; меланхолік довго
пам’ятає і переживає образу; флегматик важко доступний для
переконання; сангвінік легко заспокоюється, але йому також
буває важко стримати свої почуття.

Іноді краще знайти посередника, що виконає функцію арбітра.
Ним може бути незалежна авторитетна людина, фахівець-психо-
лог, конфліктолог.

Фахівцями розроблено чимало рекомендацій, що стосуються
різних аспектів поведінки людей у конфліктних ситуаціях,
вибору відповідних стратегій поведінки і засобів розв’язання
конфлікту, а також управління ним.

Розглянемо насамперед поведінку людини в конфліктній ситуації
з погляду її відповідності психологічним стандартам. В основу
даної моделі поведінки покладені ідеї Е. Мелібруди, Б. Зігерт, П.
Ланг та інших авторів. Суть її полягає в наступному. Вважається,
що конструктивне розв’язання конфлікту залежить від таких
чинників:

• адекватності сприйняття конфлікту, тобто досить точної, не
перекрученої особистими пристрастями оцінки вчинків, намірів
як противника, так і власних;

• відкритості й ефективності спілкування, готовності до всебіч-
ного обговорення проблем, коли учасники чесно висловлюють
своє розуміння того, що відбувається і обговорюють шляхи
виходу з конфліктної ситуації,

• створення атмосфери взаємної довіри і співробітництва.
Керівнику також корисно знати, які риси характеру,

особливості поведінки людини характерні для конфліктної
особистості. Узагальнюючи дослідження психологів, можна
сказати, що до таких якостей можуть бути віднесені такі:
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 неадекватна самооцінка своїх можливостей і здібностей,
яка може бути як завищеною, так і заниженою. І в тому, і іншому
разі вона може суперечити адекватній оцінці оточення — і ґрунт
для виникнення конфлікту готовий;
 прагнення домінувати будь-що там, де це можливо і немож-

ливо;
 консерватизм мислення, поглядів, переконань, небажання

перебороти застарілі традиції;
 зайва принциповість і прямолінійність у висловленнях і

судженнях, прагнення будь-що сказати правду в очі;
 певний набір емоційних якостей особистості: тривожність,

агресивність, упертість, дратівливість.
Керівник стикається з необхідністю розв’язання конфліктів не

тільки в діловій формі, а й в індивідуально-емоційній сфері. Для їх
розв’язання застосовуються інші методи, оскільки в них, як
правило, важко виокремити об’єкт розбіжностей, відсутнє
зіткнення
інтересів. Як поводитися керівнику з конфліктною особистістю?
Існує єдиний засіб — підібрати ключик. Треба спробувати
побачити в цій людині друга, виявити кращі риси (якості) її
особистості, оскільки вже не можна змінити ні систему її
поглядів і цінностей, ні її психологічні особливості й
особливості нервової системи. Якщо ж керівник не зможе
підібрати до неї ключ, то залишається єдиний шлях — перевести
таку людину в розряд стихійних дій.

Таким чином, у конфліктній ситуації чи в спілкуванні з
важкою людиною варто використовувати такий підхід, що
найбільшою мірою відповідав би конкретним обставинам і за якого
можна почувати себе найбільш комфортно. Найкращими
порадниками у виборі оптимального підходу до розв’язання
конфлікту є життєвий досвід і бажання не ускладнювати
ситуацію, не доводити людину до стресу. Можна, наприклад:
домогтися компромісу, пристосуватися до потреб іншої людини
(особливо партнера чи близької людини); наполегливо
домагатися здійснення своїх інтересів в іншому аспекті;
ухилитися від обговорення конфліктного питання, якщо воно не
дуже важливе для вас; використовувати стиль співробітництва
для задоволення найважливіших інтересів обох сторін. Тому
кращим способом розв’язання конфліктної ситуації є свідомий
вибір оптимальної стратегії поведінки.
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Спілкування як взаємодія характеризує безпосередню
організацію спільної діяльності людей. Ділове спілкування
майже завжди припускає деякий результат — зміну поведінки і
діяльності інших людей. Тут спілкування і виступає як
міжособистісна взаємодія, тобто сукупність зв’язків і
взаємовпливів, що складаються завдяки спільній діяльності
людей.

Спільна діяльність і спілкування відбуваються в умовах соціаль-
ного контролю на основі норм — прийнятих у суспільстві зразків
поведінки, що регламентують взаємодію і взаємини людей, і
утворюючих специфічну систему. Діапазон соціальних норм
надзвичайно широкий: від зразків поведінки, що відповідають
вимогам трудової і навчальної дисципліни, до прояву ввічливості.

Орієнтуючись на норми, людина співвідносить форми своєї пове-
дінки з еталонами, відбирає потрібні і, таким чином, виконує певні
ролі в процесі взаємодії з іншими людьми. У психології під роллю
розуміється нормативно схвалюваний зразок поведінки, який очікує
оточення від кожного, хто займає дану соціальну позицію (за
посадою, віковими чи статевими характеристикам тощо).
«Виконання» ролі піддається соціальному контролю, обов’язково
оцінюється суспільством навіть незначне відхилення від зразка
засуджується.

Види мотивів, за якими людина вступає у взаємодію з іншими
людьми:

1) максимізація загального виграшу (мотив кооперації);
2) максимізація власного виграшу (індивідуалізм);
3) максимізація відносного виграшу (конкуренція);
4) максимізація виграшу іншого (альтруїзм);
5) мінімізація виграшу іншого (агресія);
6) мінімізація розходження у виграшах (рівність).
Відповідно до перелічених мотивів можна визначити провідні

тактики поведінки у взаємодії:
• співробітництво спрямоване на повне задоволення

учасниками взаємодії своїх потреб (реалізується або мотив
кооперації, або мотив конкуренції);

• протидія (придушення) припускає орієнтацію на свої цілі без
урахування цілей партнера зі спілкування (індивідуалізм);

 СПІЛКУВАННЯ ЯК ВЗАЄМОДІЯ37
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• компроміс реалізується у частковому досягненні цілей
партнерів заради умовної рівності;

• поступливість припускає приношення в жертву власних
цілей для досягнення цілей партнера (альтруїзм);

• ухилення являє собою відхід від контакту, втрату власних
цілей, щоб виключити виграш іншого.

Орієнтація
на власні цілі

max

min

протидія

ухилення

компроміс

співробітництво

поступливість

Орієнтація на цілі іншого max

Рис. 18. Провідні тактики поведінки у взаємодії

Можна виокремити кілька типів взаємодії:
• кооперація і конкуренція;
• згода і конфлікт;
• пристосування і опозиція.
Інший підхід до аналізу типів взаємодії запропонував Р. Бейлз.

Він об’єднав зразки взаємодії у різні категорії, припустивши, що
будь-яка групова діяльність може бути описана за допомогою
чотирьох категорій, які фіксують її прояви у сфері позитивних
емоцій, негативних емоцій, постановки проблем і вирішення цих
проблем. Кожна з цих глобальних категорій була поділена на три
рубрики. Істотним недоліком цієї системи категорій є відсутність
змістових моментів взаємодії. Подібна система категорій фіксує
лише форму взаємодії.

Таблиця 6
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ОСНОВНІ СФЕРИ ВЗАЄМОДІЇ І ВІДПОВІДНІ
ПОВЕДІНКОВІ ПРОЯВИ (за Р. Бейлзом)

Сфери взаємодії Основні поведінкові прояви

Позитивні емоції Прояв солідарності
Зняття напруги
Виявлення згоди

Вирішення проблеми Пропозиції, вказівки
Висловлення думок
Видача орієнтацій

Постановка проблеми Прохання про інформацію
Прохання висловити думку
Прохання про вказівки

Негативні емоції Виявлення незгоди
Створення напруги
Демонстрація антагонізму

Існує кілька теорій, що пояснюють міжособистісну взаємодію.
До них належать: теорія обміну, символічний інтеракціонізм, тео-
рія управління враженням, психоаналітична теорія.

Таблиця 7
ТЕОРІЇ МІЖОСОБИСТІСНОЇ ВЗАЄМОДІЇ

Назва теорії Провідні представники
та основні ідеї теорії

Теорія обміну Джорж Хоманс: люди взаємодіють
один з одним на основі власного дос-
віду, зважуючи можливу винагороду
і витрати

Символічний інтеракціонізм Джорж Мід, Герберт Блумер:
поведінка людей відносно інших і
відносно предметів навколишнього
світу визначається значеннями, яких
вони їм надають

Управління враженням Ервін Гофман: ситуації соціальної
взаємодії подібні драматичним спек-
таклям, у яких актори прагнуть
створювати і підтримувати
сприятливі враження

Психоаналітична теорія Зіґмунд Фрейд: на міжособистісну
взаємодію впливають уявлення,
засвоєні у ранньому дитинстві, і
конфлікти, пережиті в цей період
життя
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Відповідно до теорії обміну, кожен з нас прагне зрівноважити
винагороду і витрати, щоб зробити нашу взаємодію стійкою і
приємною; поведінка людини в даний момент визначається тим,
чи винагороджувалися її вчинки в минулому і як саме. Ця теорія
спирається на чотири принципи:

1) чим більше винагороджується певний тип поведінки, тим
частіше він повторюватиметься;

2) якщо винагорода за певний тип поведінки залежить від
якихось умов, людина прагне відтворити їх;

3) якщо винагорода велика, людина готова витратити більше
зусиль заради її одержання;

4) коли потреби людини близькі до насичення, вона меншою
мірою готова докладати зусиль для їх задоволення.

Згідно з Дж. Хомансом, за допомогою теорії обміну можуть
бути описані різні складні види взаємодій: відносини влади,
переговорний процес, лідерство. Він розглядає соціальну
взаємодію як складну систему обмінів, обумовлених способами
зрівноважування винагород і витрат. Така взаємодія в загальному
випадку більше, ніж простий обмін винагородами, і реакція
людей на винагороду незавжди визначається лінійним зв’язком
типу «стимул — реакція». Високі винагороди можуть призводити
до втрати активності.

Символічний інтеракціонізм. Дж. Мід розглядав учинки
людини як соціальну поведінку, засновану на обміні
інформацією. Він вважав, що люди реагують не лише на вчинки
інших людей, а й на наміри, що їм передують. Ми «розглядаємо»
думки інших, аналізуючи їхні вчинки та з огляду на свій минулий
досвід у подібних ситуаціях. Дж. Мід вирізнив два типи дій:

1) незначущий жест (автоматичний рефлекс, типу моргання);
2) значущий жест (пов’язаний з осмисленням вчинків і

намірів іншої людини).
У другому випадку людина має поставити себе на місце

іншого, чи, говорячи словами Міда, «прийняти роль іншого».
Коли ми приписуємо значення чомусь, воно стає символом, тобто
поняттям, дією чи предметом, що виражають зміст інших
поняття, дії чи предмета.

Сутність символічного інтеракціонізму полягає в тому, що
взаємодія між людьми розглядається як безупинний діалог, у
процесі якого вони спостерігають, осмислюють наміри один
одного і реагують на них. Інтерпретація символу здійснюється в
проміжку часу між впливом символу і нашою відповідною
реакцією. Тоді ми пов’язуємо стимул із символом, на підставі
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якого визначається відповідна реакція. Завдяки цьому люди
вчаться однаково інтерпретувати значення певних символів.
Символічний інтеракціонізм дає більш реалістичне уявлення
про взаємодію між людьми, ніж теорія обміну, але він
зосереджений в основному на суб’єктивних аспектах взаємодії,
унікальних для даних індивідів. Центральна ідея даної концепції
— особистість формується у взаємодії з іншими особистостями.
Механізмом цього формування є встановлення контролю дій
особистості над тими уявленнями про неї, що складаються в
оточення. Ця концепція надає надто великого значення
символічним аспектам взаємодій.

Управління враженнями. На думку Е. Гофмана, соціальні
ситуації варто розглядати як драматичні спектаклі в мініатюрі:
люди поводяться подібно акторам на сцені, використовуючи
«декорації» і «оточення» для створення певного враження про
себе й інших. Гофман пише: «Незважаючи на певну мету, яку
індивід в думках ставить перед собою, незважаючи на мотив, що
визначає цю мету, він зацікавлений у тому, щоб регулювати
поведінку інших, особливо їхню відповідну реакцію. Ця
регуляція здійснюється, головним чином, шляхом його впливу на
розуміння ситуації іншими; він діє так, щоб справляти на людей
необхідне йому враження, під впливом якого інші почнуть
самостійно робити те, що відповідає його власним задумам».

Відповідно до психоаналітичної теорії, процес взаємодії
людей відтворює їхній дитячий досвід. З. Фрейд вважав, що люди
утворюють соціальні групи і залишаються в них головним чином
тому, що відчувають відданість і покірність лідерам. Це
обумовлено, на думку Фрейда, не стільки якостями лідерів,
скільки тим, що ми ототожнюємо їх з могутніми особистостями,
яких у дитинстві уособлювали наші батьки. У подібних ситуаціях
ми повертаємося до більш ранніх стадій розвитку. Такий регрес
відбувається в основному в ситуаціях, коли взаємодія є
неформальною чи неорганізованою. Дослідження показують, що
відсутність певних сподівань сприяє зміцненню влади лідерів
груп.

Щоб урахувати змістовий момент взаємодії, необхідно
розглядати його як організацію спільної діяльності.

Л. І. Уманський вирізнив три можливі форми, чи моделі,
організації спільної діяльності:

1) кожен учасник робить свою частину спільної роботи,
незалежно від іншого;

2) спільне завдання виконується послідовно кожним учасником;
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3) існує одночасна взаємодія кожного учасника з усіма іншими.
Тут простежується зв’язок системи відносин учасників

взаємодії. Такі відносини визначаються як тип взаємодії
(співробітництво чи суперництво) і ступінь виразності цієї
взаємодії (успішне чи менш успішне співробітництво). Проте,
навіть в умовах поганих міжособистісних відносин у групах,
зайнятих певною соціальною діяльністю, взаємодія існує.

Інтерактивний бік спілкування припускає психологічний
вплив. По суті це проникнення однієї особистості (чи групи осіб)
у психіку іншої особистості (чи групи осіб). Метою чи
результатом цього проникнення є зміна, перебудова
індивідуальних чи групових психічних явищ (поглядів, відносин,
мотивів, установок, станів). Зміни особистості під впливом інших
людей можуть бути тимчасовими, минущими чи стійкими.

У будь-якій формі психологічний вплив завжди ґрунтується
на певних мотивах і переслідує конкретні цілі. Однак на шляху
цих впливів постає психологічний захист — своєрідний фільтр,
що відокремлює бажані впливи від небажаних, корисні від
шкідливих, відповідні потребам, переконанням і ціннісним
ориєнтаціям особистості чи групи і вимогам їхнього соціального
оточення від тих, що їм суперечать. Отже, психологічний вплив
аж ніяк не всемогутній, хоча за певних умов може викликати
деякі зміни в психіці людей, а через неї — у їхній діяльності і
поведінці.

Таким чином, для пізнання механізму взаємодії необхідно
з’ясувати, як формується образ партнера зі спілкування, від
точності якого залежить успіх спільної діяльності.
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Пам’ятка. Педагогу, який працює над удосконалюванням са-
моконтролю професійної діяльності, необхідно:

1) уміти об’єктивно оцінити свої сильні й слабкі сторони
відносно можливостей суб’єктивного професійного
контролю;
2) бути готовим до інновацій та переосмислення своїх
професійних позицій;
3) учитися психологічному аналізу ситуацій;
4) перетворювати проблемно-конфліктні й кризові
педагогічні ситуації в досвід, що сприяє професійному
та особистісному зростанню;
5) розширювати арсенал альтернативних педагогічних
рішень;
6) розглядати свої рішення, прийоми, знахідки з
позицій опонента;
7) освоювати психотехніку самоуправління та самоконт-
ролю;
8) домагатися позитивних відчуттів, інакше психічні
ресурси сконцентруються на придушенні негативних
відчуттів (відбудеться гальмування, а не розвиток);
9) в ухваленні педагогічного рішення не тільки
орієнтуватися на педагогічний результат, а й
враховувати психологічні ефекти (своє самопочуття та
самопочуття учня після здійснення прийнятого
педагогічного рішення; наслідки для вашої самооцінки
та самооцінки учня, які матиме обране вами рішення та
ін.).

Завдання

ПРАКТИЧНІ ЗАВДАННЯ
ДЛЯ ВІДПРАЦЬОВУВАННЯ УМІНЬ

САМОДІАГНОСТИКИ, САМОАНАЛІЗУ,
САМОПРОЕКТУВАННЯ
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Оцінюємо особливості своєї системи суб’єктивного
професійного контролю (самооцінка на основі ретроспективного
аналізу педагогічної діяльності).

Згадайте свою звичайну поведінку на уроці й оцініть,
наскільки перелічені нижче твердження характерні для вас. Для
оцінки використовуйте п’ятибальну шкалу: 1 — ні, 2 — скоріше
ні, ніж так, 3 — іноді, але рідко; 4 — скоріше так, ніж ні; 5 — так.

1. Конфліктні ситуації на уроці виводять мене з рівноваги і ціл-
ком демобілізують.

2. Я можу працювати з повною віддачею тільки з учнями
(класами), що мене розуміють.

3. Незаплановані запитання учнів цікаві, тому що вони
можуть додати своєрідний штрих до теми чи наштовхнути на
нову думку.

4. Добираючи навчальний зміст, способи і методи навчання,
я цілком керуюсь інструктивними та методичними матеріалами.

5. Входячи в клас, я легко залишаю всі сторонні думки за
дверима.

6. Я часто захоплююсь і не можу витримати часові рамки уроку.
7. У критичній ситуації я легко зберігаю контроль і швидко

знаходжу конструктивний вихід із ситуації.
8. Мені важко буває визначити причини своїх педагогічних

невдач, не завжди зрозуміло, чому так відбувається.
9. Конфліктні ситуації на уроці стимулюють педагогічний

пошук і мобілізують мене.
10. Входячи в клас, я не можу цілком відключитися від своїх

думок і турбот.
11. У складних педагогічних ситуаціях я волію не брати на себе

відповідальність.
12. Я завжди чітко бачу свої педагогічні похибки і бачу їхні

причини.
13. Мені не завжди однаково добре вдається зосередити увагу

одночасно на змісті матеріалу, учнях, своїй поведінці.
14. Я завжди легко контролюю час на уроці.
15. У критичних ситуаціях на уроці я часто втрачаю контроль і

звертаюся до «силових» прийомів впливу.
16. Готуючи урок, я використовую різні методичні матеріали,

але керуюсь у виборі скоріше своєю особистою концепцією
педагогічної взаємодії.

17. Я завжди працюю натхненно; коли учень мене не розуміє,
у мене виникає почуття «педагогічного азарту» (тим більше
хочеться зробити так добре, щоб навіть він зрозумів).
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18. Мені подобається брати відповідальність на себе в складних
педагогічних ситуаціях.

19. Я легко керую своїм самопочуттям і настроєм на уроці.
20. Я легко розподіляю і переключаю увагу на уроці.
21. Незаплановані запитання учнів збивають мене і іноді

заважають проводити урок.
22. Мені не завжди однаково добре вдається керувати своїми

самопочуттям і настроєм на уроці.

Підсумовуємо бали:
Сума № 1 (с) — складання балів з питань: 3, 5, 7, 9, 12, 14, 16,

17, 18, 19, 20.
Сума № 2 (в) — складання балів з питань: 1, 2, 4, 6, 8, 10, 11,

13, 15, 21, 22.
Від суми «с» віднімаємо суму «в», отримана різниця показує,

наскільки виявляється самоконтроль у вашій поведінці. Чим більше
отримане число, тим вище самоконтроль. Якщо ви одержали число
зі знаком «–», необхідно звернути увагу на неблагополуччя у сфері
професійного самоконтролю. (Пропонована анкета складена на
основі аналізу основних ускладнень у самоконтролі на уроці,
виділених у результаті опитування вчителів та аналізу відвіданих
уроків).

Завдання

Подумайте і визначте, чого не вистачає вам для розвитку су-
б’єктивного професійного контролю в ситуаціях навчального
характеру, виховного характеру і вільного спілкування з учнями,
колегами, адміністрацією та батьками.

Ваші міркування занесіть у таблицю.

Я — учитель Я — вихователь Я — людина

У відповідні стовпчики таблиці впишіть, яких знань вам не
вистачає; які уміння відсутні; якими прийомами не володієте і які
особистісні характеристики ускладнюють самоконтроль у
ситуаціях, коли ви виступаєте як учитель, як вихователь чи
просто людина. Наприклад: знання законів поведінки; уміння
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раціонально організувати час; прийоми зняття роздратування;
дратівливість, запальність та ін.

Нижче запишіть ті причини, які, на вашу думку, лежать в
основі виділених вами індивідуальних перешкод у розвитку
суб’єктивного професійного контролю.

Далі напишіть, що Ви можете зробити для усунення кожної з
виділених перешкод.

Завдання

Якби ви були учнем вашого класу й одержали 1 квітня завдання
представити вчителя в гумористичному вигляді, то:

• ким би ви себе зобразили?
• чому?
• які найсмішніші риси в цього образу?
А тепер подивіться на це із залу для глядачів. Що ви

відчуваєте: образу, подив, розгубленість, захват?
Якщо вам не сподобалося, що потрібно зробити, щоб змінити

вашу типову поведінку?

Завдання

Анкета для визначення характеру контролю в педагогічній
діяльності.

1. В удосконалюванні професійної майстерності головну роль
відіграють: а) бажання вчителя; б) матеріально-технічна база;
в) вимоги адміністрації.

2. В екстремальних ситуаціях я звичайно: а) легко контролюю
свою поведінку; б) можу контролювати себе до певних меж;
в) утрачаю контроль над собою.

3. Результативність навчання і виховання більшою мірою
залежить від: а) професійної компетентності вчителя; б)
індивідуальних особливостей учнів; в) сприятливих умов.

4. Вибираючи систему педагогічних впливів, учитель
звичайно керується: а) власною професійною позицією; б)
інструктивними та методичними матеріалами; в) вимогами
керівників.
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5. У конфліктній ситуації, яка виникає на уроці, як правило
винуватий: а) учитель; б) учень; в) збіг обставин.

6. Я володію прийомами саморегуляції творчого самопочуття:
а) добре; б) іноді можу вільно управляти цим станом; в) не можу
вільно викликати творче піднесення.

7. Звичайно я аналізую свою діяльність і поведінку: а) напри-
кінці кожного робочого дня і роблю відповідні позначки; б) сти-
каюсь із серйозними ускладненнями; в) тільки на чиєсь
прохання.

8. Коли мої педагогічні ідеї не знаходять розуміння, я надаю
перевагу: а) боротьбі за їх здійснення, практично доводячи
результативність пропонованого підходу; б) час від часу
повертаюся до них; в) вважаю, що боротися поодинці даремно.

9. Під час спілкування з колегами, учнями та їх батьками я не
завжди маю можливість безпосередньо висловити свої почуття,
відносини й оцінки, думаю, що це: а) сприяє моєму розвитку;
б) являє собою основну складність учительської праці; в)
створює внутрішню напругу і шкодить моєму здоров’ю.

10. Я думаю, що за погані результати в навчанні учнів насамперед
повинні нести відповідальність: а) учитель; б) учень; в) батьки.

11. Вироблення концептуальної моделі розвитку конкретної
школи, визначення стратегії розвитку і діяльності педагогічного
колективу — справа: а) кожного вчителя; б) творчої групи, що є в
педколективі; в) керівника школи.

12. Якщо на моєму уроці в класі відбувається надзвичайна
подія, то я насамперед: а) намагаюся сам розібратися в тому, що
відбувається; б) доводжу до відома адміністрації; в) вважаю, що
це справа класного керівника, і не втручаюсь.

13. Звичайно під час уроку я: а) легко можу спостерігати за
своєю поведінкою ніби збоку; б) тільки іноді можу дивитися на
себе збоку; в) не намагаюся спостерігати за собою й аналізувати
свої дії.

14. У моїй педагогічній практиці часто бувають ситуації, коли
не вдається виконати всю заплановану роботу, часто головне
губиться в дрібницях: а) не буває; б) іноді; в) так.

15. Я добре знаю свої можливості, сильні й слабкі сторони
(професійні та особистісні) і: а) постійно займаюсь
саморозвитком і самовдосконаленням професійно значущих
якостей; б) часто планую почати роботу над собою, але заважає
дефіцит часу; в) на саморозвиток бракує часу й сил.

16. Найбільші трудності в мене викликає: а) самоконтроль
емоцій і почуттів; б) зміна особистісних якостей, що заважають
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досягненню професійного успіху; в) зміна професійних уявлень
про процес і результати педагогічної діяльності, пов’язаних з
новою освітньою парадигмою.

17. Сучасна педагогічна ситуація характеризується великою
розмаїтістю методик, програм, концепцій тощо. Це викликає в
мене: а) професійний азарт, творче піднесення та бажання
зробити щось своє; б) почуття впевненості у своїх професійних
можливостях, тому що тепер у мене є можливість вибору; в)
роздратування і внутрішню напругу, тому що це відволікає мене
від роботи.

18. Мені здається, що шкільний клас, заповнений учнями перед
уроком, можна порівняти з: а) морем, у яке хочеться зануритися і
насолоджуватися його силою і красою; б) гірською вершиною,
яку потрібно здолати; в) темним лісом, у який входиш з
побоюванням і не знаєш, що на тебе чекає.

19. Якщо з приводу конкретної педагогічної ситуації (поведін-
ка учня, проведення заходу тощо) у мене є особлива думка, що
відрізняється від думки інших членів педагогічного колективу, то
звичайно я: а) буду діяти так, як вважаю за потрібне, незалежно
від думки інших; б) залишуся при своїй думці, але діятиму
відповідно до вимог інших; в) подумаю, що іншим, мабуть,
видніше.

20. Останнім часом стало модним залучати учнів до аналізу й
оцінки праці вчителя. Сам я: а) систематично проводжу таку
роботу, учень — мій співавтор; б) не заперечую проти таких
досліджень, але не бачу в них сенсу; в) почуваю себе незатишно
після подібних опитувань.

Якісний аналіз відповідей та їх класифікація дає змогу
виявити професійні труднощі вчителя; особливості його позиції і
деякі характеристики суб’єктивного контролю:

«а» — керується переважно внутрішньою системою контролю;
«б» — хитка система контролю (ситуативно віддає перевагу

зовнішній чи внутрішній);
«в» — тяжіє до зовнішнього контролю.

Завдання

Діагностика комунікативної культури педагогів
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Комунікативну культуру педагога варто розуміти як мистец-
тво соціальної взаємодії, опосередкованого педагогічною
діяльністю і властивостями особистості педагога. Вона включає
не тільки володіння мовленням, етику, а й змістовий бік
комунікації, тобто уміння вести пояснювальний процес.

Нижче подано деякі методики діагностики комунікативної
культури педагогів. Вони можуть бути використані як
педагогами (для самооцінки), так і експертами (керівниками чи
іншими педагогами).

Опитувальник «Педагогічне спілкування» (ПС-16)

Цей опитувальник використовують керівники, експерти і
колеги випробуваного для оцінки компонента його
комунікативної культури, що безпосередньо характеризує
етичний рівень спілкування, мовні та немовні засоби
педагогічної взаємодії.

Інструкція. Необхідно уважно прослухати (прочитати) кожне
з 16 суджень і оцінити випробуваного за системою: + 1, 0, – 1.
Оцінку ставити на опитувальному листі поруч з номером
судження.

Обробка. Підрахувати суму оцінки за всіма 16 судженнями.
Шкала оцінок: безумовно висока — більше чи дорівнює 10;

переважно позитивна — 0—9; в основному низька — менше 0.

ТЕКСТ ОПИТУВАЛЬНИКА

Педагог:
1) користується повагою учнів;
2) здатний уплинути на учня засобами переконання, мовного

впливу;
3) уміє заохотити добрим словом вчинки і дії учнів;
4) указуючи на прорахунки, не принижує учня;
5) у предметному спілкуванні знаходить мовні засоби, що

допомагають здійснювати етичний вплив на учнів (студентів);
6) уміє підтримати учня у важку хвилину;
7) вирізняється високим рівнем виразності мовлення;
8) легко організує учнів на заняттях у групі;
9) у спілкуванні з колегами витриманий і делікатний;

10) легко і з бажанням передає життєвий досвід учням;
11) виявляє цікавість до турбот і внутрішнього світу молоді,

зацікавлений в успіхах своїх учнів;
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12) підтримує і санкціонує в спілкуванні етичну традицію
навчального закладу;

13) у ставленні до колег товариський, ініціативний, може дати
ділову пораду, схильний до підвищення цензу соціальної
взаємодії;

14) у спілкуванні з колегами виявляє високий рівень
професійної мовленнєвої культури;

15) схильний до емпатії — співпереживання;
16) уміє говорити з людьми різного віку, соціального стану.

Опитувальник
«Розуміння пояснювального процесу»

(РПП — 24)

Даний опитувальник застосовується педагогами для
самооцінки рівня методичного розуміння психолого-педагогічної
сутності пояснювального процесу, що являє собою серцевину
комунікативної культури на предметному рівні.

Інструкція. Прослухайте (прочитайте) уважно кожне з 24
суджень і відзначте на опитувальному листі плюсом (+) згоду, а
мінусом (–) незгоду із судженням.

Обробка. Підрахувати кількість збігів оцінок на
опитувальному листі з «ключем».

«Ключ»:
(+) 1, 3, 5, 8, 9, 18, 20, 22, 23, 24;
(–) 2, 4, 6, 7, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 19, 21.
Шкала оцінок: 18—24 — безумовно висока позитивна оцінка;

12—17 — переважно позитивна оцінка; менше 12 — в основному
низька оцінка.

Інтерпретація. Сума балів менше 12. Випробуваний
вважає, що пояснювальний процес організується «від
предмета», його логіки. Для нього знання предмета — достатня
умова для успішного навчання. Такий випробуваний не
орієнтується на психологію тих, кого навчають. Трансляція
інформації для нього головне в педагогічному спілкуванні. Він
не орієнтований ні на активізацію навчання, ні на особистісний
вплив на учнів, ні на організацію продуктивного педагогічного
спілкування в процесі навчання.

Сума балів від 12 до 17. Випробуваний розглядає
пояснювальний процес не як логічно побудоване
інформування, а як розгортання процесу розуміння учнями
досліджуваного матеріалу.



301

У його педагогічному спілкуванні приділяється належна увага
активній інтерпретації учнями досліджуваного матеріалу,
дискусії, установленню зв’язку між досвідом і новими знаннями.
Однак при цьому глибина розуміння пояснювального процесу ще
недостатня: імовірно, потрібна більш глибока підготовка з проб-
лем психологічної педагогіки, теорії особистості й
індивідуальності, що допоможе повніше зрозуміти справжній
зміст педагогічного спілкування, тобто можливості, що містяться
в ньому для взаємного духовного збагачення педагога й учнів.

Сума балів від 18 до 24. Випробуваний глибоко розуміє
педагогічний процес як з позиції методології, так і з позиції
психології впливу. Пояснення він розглядає як установлення
тимчасових міжособистісних контактів на уроці, лекції,
занятті. Він сам займає позицію того, хто пізнає, і залежного в
особистісному плані. Він володіє різними методами
спілкування і знає галузі їхнього застосування. Йому доступні
процедури прямого і зворотного перекладу знання з мови
науки на мову навчальної дисципліни тієї вікової групи, з якою
він проводить заняття.

ТЕКСТ ОПИТУВАЛЬНИКА

1. Коли учні не слухають мене на уроці (лекції, занятті), це
мене мало дратує.

2. У навчанні головне — результат, процес (технологія) не має
самоцінністі.

3. Головні ідеї, думки в матеріалі, що викладається, необхідно
повторювати кілька разів.

4. Розуміння учнями матеріалу я оцінюю по тому, як успішно
вони його застосовують.

5. Пояснюючи іншим, я пояснюю собі.
6. Пояснюючи, я намагаюсь говорити мовою людей того віку і

професійного досвіду, з якими я проводжу заняття.
7. Знання неможливе без розуміння.
8. Розуміння матеріалу я оцінюю по тому, як учень його

інтерпретує.
9. Пояснюючи, я намагаюсь зробити зрозумілою мову моєї

науки шляхом перекладу її на мову конкретної групи учнів.
10. Учні не повинні втручатися в процес мого пояснення

(запитання треба ставити наприкінці уроку).
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11. Під час пояснення важлива логіка науки, а не логіка
розуміння матеріалу різними за здібностями учнями.

12. Готовність до сприйняття нового матеріалу формується в
процесі пояснення, а не до його початку.

13. Під час пояснення можуть бути допущені граматичні помил-
ки. Важливо, щоб воно було захоплюючим і зрозумілим.

14. Увагу учнів найкраще залучити зусиллям голосу,
«ліричним» відступом.

15. Кращий спосіб запам’ятовування навчального матеріалу —
його повторення.

16. Якщо в паралельній групі який-небудь пояснювальний
прийом мав успіх, його варто застосувати в іншій групі — це
гарантує повторення успіху.

17. Пояснювальний процес, так само як і педагогічна
майстерність, — це мистецтво, воно неповторне, нічого в ньому
запозичати не можна.

18. В усякому знанні той, хто пізнає, може відшукати особистіс-
ний зміст, тому в пояснювальному процесі необхідно оперувати
особистісним змістом для обміну пізнавальним досвідом між учи-
телем і учнем.

19. Інтерес учня до заняття і предмета цілком залежить від
самого учня.

20. Механічне запам’ятовування інформації сприяє
подальшому розумінню навчального матеріалу.

21. Логіка учнівського відкриття повторює логіку наукового
відкриття.

22. Знання науки — це знання її термінів, а розуміння — це
уміння визначити терміни своїми словами.

23. Для розуміння необхідна внутрішня оцінка учнем
пізнавального матеріалу (корисний матеріал для нього зараз чи у
майбутньому).

24. Для розуміння необхідна зовнішня оцінка студентом
пізнавального матеріалу (чи відповідають отримані знання тому,
що він спостерігає в дійсності).

Завдання

Анкета «Комунікативна культура педагогів
очима старшокласників чи студентів»
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Анкета може бути використана керівником для порівняльної
оцінки комунікативної культури викладачів на основі оцінки її
учнями.

Можливе заповнення анкети оцінками (від 0 до 9) по
горизонталі, тобто порівняння кількох педагогів за однією
ознакою.

Обробка. Під час обробки підраховується сума балів за всіма
ознаками для кожного викладача. Підраховуються загальні суми
з усіх заповнених анкет. Здійснюється порівняльний аналіз
окремих педагогів, а також аналіз динаміки оцінок одного
педагога за наявності кількох зрізів.

Прізвища педагогів
Ознаки КК

Цікаво викладає матеріал, зрозумілою
мовою

Терпляче пояснює складні місця

Логічно і доступно викладає важкий
матеріал

Володіє гнучким темпом викладу

Уміє викликати і підтримати інтерес класу
до предмета

Спонукує учнів до дискусії, організує її

Формує прагнення до самостійної роботи
над предметом

Виявляє повагу, доброзичливість і такт що-
до учнів

Виявляє поважне ставлення до інших
учителів

Захоплює манерою викладу матеріалу, гра-
мотним, добре організованим мовленням

Приваблює зовнішнім виглядом, манерою
поведінки

Відповідає в цілому вашому уявленню про
педагога високої комунікативної культури

Сума балів
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Завдання

Тест «Етика педагогічного спілкування»

Тест призначений для самооцінки педагога, може бути
використаний разом з іншими методиками оцінки комунікативної
культури для аналізу наявних у педагога недоліків у спілкуванні і
вироблення стратегії самовдосконалення, зокрема в
акмеологічному проектуванні розвитку індивідуальності
педагога.

Користуючись семибальною шкалою,
оцініть, наскільки правильні щодо

вас такі висловлення
Ц
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Не використовую оцінку як покарання за
провину чи неповагу до мене
Не використовую покарання як спосіб
виявлення особистої ворожості,
роздратування; караючи, не принижую
гідності учнів, приймаю їхню
особистість
Прагну до того, щоб заохочення
превалювали над покараннями
Не засуджую почуття і мотиви учнів,
зосереджую увагу на поведінці, вчинках
Надаю учням свободу поведінки, а потім
допомагаю аналізувати їхні дії
Даю учнем зрозуміти, що бачу їх сильні,
позитивні сторони незалежно від успіхів
у навчанні
Мої контакти з учнями скоріше діалоги,
ніж монологи, повчання
Намагаюсь дивитися на світ очима моїх
учнів, зрозуміти їх, проникнути в їхній
внутрішній світ
Різними способами намагаюсь показати, що
поважаю учнів, розумію їх, навіть коли не
цілком схвалюю те, що вони роблять
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МАТЕРІАЛ ДЛЯ САМОПЕРЕВІРКИ1

Заповніть пропуски.

Частина 1
1. Правильне спілкування вимагає... молоду людину, а не

змусити її замовчати.
2. Захоплюючий початок розмови викликає...; критичне

ставлення до того, хто говорить зникає.
3. Добре аргументований... сприяє ефективності словесного

впливу.
4. До генетично обумовлених системних ознак людини

належать... …, … та...; деякі особливості... … і схильність до
більшості... .

5. Щоб добре пам’ятати матеріал і виступати логічно,
послідовно, доцільно підготувати опорний... .

6. Якщо рішення проблеми дано на початку виступу, а потім
воно розкривається і пояснюється, такий порядок подачі
матеріалу називається..., а якщо у середині виступу —... .

7. З віком ефективність словесних впливів усе ... мірою
впливає на взаємини педагога з молодими людьми.

8. Головний чинник, що сприяє високій ефективності
виховання і навчання, — ... … .

9. Пояснення нового матеріалу, будь-який виступ не можна
закінчувати… .

Частина 2
1. Невербальне мовлення включає ..., ..., ..., ..., ..., ... .
2. Доброму ставленню заважає ... тон, ... мовлення.
3. Негативні фрази і думки не тільки послабляють наші ...,

знижують ... …, але й передаються оточенню через вирази..., ... і
звуки... .

4. Флегматик робить ..., холерик у тій самій ситуації ...
кількість жестів.

5. Сутула ..., …, що висять уздовж тіла, опущена ... говорять
про вашу непевність у собі.

6. Одна з найбільш інформативних частин обличчя — ... .

1 Завдання адаптовані за: Станкин М. И. Психология общения. — М.; Воронеж,
2000.
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7. Якщо людина ховає щось чи незадоволена відносинами, її
очі зустрічаються з Вашими менше ... часу спілкування, а якщо
задоволена відносинами — більше ... часу спілкування.

8. Поглажування підборіддя свідчить про ..., про бажання
прийняти … .

9. Холерика добре посадити на одну парту з ..., учня, який
легко збуджується зі …, … .

Частина 3
1. При зустрічі з новим колективом учнів необхідно показати

себе з ... … .
2. Жорстокість ніколи не допомагала домогтися свідомої ...
3. Виявити соціальний статус учня в колективі допомагають

такі методи дослідження, як ... і ... … .
4. Фундамент доброзичливих відносин і міцних контактів —

уміння рахуватися з ... інших людей.
5. Взаємини поліпшуються, ставлення до людини стає більш

доброзичливим, коли ми робимо йому... .
6. Великий вплив на згуртованість колективу робить його ...

структура.
7. Вищий ступінь кооперації — кооперація ... .
8. Особливо авторитетною роблять суспільну думку ... і ... .
9. Викладачам сангвінікам і холерикам рекомендується,

починаючи заняття, не робити …, а відразу ж після вітання
починати виклад … … .

10. Головний чинник, що сприяє високій ефективності
виховання і навчання, — … … … .

Частина 4

1. Діловий та фінансовий успіх залежить не лише від
технічних знань фахівця, а від його уміння … …

2. Діловий конфлікт має ... характер.
3. Одна з основних причин конфліктів — невміння правильно

сформулювати ... … і постановка неправильних ... .
4. Стимулюючи учнів, необхідно спиратися на ... … .
5. Перше зауваження тому, хто провинився, робиться ... ...
6. До конфліктних особистостей часто відносять учнів із

завищеною і заниженою ... .
7. Механізм ... допомагає індивіду в найскладніших ...

зберегти своє «Я».
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8. На тлі загального благополуччя … ситуації можуть
виявитися корисними.

9. Зміщеною агресією називається ситуація, в якій збурювання
спрямовані не на … …, а на … … .

Частина 5

1. Виявити соціальний статус учня в колективі допомагають
такі методики дослідження, як ... і ... … .

2. Внутрішній механізм контакту між людьми — ... … … ... .
3. Існують прямі і ... способи виявлення мотивів поведінки.

Вони можуть бути ... і ... .
4. До міжособистісних механізмів взаємодії людей

належать..., ... і ... … .
5. Особистісна ідентифікація стимулює потребу у виборі ...

… .
6. До міжгрупових механізмів взаємодії людей належать... ...,

... …, … … та ін.
7. Невміння правильно оцінювати учня змушує викладача

приписувати йому мотиви поведінки, що в психології
називається ... .

8. Критикувати, роздратовано робити зауваження,
порівнювати учня з кимсь, злословити неважко, але …, а часто й
… .

Частина 6

1. Прийомами називаються елементи, складові ситуації ..., за
допомогою яких забезпечується ефективний вплив на учнів та
студентів.

2. Слово є найдужчим ... для людини.
3. Приклад, розповідь керівника можуть бути забуті підлеглими,

учнем, але ... і ... слова старшого залишають слід на все життя.
4. Ніякий прийом не може бути гарним чи поганим, якщо

розглядати його поза ..., ... від інших прийомів.
5. Сучасне спілкування не терпить керівників- ... і керівників-

... .
6. Змінити поведінку учня і спрямувати її на розв’язання зав-

дань уроку допомагає прийом ... .
7. Застосовуючи прийом ..., викладач використовує ситуацію,

створену школярами, щоб зірвати урок, так, що самі порушники
потрапляють у смішне становище.
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8. Зауваження, покарання доцільно застосовувати … … після
провини.

9. Застосовуючи прийоми, не треба буквально … кращих
викладачів і керівників.

Частина 7

1. Психологічний тренінг складається з ... ... та … ... .
2. У програмі самовиховання враховуються особливості ...,

рівень її ..., реальні можливості роботи над собою.
3. Під час самовиховання переходять від самоспостереження

до... .
4. Змінюючи зовнішній прояв емоції, можна коригувати свій

внутрішній ... … .
5. Якщо викладач авансує похвалою, в учня з’являється

стимул до... .
6. Критикувати, робити зауваження, злословити неважко, але

..., … .
7. Недоцільно вичитувати учня замість того, щоб доказово й

спокійно його ... .
8. Легше і краще досвід колег сприймається під час ... …

занять.
9. Під час проведення рольової гри необхідно звертати увагу

не тільки на правильність рішення педагогічного завдання, а й на
... …, в яку вона вбрана.

10. До методів самовладання належать…, …, …, …, … .

Чи правильно неправильно?
Питання для обговорення

Частина 1
1. Початок і кінець будь-якого виступу викладача учні і

студенти запам’ятовують особливо добре.
2. Від учня, студента, що не встигають необхідно

систематично вимагати більш серйозного ставлення до навчання,
із сильним учнем можна розмовляти і на абстрактні теми.

3. Важко спілкуватися з тими, хто весь час сперечається, але
ще важче з тими, хто з усім почутим погоджується.

4. Процес слухання має фазу підтримки і фазу коментарів.
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5. Викладач-чоловік може бути більш відкритим з учнями, біль-
ше розповідати їм про факти зі свого життя, ділитися відвертими
думками.

6. Монологічний — основний стиль спілкування в навчанні.
7. На початку заняття доцільно перелічити те, що будуть на

ньому робити, дати список необхідної літератури.
8. На початку заняття доцільно висловити думки, що

поділяють молоді люди, навіть якщо вони неправильні.
9. Поступальний рух, драматичний момент, конфлікт бажані і

в основній частині виступу.
10. Прийом «деталізація» полягає в поступовому переході від

абстрактного до більш конкретного.

Частина 2
1. Величина міжособистісної дистанції залежить від виду спіл-

кування.
2. На відміну від середньоазіатських країн дотик у Росії

відіграє велику роль у комунікації.
3. Найчастіше ображає не зміст слів керівника, викладача,

а те, яким тоном вони вимовляються.
4. Руки, складені на грудях у наполеонівській позі, — захисна

позиція чи негативний стан людини.
5. Долоня біля щоки — демонстрація уваги.
6. Про непевність, хвилювання говорять невизначені, хаотичні

жести, інтенсивність жестикуляції.
7. Руки на стегнах свідчать про готовність людини до дії.
8. Руки за спиною, підняте підборіддя — владна поза.
9. Інтимна дистанція — 45 см. Ближче можуть підходити один

до одного тільки близькі люди.
Частина 3
1. Низька самооцінка ускладнює контакти з людьми.
2. «Прибудова знизу» характеризується м’язовою і психічною

розкутістю.
3. Постійний оптимізм викладача не менш важливий, ніж

професійна кваліфікація.
4. Визначаючи учнів в актив, необхідно насамперед звертати

увагу на їхню успішність.
5. Холерик неохоче виконує нову, незнайому роботу.
6. Холерик відрізняється високим рівнем психічної

активності, запальний, нетерплячий.
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7. Не так важливо знати, який темперамент у студента, як
необхідно запам’ятовувати, які дії на його адресу найбільш
перспективні.

8. Ми погано ставимося до роботи не тому, що вона не цікава,
а тому, що ми працюємо погано.

9. Осуд поведінки, неуспіхів у навчанні викликає негативні
емоції, а вони — енергію стримування, несприятливу для творчої
діяльності.

Частина 4
1. До успіху в роботі ведуть не стільки розпорядження й

накази, скільки логіка переконання, приклад.
2. Конфлікт не слід вважати дефектом спілкування.
3. Про свої неприємності, про труднощі життя не слід

розповідати близьким, оточенню.
4. Особистий конфлікт має конструктивний характер, діловий

конфлікт — деструктивний.
5. Одна з причин конфліктів — невміння спиратися в роботі

на неформальні об’єднання учнів.
6. Спрямованість на спілкування в більшості викладачів

значно вище, ніж орієнтованість на проблему навчання.
7. Конфліктуюча сторона, як правило, неадекватно сприймає

опонента.
8. Основний шлях впливу на конфліктуючих — переконання.
9. Менеджер з конфліктних ситуацій як гарний лікар лікує не

окремі хвороби (конфлікти), а людину в цілому.
Частина 5
1. Основна маса викладачів розглядає особистість учнів у

динаміці, у суперечності.
2. Атрибуція ускладнює розуміння іншої людини і

спілкування з нею.
3. Спільне переживання учнями емоційної ситуації зміцнює і

згуртовує колектив.
4. Успіх у спілкуванні не залежить від експектацій тих, хто

спілкується.
5. Раціоналізація мотивів — один з варіантів психологічного

захисту.
6. Дослідження показують, що молода людина чекає більш

високої оцінки, ніж її власна самооцінка, від матері, брата чи
сестри, педагога.
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7. Емпатійна людина не враховує спонукання і стани партнера
зі спілкування. Тому з нею важко спілкуватися.

8. Особистісна ідентифікація не впливає на потребу молодої
людини у виборі життєвого ідеалу.

9. Узагальнений ідеал — більш повний і правильний зразок
для самовиховання особистості.

10. За конформного типу характеру людина погоджується з
тим, що диктує їй безпосереднє, звичне оточення.

11. Честолюбство не є стимулом для удосконалювання в різних
видах діяльності.

12. Стереотип як першочергова, орієнтована оцінка оточення
приносить користь.

Частина 6
1. Успіх у спілкуванні залежить від здібностей окремих

яскравих особистостей.
2. Школяра можна змусити займатися нелюбимою справою з

повною віддачею сил.
3. У разі порушення дисципліни доцільно відвернути учня,

переключити його увагу на нове завдання.
4. Вимоги змінити поведінку малоефективні, краще

«включення» у ситуацію, весела участь у витівці школярів.
5. Іноді доцільно не образитися на грубий жарт, прояв

невихованості, а застосовувати прийом відстроченого впливу.
6. Чекання покарання найчастіше тяжче самого покарання.
7. На відміну від підлітків, що характеризують викладача з

першого враження, юнаки й дівчата більш уважно і довго придив-
ляються до нового педагога.

8. Іноді доцільно, характеризуючи молоду людину, дати їй
завищену чи занижену оцінку.

9. В усіх випадках застосування прийомів впливу виховна
позиція старшого повинна бути замаскована, прихована.

10. Невдачі в навчанні стають причиною перешкод у
завоюванні гідного місця в колективі.

Частина 7
1. Так треба звертатися до учня: «Молодець, я тобою

задоволений».
2. Так не треба звертатися до учня: «Ти зобов’язаний це

зробити, тому що я так сказав».
3. У програмі самовиховання вказується, чого саме хочеш

домогтися і що для цього треба зробити.
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4. Дослідження показують, що школяр і студент найчастіше
аналізують внутрішню сторону своєї поведінки, незмінно
розкриваючи мотиви власних вчинків.

5. Самопереконання і самоконтроль належать до методів
самовладання.

6. Самооцінка допомагає встановлювати зв’язок між якостями
особистості і вчинками.

7. Самонаказ допомагає поводитися, не виходячи за рамки
прийнятих правил культурної поведінки. Це його основне
призначення.

8. Віддаючи лідерство в розмові, пам’ятайте, що змусити
співрозмовника стати лідером, якщо він цього не хоче, набагато
важче, ніж самому нести цей тягар.

9. Самопокарання належить до методів самостимуляції.

Виберіть правильну відповідь

Частина 1
1. Якщо школярі, студенти з інтересом ставляться до занять і

не втомилися, ефективніше за все:
а) пірамідальний порядок подачі матеріалу;
б) кульмінаційний порядок подачі матеріалу;
в) антикульмінаційний порядок подачі матеріалу;
г) усі відповіді правильні.
2. Уперту молоду людину легше за все переконувати:
а) життєвою ситуацією, фактами;
б) словом;
в) використовуючи прийоми впливу;
г) усі відповіді правильні.
3. З віком ефективність словесних впливів:
а) зменшується;
б) збільшується;
в) залишається без змін;
г) усі відповіді неправильні.
4. Школярі й студенти не можуть успішно навчатися в умовах,

якщо наявні:
а) байдужий тон, мовні штампи, заяложені фрази;
б) тавтологія, жаргонні слова;
в) страх осміяння;
г) усі відповіді правильні.
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5. Байдужність до слів педагога викликають:
а) байдужий тон, мовні штампи, заяложені фрази;
б) тавтологія, жаргонні слова;
в) надмірність іноземних слів, термінів;
г) усі відповіді правильні.
6. Закінчити виклад матеріалу, розмову можна:
а) цитатою чи поетичним рядком;
б) жартом, щирим компліментом;
в) повторенням основних положень теми;
г) усі відповіді правильні.
7. Будь-яку помилку в поведінці молодої людини необхідно:
а) рішуче виправляти;
б) ігнорувати, якщо вона непринципова, не заважає роботі;
в) тактовно коригувати;
г) усі відповіді правильні.
8. Слухаючи молоду людину, необхідно:
а) зупиняти її, якщо вона не права;
б) коментувати її правильні висловлення, підкріплювати

цікавими фактами, прикладами;
в) не перебиваючи, кивком голови, рухом руки показувати, що

згодні з почутим чи що уважно слухаєте співрозмовника;
г) усі відповіді правильні.
9. У добре підготовленій аудиторії доцільно:
а) замовчувати точки зору, аргументи, які суперечать тому, про

що розповідається;
б) обходити спірні місця, тези опонентів;
в) знайомити слухачів із суперечними матеріалу, який

викладається, теоріями, точками зору;
г) усі відповіді правильні.
10.Будь-яка форма словесного спілкування вимагає:
а) ввічливості, такту, доброзичливості;
б) щирої зацікавленості на обличчі й у тоні мовлення;
в) правдивості, повної переконаності у достовірності

матеріалу, що викладається;
г) усі відповіді правильні.

Частина 2
1. Негативні думки і фрази:
а) послабляють наші м’язи;
б) погіршують діяльність щитовидної залози;
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в) знижують життєву енергію;
г) усі відповіді правильні.
2. Частота жестикуляції залежить від:
а) стажу роботи вчителя;
б) психічного стану;
в) темпераменту та загальної культури;
г) усі відповіді неправильні.
3. Інтимна дистанція:
а) від 100 до 120 см; в) до 45 см;
б) від 30 до 45 см; г) усі відповіді неправильні.
4. Офіційна дистанція, відстань між начальником і підлеглим:
а) від 45 до 120 см; в) від 400 до 500 см;
б) від 120 до 400 см; г) від 500 до 750 см.
5. Дуга комфортної бесіди:
а) 180—200 см; в) 200—250 см;
б) 100—120 см; г) усі відповіді неправильні.
6. Розмовляти з учнем, студентом, якщо він вище вчителя,

доцільно:
а) на відстані;
б) підходячи до нього ближче;
в) не звертаючи уваги на відстань між ним і вами;
г) усі відповіді неправильні.

7. У ситуації емоційної напруги:
а) юнаки тримаються прямо, рухаються скуто;
б) дівчата нахиляють тіло вперед чи назад, розслаблюються;
в) кількість жестів у всіх учнів збільшується;
г) усі відповіді правильні.

8. Психічну напругу, утому, неврози можна визначити за
такими ознаками:

а) скутість, сутулість, м’язова напруга;
б) розслаблені, мляві рухи;
в) дратівливість, байдуже ставлення до навчання, роботи;
г) байдужість чи, навпаки, надмірно ласкаве ставлення до

друзів і близьких;
д) усі відповіді правильні.

9. Свідчення впевненості в собі:
а) рідкі, але впевнені жести;
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б) тверде рукостискання;
в) пряма поза з розгорнутими плечима і піднятою головою;
г) усі відповіді правильні.

10. Студент зацікавлено слухає пояснення викладача, коли:
а) сидить прямо;
б) схиливши голову набік;
в) опустивши чи піднявши голову;
г) усі відповіді неправильні.

Частина 3

1. «Ефективні» викладачі до причин неуспішності підопічних
відносять такі:

а) нездоров’я;
б) недостатню попередню підготовку;
в) слабкий розвиток уваги, пам’яті, емоційної та вольової сфери;
г) усі відповіді правильні.

2. Молоді люди поділяються на:
а) екстравертів та інтровертів;
б) сенсориків та інтуїтивів;
в) раціональних та ірраціональних;
г) усі відповіді правильні.
3. З огляду на властивості нервової системи вихованців, варто

пам’ятати, що:
а) сангвініка відрізняє психічна активність, висока

працездатність;
б) флегматик охоче виконує нову, незнайому роботу;
в) холерик відрізняється низьким рівнем психічної активності;
г) меланхолік охоче виконує роботу, в якій максимальні

напруги змінюються періодами з меншим навантаженням, більш
спокійними.

4. Демократія і гласність вимагають:
а) широко висвітлювати життя колективу в стіннівках;
б) обговорювати найважливіші події життя колективу на загаль-

них зборах;
в) привчати кожного члена колективу звітувати про свою

поведінку, обстоювати свою думку перед товаришами;
г) усі відповіді правильні.
5. Працюючи з важкими молодими людьми, необхідно:
а) частіше використовувати суворі зауваження;
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б) розбирати в присутності товаришів негативні риси їхнього
характеру;

в) скоротити до мінімуму зауваження, виключити зі свого
арсеналу докори й погрози;

г) демонструвати колективу, як вони нерозумно, іноді безглуз-
до відповідають на заняттях, іспитах.

6. Лідерів колективу варто учити:
а) рівному ставленню до товаришів;
б) умінню співпереживати товаришам;
в) відмовлятися від агресивної реакції на невдалі дії будь-кого

із членів колективу;
г) правильній поведінці у важкій для групи ситуації;
д) усі відповіді правильні.
7. Для кожного педагога найважливішим є:
а) більше уваги приділяти навчальним проблемам;
б) ретельно планувати будь-який захід;
в) проводити позакласну, позанавчальну роботу з підопічними;
г) любити учнів, відчувати радість від спілкування з ними.
8. Характерні риси досвідченого педагога:
а) скромність і простота у спілкуванні з людьми;
б) прагнення у разі невдачі виправити недогляд і тільки потім

приймати рішення з приводу того, що сталося;
в) не звалювати похибки у своїй роботі на «об’єктивні

обставини»;
г) усі відповіді правильні.
9. Ставлення до оточення значною мірою залежить від нашої

самооцінки:
а) низька самооцінка полегшує контакти з людьми;
б) завищена самооцінка допомагає встановленню добрих

відносин з більшістю членів колективу;
в) адекватна самооцінка ускладнює спілкування;
г) усі відповіді неправильні.

10. «Ефективні» викладачі, як правило, демонструють:
а) спокійну стриманість, ввічливу суворість, ненастирливу

пунктуальність;
б) уміння дружньо розмовляти, душевно посміхатися;
в) уміння терпляче ставитися до похибок своїх вихованців,

спокійно поясняти їх помилки;
г) усі відповіді правильні.
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Частина 4
1. У період демократії до успіху в роботі з людьми ведуть:
а) указівки, розпорядження, накази учням;
б) логіка переконання, приклад;
в) стимулювання студентів заохоченням і покаранням;
г) усі відповіді правильні.
2. Щоб не дратуватися, постійно тримати себе в руках,

необхідно:
а) зайнятися звичною роботою, уміти абстрагуватися від своїх

турбот;
б) не катувати себе, якщо щось не виходить на високому рівні;
в) не висувати надмірних вимог до оточення;
г) усі відповіді правильні.
3. До помилок у стилі управління належить:
а) невміння правильно сформулювати мету управління

колективом;
б) невміння враховувати індивідуальні особливості учнів;
в) недостатній кругозір викладача;
г) усі відповіді правильні.
4. До правильних варіантів ставлення до конфлікту належить:
а) прагнення викладача уникнути хвилювання, ігнорування

того, що сталося;
б) реалістичне ставлення викладача до дійсності,

пристосування до вимог конфліктуючих;
в) облік об’єктивних та суб’єктивних причин конфлікту,

творче ставлення до того, що сталося;
г) активне ставлення до того, що сталося, дії відповідно до

власних принципів і переконань, ігнорування індивідуальних особ-
ливостей конфліктуючих.

5. До непрямих шляхів ліквідації наслідків конфлікту серед
інших належать прийоми:

а) об’єктивізації конфлікту;
б) зниження емоційного збудження;
в) опора на духовність та інтелект конфліктуючих;
г) усі відповіді правильні.
6. З. Фрейд першим вивчив і в такий спосіб класифікував

захисні механізми:
а) механізм витиснення;
б) механізм компенсації;



318

в) механізм ідентифікації;
г) механізм проекції;
д) механізм перенесення;
е) усі відповіді правильні.

Частина 5

1. Для виявлення мотивів поведінки існують:
а) прямі способи словесні;
б) прямі способи практичні;
в) непрямі способи словесні;
г) непрямі способи практичні;
д) усі відповіді правильні.
2. Особистість шановного викладача впливає на учнів:
а) навіть якщо він реально, фізично не є присутнім у даний

момент;
б) тільки якщо учні бачать його;
в) обидві відповіді правильні.
3. На думку учнів, викладач розуміє їх:
а) гірше, ніж батько й мати;
б) гірше, ніж товариші;
в) краще, ніж рідні й товариші;
г) гірше усіх, з ким він контактує.
4. Джерела емпатії:
а) поза;
б) очі, міміка, жести;
в) хода, одяг;
г) усі відповіді правильні.
5. Надаючи підтримку вихованцям у виборі життєвого ідеалу,

варто розповісти їм про:
а) місце проживання, професію, захоплення героя;
б) його перемоги й досягнення, вчинки;
в) мотиви його вчинків;
г) усі відповіді правильні.
6. Емоційно-лабільний тип характеру мають учні:
а) зі стійким настроєм, що не міняється навіть у разі сильного

роздратування;
б) егоїстичні, кокетливі, ті, що прагнуть здаватися краще, ніж є;
в) дуже чутливі до заохочення і покарання, з нестійким

настроєм, що міняється за будь-якого приводу;
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г) одержимі однією ідеєю і готові заради неї забути про все.
7. Атрибуцією називається:
а) приписування певним групам ідей специфічних рис;
б) приписування іншій людині мотивів поведінки;
в) зменшення розбіжностей між членами своєї групи та

гіперболізація розбіжностей між своєю й іншою групами;
г) усі відповіді неправильні.
8. У молодих людей часто виникає упереджене ставлення:
а) до нового викладача;
б) до змін у навчанні, побуті, розпорядку дня;
в) до низької оцінки їхньої праці;
г) усі відповіді правильні.
9. Правильне ставлення до уподобань учнів вимагає від педагога:
а) терпимо ставитися до тих уподобань, що не заважають

навчанню;
б) терпимо ставитися до тих слабкостей, що учень не може

виправити;
в) рішуче припиняти відхилення від норм поведінки, якщо

вони заважають навчанню й учень може їх позбутися;
г) усі відповіді правильні.

10. Якщо учень несерйозно ставиться до навчання, доцільно:
а) виявити, чим він компенсує свої невдачі в навчанні;
б) пояснити, що його компенсація помилкова;
в) переконати, що в нього є реальні можливості вчитися

значно краще;
г) зробити все сказане вище (і а, і б, і в).

11. До прийомів гри «Казанська сирота» належать:
а) попередження керівника;
б) провокування керівника на брутальність;
в) удавання слабосильним, нездатним, недосвідченим;
г) усі відповіді правильні.

Частина 6
1. Прийоми вербального спілкування найбільш ефективні у

вихованні:
а) усіх школярів;
б) упертих холериків і меланхоліків;
в) живих, енергійних сангвініків;
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г) школярів, з якими у вчителя встановилися добрі, довірчі
відносини.

2. Бачити комічне, знаходити суперечності в поведінці учнів,
дотепно висміювати їх:

а) показник зрілості педагога;
б) поведінка, неварта виховання людини;
в) припустимо тільки в позакласний час;
г) усі відповіді неправильні.
3. Зміст прийому «опосередкування» полягає в:
а) розповіді школяра про позитивні вчинки їхніх старших

товаришів;
б) залученні учнів до якоїсь цікавої, захоплюючої діяльності;
в) постановці перед школярами оптимальних труднощів і

перешкод;
г) тактовній демонстрації своїх умінь і навичок.
4. Прийом «відволікання» особливо доцільно

використовувати під час роботи з підлітками, тому що в них:
а) недостатньо розвинута довільна увага;
б) некритичне ставлення до власних можливостей;
в) немає належного уміння переборювати труднощі;
г) усі відповіді правильні.
5. Прийоми інтерактивного спілкування:
а) формують ідейно-політичні погляди учнів;
б) дають змогу коригувати світогляд школярів;
в) формують навички і звички учнів;
г) усі відповіді правильні.

6. Уміння орієнтуватися в складних педагогічних ситуаціях за-
лежить від:

а) педагогічного мислення й досвіду викладача;
б) від знання й уміння застосовувати численні прийоми впливу;
в) від такту вчителя й уміння добирати оптимальні способи

спілкування з учнями;
г) усі відповіді правильні.

7. «Парадокс» дає бажаний результат, тому що:
а) сміх товаришів страшний для учнів, вони бояться стати

об’єктом глузування;
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б) у молодих людей зростає прагнення до самоствердження,
уміння дорослого відбивати напад школярів подобається їм,
викликає інтерес до вчителя;

в) намічена програма дій зазнала краху, а виробити нову
ніколи, та й бажання пропадає;

г) усі відповіді правильні.

8. Дисципліна в класі на уроках викладача залежить від:
а) загальної дисципліни в школі;
б) вимогливості адміністрації;
в) нього самого;
г) становища в місті, країні.

9. Авансувати похвалою доцільно:
а) кращих учнів;
б) благополучних учнів;
в) того, хто ще заохочення не заслужив, але вже почав

виявляти старанність, дисциплінованість, активне ставлення до
життя класу, школи;

г) будь-якого школяра.

10. Систематичні погрози й покарання, суворий контроль,
детальний розбір кожної провини:

а) допомагають налагодити дисципліну;
б) змушують учнів більш витончено маскувати негативні

сторони своєї поведінки;
в) підривають авторитет учителя, не можуть виправити

школяра;
г) є невід’ємною складовою методики виховання.
Частина 7
1. Самовиховання починається з:
а) самонаказу;
б) самооцінки;
в) самопереконання;
г) самопідбадьорення.
2. З близькими треба поводитися так:
а) як вони цього заслуговують;
б) щоб вони не вважали вас залежним від них;
в) ніби вони кращі, ніж є насправді;
г) щоб вони побоювалися вас.
3. Самопереконання застосовується, коли:
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а) учень знає, як треба поводитися, але в нього бракує сили
волі, щоб реалізувати своє знання;

б) учень не бачить мети самовиховання;
в) в учня досить розвинуті вольові якості, і він знає, яке зав-

дання самовиховання необхідно реалізувати;
г) усі відповіді правильні.
4. До активних методів навчання спілкування належать:
а) групова дискусія:
б) рольова гра;
в) розбір конкретних ситуацій;
г) усі відповіді правильні.
5. До різновидів вправ на розвиток уміння контактувати з

учнями належать:
а) найпростіші навички спілкування;
б) контроль за ініціативою;
в) уміння викликати натхнення;
г) усі відповіді правильні.
6. Контролюючи ініціативу, доцільно користуватися таким при-

йомом:
а) неадекватність реагування;
б) зміна мізансцени;
в) принцип партнерства;
г) усі відповіді неправильні.
7. Про правильність спілкування викладача можна довідатися,

якщо поставити учням такі запитання:
а) чи охоче ви йдете до викладача із запитаннями, чи ділитеся

з ним таємним?
б) чи бере педагог на себе відповідальність за погане

навчання, поведінку учнів?
в) чи прагне викладач, критикуючи учня, взяти

відповідальність на себе чи перекладає провину цілком на плечі
вихованця?

г) чи не занадто часто педагог користується займенником «я»,
постійно ставить себе за приклад вихованцям?

д) усі відповіді правильні.
8. Рольову гру варто періодично включати:
а) у плани роботи методичних об’єднань викладачів;
б) у плани роботи педагогічних рад, кафедр інститутів;
в) у заходи, спрямовані на навчання спілкування школярів,

студентів;
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г) усі відповіді правильні.
9. Опановуючи спілкування:
а) вивчайте досвід колег і літературу;
б) порівнюйте свою поведінку в складній ситуації з

поведінкою кваліфікованого педагога;
в) не копіюйте, а вступайте у творчий контакт з колегою;
г) усі відповіді правильні.

Відповіді

Заповніть пропуски

Частина 1
1 — переконати; 2 — увагу; 3 — приклад; 4 — колір волос-

ся, очей, шкіри тіла, нервової системи, хвороб; 5 — конспект;
6 — антикульмінаційним, пірамідальним; 7 — більшою; 8 —
позитивне емоційне підкріплення; 9 — невизначеною фразою.

Частина 2
1 — кінесику, проксеміку, паралінгвістику, екстралінгвістику,

візуальне спілкування, такесику; 2 — грубий, повчальність; 3 —
м’язи, життєву енергію, обличчя, жести, голосу; 4 — мінімальну,
максимальну; 5 — спина, руки, голова; 6 — очі; 7 — 1/3, 2/3;
8 — роздуми, рішення; 9 — флегматиком, спокійним, інертним.

Частина 3
1 — кращого боку; 2 — дисципліни; 3 — соціометрія, шкала

прийнятності; 4 — інтересами; 5 — добро; 6 — неформальна;
7 — взаємодії; 8 — контроль, гласність; 9 — зауважень, нового
матеріалу; 10 — позитивне емоційне підкріплення.

Частина 4
1 — працювати з людьми; 2 — конструктивний; 3 — ціль

управління, цілей; 4 — підтримку колективу; 5 — віч-на-віч;
6 — самооцінкою; 7 — раціоналізації, ситуаціях; 8 — конфліктні;
9 — джерело страждання, будь-кого іншого.

Частина 5
1 — соціометрія, шкала припустимості; 2 — інтелектуальне та

емоційне співпереживання; 3 — непрямі, словесними,
практичними; 4 — рефлексія, емпатія, особистісна ідентифікація; 5
— життєвого ідеалу; 6 — фізіогномічна редукція, соціальна
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категоризація; групова ідентифікація; 7 — атрибуцією; 8 —
неефективно, шкідливо.

Частина 6
1 — спілкування; 2 — подразником; 3 — суть, зміст; 4 —

системи, окремо; 5 — диктаторів, конформістів; 6 —
«відволікання»; 7 — «парадоксу»; 8 — через якийсь час; 9 —
копіювати.

Частина 7
1 — групових дискусій, рольових ігор; 2 — особистості,

підготовленості; 3 — самоаналізу; 4 — психічний стан; 5 —
самовиховання; 6 — неефективно, шкідливо; 7 — спростувати; 8 —
колективного розбору; 9 — комунікативну форму; 10 —
самопереконання, самоконтроль, самонаказ, самонавіювання,
саморегулювання.

Чи правильно неправильно?

Частина 1
1 — П; 2 — Н; 3 — П; 4 — П; 5 — Н; 6 — Н; 7 — Н; 8 — П;

9 — П; 10 — Н.
Частина 2
1 — П; 2 — Н; 3 — П; 4 — П; 5 — Н; 6 — П; 7 — П; 8 — П;

9 — П.
Частина 3
1 — П; 2 — Н; 3 — П; 4 — Н; 5 — Н; 6 — П; 7 — П; 8 — П;

9 — П.
Частина 4
1 — П; 2 — П; 3 — Н; 4 — Н; 5 — П; 6 — Н; 7 — П; 8 — П;

9 — П.
Частина 5
1 — Н; 2 — П; 3 — П; 4 — Н; 5 — П; 6 — Н; 7 — Н; 8 — Н;

9 — П; 10 — П; 11 — Н; 12 — П.

Частина 6
1 — Н; 2 — Н; 3 — П; 4 — П; 5 — П; 6 — П; 7 — П; 8 — П;

9 — П; 10 — П.
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Частина 7
1 — П; 2 — П; 3 — П; 4 — Н; 5 — Н; 6 — П; 7 — Н; 8 — П;

9 — П.

Виберіть правильну відповідь

Частина 1
1 — б; 2 — а; 3 — б; 4 — г; 5 — г; 6 — г; 7 — б; 8 — в; 9 — а;

10 — г.

Частина 2
1 — г; 2 — б і в; 3 — в; 4 — б; 5 — а; 6 — б; 7 — г; 8 — д;

9 — г; 10 — б.

Частина 3
1 — г; 2 — г; 3 — а; 4 — г; 5 — в; 6 — д; 7 — г; 8 — г; 9 — г;

10 — г.

Частина 4
1 — б; 2 — г; 3 — г; 4 — в; 5 — г; 6 — е.

Частина 5
1 — д; 2 — а; 3 — г; 4 — г; 5 — г; 6 — в; 7 — б; 8 — г; 9 — г;

10 — г; 11 — г.

Частина 6
1 — г; 2 — а; 3 — б; 4 — г; 5 — в; 6 — г; 7 — г; 8 — в; 9 — в;

10 — б і в.

Частина 7
1 — б; 2 — в; 3 — а; 4 — г; 5 — г; 6 — б; 7 — д; 8 — г; 9 — г.
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Атракція — особливий вид соціальної установки на іншу людину.

Варіативність — здатність про одне й те саме говорити по-
різному, використовуючи різні мовні засоби, прийоми композиції
словесного матеріалу, стильові особливості.
Виразність — уміння викликати у свідомості слухачів наочні
образи за допомогою прикладів, метафор, алегорій, порівнянь.
Витиснення — психологічний захист, пов’язаний з ухиленням
від внутрішнього конфлікту шляхом активного вимикання зі
свідомості дійсного неприйнятного мотиву. Витиснення
забезпечується роботою цензури, що відкидає неприйнятну
інформацію, яка потрапила у свідомість, при цьому виникає
відчуття її забування.
Відчуження — психологічний захист, пов’язаний з ізоляцією,
відокремленням усередині свідомості чинників, що травмують
людину. При цьому неприйнятна інформація ніби капсулюється,
тим самим блокується від доступу до інших зон свідомості:
виникає двоплановість. У результаті зв’язок між подією, що
травмує, та її емоційною оцінкою порушується.
Вульгаризми — нелітературні і неправильні за граматичною фор-
мою слова й вислови.

Діалогічне педагогічне спілкування — тип професійного
спілкування, що відповідає критеріям діалогу, забезпечуючи
суб’єкт-суб’єктний принцип взаємодії педагога та учнів.
Доповідь — продумане усне повідомлення з певного питання.
Доречність — відповідність змістових і стилістичних складових.

Емоційні проблеми — значні емоційні переживання людей, які
конфліктують.
Емоційність — здатність впливати на емоції і почуття слухачів.

ГЛОСАРІЙ
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Жаргон — мова якої-небудь соціальної чи професійної групи, що
відрізняється від загальнорозмовної мови особливим складом слів
і висловів.
Жести примирення — вербальні чи невербальні висловлення чи
запитання. Ці жести показують бажання чи готовність розв’язати
конфлікт взаємоприйнятним шляхом.

Заклик — наполегливе звертання до слухачів (переважно коротке
й точне).
Заміщення (перенесення) — психологічний захист, що здійснює
перенесення дії чи емоцій з недоступного об’єкта на об’єкт
доступний; тим самим спадає напруга, створена незадоволеною
потребою. Суть заміщення пов’язана з переорієнтацією реакції.
Заперечення — прагнення уникнути нової інформації, не
сумісної зі сформованими уявленнями про себе.
Зараження — несвідома, мимовільна схильність індивіда до
певних психологічних станів.
Змістові проблеми — питання в конфлікті, що являють собою
взаємний інтерес, тобто ті, які треба вирішити.

Ідентифікація — різновид проекції, пов’язаний з
неусвідомлюваним ототожненням себе з іншою людиною,
перенесенням на себе почуттів і якостей бажаних, але
недоступних.

Канцеляризми — мовні обороти й окремі слова, запозичені з кан-
целярсько-бюрократичної мови, що позбавляють спілкування
яскравості та образності.
Катарсис — психологічний захист, пов’язаний зі зміною системи
цінностей, спрямований на ослаблення впливу чинника, що
травмує. Для цього іноді залучається певна зовнішня, глобальна
система цінностей, порівняно з якою ситуація, що травмує
людину, втрачає свою значущість.
Комунікабельність — здатність відчувати задоволення від
процесу спілкування з іншими людьми.
Комунікативна компетентність — здатність встановлювати і
підтримувати необхідні контакти з іншими людьми.
Комунікативні маневри — дії, до яких люди, через наявність у
цілому незмінних традицій, звертаються у своїх соціальних
контактах.
Комунікація — 1) це шлях повідомлення (наприклад, повітряні
чи водяні комунікації); 2) форма зв’язку (наприклад, радіо, теле-
граф тощо); 3) процес повідомлення інформації за допомогою
технічних засобів масової комунікації (газети, радіо, кінематограф,
телебачення тощо); 4) акт спілкування, зв’язок між двома чи біль-
ше індивідами, повідомлення інформації однією особою іншій.
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Лекція — форма передачі наукових знань. Основна ознака лекції —
не тільки опис явищ, а й виявлення причинно-наслідкових зв’яз-
ків, доказ певних наукових положень.
Літературність — точність уживання слів, правильність
наголосів, закінчень.
Логічність — послідовність розгортання аргументації, утримання
на основній ідеї.

Міжособистісна комунікація — взаємний обмін суб’єктивним
досвідом людей, що перебувають у просторовій близькості, що
мають можливість бачити, чути, торкатися один одного, легко
здійснювати зворотний зв’язок.
Мова — певний пізнавальний процес, який являє собою спосіб
формування і формулювання окремих думок.
Мовлення — це система засобів мовленнєвої діяльності (система
знаків, символів і правил), які є інструментом, знаряддям, за
допомогою якого думки одержують остаточне оформлення.
Мовні штампи — часто вживані, заяложені висловлення. Вони
мало що додають до того, що хоче сказати оратор, і значно
перевантажують його мовлення.

Навіювання — особливий вид впливу, а саме: цілеспрямований,
неаргументований вплив однієї людини на іншу чи на групу.
Недорікуватість — невиразна вимова, що не тільки не сприяє
переконливості, а й є серйозним бар’єром у розумінні людини
людиною.

Педагогічне спілкування — спілкування педагога з вихованцями
в педагогічних цілях; взаємодія суб’єктів педагогічного процесу,
здійснювана знаковими засобами і спрямована на значимі зміни
властивостей, станів, поведінки й індивідуально-значеннєвих утво-
рень партнерів.
Педагогічний такт — дозування педагогічного впливу,
ненав’язливість, делікатність його реалізації щодо особистості
конкретного учня.
«Порочне коло» — типова, навіть універсальна форма взаємодії
під час міжособистісних конфліктів.
Придушення — психологічний захист, який виявляється в
блокуванні неприємної, небажаної інформації або в її просуненні зі
сприймаючої системи в пам’ять, або в переведенні з пам’яті у
свідомість.
Проекція — вид психологічного захисту, пов’язаний з
несвідомим перенесенням неприйнятних власних почуттів,
бажань і прагнень на іншу особу. Проекція виявляється, коли,
зіткнувшись із власним непорядним учинком, небажаною якістю,
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людина частково зменшує інформацію про це, не допускаючи
усвідомлення, що це її власний вчинок чи якість.
Промова — монолог з нагоди якоїсь події. Її мета — викликати в
слухачів певні думки й переживання щодо даної події, а іноді й
безпосередньо вплинути на їхню поведінку, мотивувати
необхідність тих чи інших дій.
Психотип — модель поведінкової структури особистості та її взає-
модії з навколишнім середовищем.

Раціоналізація — психологічний захист, пов’язаний з
усвідомленням і використанням у мисленні тільки тієї частини
сприйнятої інформації, завдяки якій власна поведінка має вигляд
добре контрольованої і не суперечить об’єктивним обставинам.
При цьому частина ситуації, що травмує, видаляється зі
свідомості, особливим чином перетворюється і після цього
усвідомлюється в перетвореному вигляді.

Самопрезентація — короткочасний, специфічно мотивований та
організований процес подання інформації про себе у вербальній і
невербальній поведінці.
Слова-паразити — слова і фрази, що не несуть ніякої інформації,
але часто й недоречно використовуються мовцем.
Сновидіння — вид заміщення, де відбувається переорієнтація —
перенесення недоступної дії в інший план — з реального світу у
світ сновидінь. Дії, що мають характер заміщення, розгортаються
в сюжеті сновидіння і конструюються в процесі контакту людини
зі своїм минулим.
Соціальний ритуал — історично сформована форма
неінстинктивної, передбачуваної, соціально санкціонованої,
упорядкованої символічної поведінки, в якій спосіб і порядок
виконання дій суворо канонізовані і не піддаються раціональному
поясненню в термінах засобів і цілей.
Спілкування — процес взаємодії і взаємин суб’єктів
(особистостей, соціальних груп), у якому відбувається
взаємообмін діяльністю, інформацією, емоціями, навичками,
уміннями, а також вольовий контакт.
Стратегія спілкування характеризує основні моменти, глобальні
цілі та принципи спілкування.
Сублімація — психологічний захист, що здійснює
переорієнтацію сексуального чи агресивного потенціалів людини,
реалізація яких входить у конфлікт з особистісними соціальними
нормами, у прийнятні форми творчої діяльності, які навіть
заохочуються суспільством. У цьому плані сублімація —
особлива форма захисту за типом заміщення, оскільки вона
пов’язана з переорієнтацією. Однак тут заміщається не сам об’єкт
(неприйнятний/прийнятний), а способи взаємодії з ним.
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Тактика спілкування — реалізація в конкретній ситуації
комунікативної стратегії на основі володіння техніками
спілкування і знання правил спілкування.
Техніка спілкування — сукупність конкретних комунікативних
умінь, які дають змогу використовувати різноманітні, придатні
для конкретної ситуації взаємодії прийоми і методи спілкування.
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