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У навчально-методичному посібнику викладені матеріали спецкурсу «Формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв'язку». Наводяться методологічні основи спецкурсу, його програма, матеріали спецсемінарів, до яких включений огляд теоретичних питань з формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку і приклади їх практичного застосування у вигляді різноманітних вправ, ігор, дискусій і тестів. 

Матеріали посібника можуть бути використані як доповнення до курсів педагогіки, психології і конфліктології.

Навчально-методичний посібник розраховано на викладачів і студентів вищих навчальних закладів, які цікавляться формуванням професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв'язку, а також фахівців інших спеціальностей.
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ВСТУП
Сучасна соціокультурна ситуація, загострення економічних проблем суспільного розвитку актуалізують питання підвищення загального рівня професійної підготовки усіх фахівців, сфера діяльності яких вимагає ґрунтовних знань, навичок та умінь у галузі комунікативної теорії та практики. Формування правової держави, оновлення законодавства вимагають значного реформування системи підготовки кваліфікованих кадрів сфери зв’язку.

Провідною складовою професійної культури сучасного зв’язківця є комунікативна культура, яка лежить в основі професійної діяльності в умовах сучасної доби полікомунікацій. Комунікативний компонент системи освіти дозволить майбутньому спеціалісту зв’язку на високому рівні виконувати професійні обов’язки.

Вихідним під час розробки проблем вищої технічної освіти має стати осмислення навчальної діяльності як процесу професійної реалізації особистості з високим рівнем комунікативної культури, яка спроможна успішно виконувати соціальне замовлення.

У сучасному динамічному українському суспільстві комунікація як найважливіший засіб обміну інформацією посідає особливе місце, еволюціонує від суто теоретичного наукового поняття, від ритуалізованого складника суспільного життя до суттєвого соціального параметра й домінуючого особистісного чинника.

Проблема формування комунікативної культури перебуває у центрі нашої уваги у зв’язку з реалізацією мети професійної підготовки студентів-зв’язківців – формування всебічно розвиненого професіонала. Виникає необхідність розгляду комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку як багатофункціональної та ієрархічно-побудованої системи, що формується у процесі професійної підготовки у вищому навчальному закладі й є засобом професійної діяльності у різних умовах. 

Практика викладацької діяльності в умовах вищого навчального закладу засвідчує, що не всі абітурієнти та студенти мають достатній рівень комунікативної культури як інтегруючого компонента професійної культури майбутніх інженерів зв’язку.

Доведено, що лише незначна частина майбутніх фахівців досягає високого рівня культури спілкування в умовах спонтанного розвитку цього складного особистісного утворення. Більшість студентів мають нерозвинену комунікативну культуру, схильні переважно до репродуктивної діяльності, мають обмежені уявлення про феномен комунікативної культури, у них відсутня ініціатива та прагнення самовдосконалення. Це негативно відображається на особистих досягненнях у процесі професійно-педагогічної діяльності, на життєвому самовизначенні (М. Алексєєв, І. Бех, Л. Божович).

Комунікативна культура є необхідною умовою формування сучасної особистості, засобом самореалізації та досягнення успіху, самоствердження та способом досягнення мети у міжособистісних взаєминах.

На нашу думку комунікативна культура – це важлива невід’ємна складова загальної культури особистості, яка дозволяє людині правильно орієнтуватися у будь-якій комунікативній ситуації, вміло використовувати комунікативні знання і вміння, враховуючи індивідуальні комунікативні особливості учасників цієї ситуації.
Порівняльний аналіз наукової літератури дає підставу вважати, що професійна комунікативна культура – це цілісне інтегральне динамічне утворення, що характеризується наявністю у фахівця рис, які дозволяють йому легко встановлювати нові ділові контакти, гнучко орієнтуватися у комунікативній ситуації, швидко обирати необхідний стиль поведінки, вміло використовувати комунікативні вміння.
Поняття „професійної комунікативної культури майбутнього інженера зв’язку базується як на повсякденному спілкуванні, так і на діловому. Вивчення спілкування у взаємозв’язку з різними видами повсякденної і професійної діяльності спрямоване на досягнення високого рівня професійної комунікативної культури особистості. 

Отже, комунікативна культура особистості майбутнього інженера зв’язку є невід'ємною складовою частиною професійної культури й культури особистості зокрема, являє собою ступінь засвоєння комунікативного досвіду у процесі як професійного, так і повсякденного спілкування. 
Тому цей посібник створений з метою доповнення системи теоретичних знань з основ комунікації, отриманих студентами під час вивчення педагогіки, психології, соціології, конфліктології і риторики, формування вмінь професійного спілкування, які лежать в основі поняття «професійної комунікативної культури майбутнього інженера зв’язку» і дозволять майбутнім фахівцям зв’язку успішніше адаптуватися з метою професійного зростання у ВНЗ, у робочому колективі, під час керівництва іншими людьми.

Під час складання посібника були використані психогімнастичні вправи Л. Долинської, Т Коваленко, Р. Безпальчої, Т. Іванової, О. Сидоренко, І. Дерманової, С. Єфремцевої і С. Максименко.
Посібник складається із вступу, методологічних основ формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку, програми, 7 спецсемінарів, тестів на визначення рівня сформованості різних аспектів комунікативної культури і літератури.
Методологічні основи спецкурсу «Професійна комунікативна культура майбутніх інженерів зв’язку»

Діяльність інженера зв’язку завжди, прямо чи опосередковано пов’язана з комунікативними процесами, тому вони є одними з основних засобів її цілісності та функціонування. Комунікативна функція діяльності інженера-зв’язківця вбудована у реалізацію всіх інших професійних функцій; вона виступає засобом їх реалізації та взаємної координації, а тому оволодіння нею є суттєвим фактором ефективності діяльності.
Сутність комунікативної функції діяльності інженера зв’язку і її основне завдання полягають у забезпеченні оптимального обміну інформацією всередині самої організації між окремими її підрозділами та індивідами, а також із зовнішнім середовищем. Вона включає три власне комунікативних аспекти: комунікативна поведінка керівника; комунікативні явища; комунікативні процеси діяльності спеціаліста зв’язку.
Саме через комунікативну функцію він реалізує всі свої інші функції. Внутрішньо організаційні комунікації поділяються на вертикальні (обмін інформацією між ієрархічними рівнями організації) та горизонтальні (обмін інформацією у межах однакових ієрархічних рівнів). У межах вертикальних комунікацій керівник-зв’язківець реалізує свої управлінські функції (віддає розпорядження, накази, рекомендації, поради) і отримує зворотній зв’язок. Горизонтальні комунікації – це взаємодії зв’язківця між підрозділами одного рівня з метою координації дій між виконавцями. Саме тут можуть виникати різноманітні соціально-психологічні феномени типу міжособистісних непорозумінь, які вимагають високої професійної комунікативної культури інженера зв’язку. Окрім того, він бере участь і у роботі вищих інстанцій, виступаючи одночасно як підлеглий, у зв’язку з чим виникає явище пристосування його комунікативної поведінки у системах "керівник-підлеглий", "керівник-керівник", "підлеглий-керівник", а також „працівник зв’язку – клієнт”. 

Спільним для цих видів комунікацій є те, що вони носять індивідуальний характер і розгортаються при безпосередньому контакті. Формальні види комунікації доповнюються неформальними і впливають на ефективність діяльності, підкоряючись всім законам ділового спілкування. Неефективні комунікації часто розглядаються одним з головних чинників низького професіоналізму. Як зазначає Т. Шибутані "Люди втрачають повагу до тих, хто не може говорити як слід; і вони часто схильні поважати тих, хто маніпулює словами з надзвичайною легкістю" [57, С.56].
Ефективне професійне або ділове спілкування формується в умовах конкретної діяльності, а тому певною мірою вбирає у себе її особливості, є важливою її частиною, засобом цієї діяльності. У професійному спілкуванні можна відокремити як загальні норми спілкування, що зумовлюються характером суспільного ладу і є також нормами повсякденного спілкування, так й індивідуальні особливості прояву способів спілкування, які обирає суб’єкт у певних ділових ситуаціях щодо конкретних людей.
Ефективність ділового спілкування визначається професійною комунікативною культурою кожного з партнерів по спілкуванню. Кожна професія, і інженера зв’язку у тому числі, пред'являє специфічні вимоги до комунікативної культури спеціаліста та особливостей її прояву у професійно-значущих ситуаціях.
Ми розглядаємо комунікативну культуру зв’язківця як інтегральну якість його особистості, яка синтезує у собі загальну культуру спілкування і її специфічні прояви у професійній діяльності.
Всі ці вимоги до професійної комунікативної культури працівника зв’язку є правомірними і при здійсненні більш формалізованих типів контактів під час ділових нарад. Ось додаткові вимоги, які випливають з етапів ділової наради: початок, передача основної інформації, аргументація, нейтралізація і прийняття рішення. 
Особливості професійної комунікативної культури інженера зв’язку на кожному з етапів проявляється у тому, що йому:
· необхідно привернути увагу учасників до проблеми, мотивувати необхідність їх участі в обговоренні;
· стимулювати особистий інтерес учасників до якомога більш ефективного розв'язання проблеми;
· всі висловлювання під час наради узагальнити, обґрунтувати і раціонально аргументувати;
· не відкидати аргументи інших, а розуміти їх позицію, інтереси, сумніви, чинники аргументів;
· дотримуватись принципу максимально можливого врахування Інтересів учасників наради при прийнятті останнього рішення.
Вищевказані вимоги до професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку говорять про необхідність її цілеспрямованого формування. З цією метою нами розроблений спецкурс, основними принципами якого є: поєднання навчального і тренувального аспектів; комплексне використання активних групових методів навчання; дотримання певних правил групової роботи.
Основні завдання спецкурсу:
1. Усвідомлення майбутнім спеціалістом своїх індивідуальних особливостей спілкування, його сильних і слабких сторін та їх впливу на майбутню професійну діяльність;
2. Вироблення здатності аналізу комунікативних ситуацій, які характерні для професійної практики інженера зв’язку: їх цілей, змісту, ролей учасників, використання ними засобів самопред’явлення та самовираження;
3. Усвідомлення власної причетності до тих комунікативних ситуацій, які виникають у роботі інженера зв’язку;
4. Оволодіння прийомами кодування і декодування психологічних повідомлень, як власних, так і колег, клієнтів, підлеглих, керівництва;
5. Корекція і формування особистісно-професійних комунікативних умінь та навичок;
6. Оволодіння індивідуальними прийомами ділового спілкування у різних професійних ситуаціях на основі суб'єктивних переваг, позитивних сторін спілкування кожного.
Для вирішення цих завдань потрібно визначення методів формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку.
Першим базовим положенням для визначення методів формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку є усвідомлення діяльнісного середовища індивіда та здатності впливати на нього для досягнення своїх цілей, а в умовах спільної діяльності робити свої дії максимально ефективними та зрозумілими для інших. Це так званий "акціональний" аспект комунікативної компетентності, який являє собою "комунікативне інобуття дій, заданих колективною цілеспрямованою діяльністю" [18, С.13].
Другим базовим положенням для визначення методів формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку є думка Ю.М.Ємельянова про те, що "ключові способи підвищення комунікативної компетентності слід шукати не у шліфовці поведінкових умінь і не у ризикованих спробах особистісної реконструкції, а на шляху активного усвідомлення індивідом природних міжособових ситуацій і самого себе як учасника цих діяльністних ситуацій, на шляхах розвитку соціально - психологічної уяви, яка дозволяє бачити світ з точки зору інших людей" [17, С.56].

Як показують результати експериментальних досліджень, витоки недостатніх умінь спостерігати, слухати, запитувати і говорити з урахуванням доцільності своїх висловлювань і невербальних проявів криються у надмірній суб'єктивності, спрямованості на себе, а це означає, що студента треба на чуттєво-практичному досвіді навчити поводитися у різноманітних ситуаціях спілкування, переконати його у тому, що успішність спілкування у діяльності забезпечується міжособистісною взаємодією, а не лише індивідуальними зусиллями.
Міжособистісна взаємодія виникає у певних комунікативних (міжособистісних) ситуаціях. Ю.В. Ємел’янов називає комунікативною ситуацією - набір всіх подій, які проходять у контактній групі. Її компонентами є комплекс об'єктивних факторів, які впливають на кожного члена групи (у даному випадку, робочого колективу чи випадкових учасників бесіди); система соціальних установок членів групи; особистісна задіяність учасників у дану подію [17. С.24].
Індивідуальний внесок кожного учасника групи у ситуацію і його надбання від цього внеску у вигляді власного досвіду і є процесом підвищення професійної комунікативної культури.
Все вищесказане мимоволі приводить до висновку, що аналіз конкретних ситуацій з діяльності інженера зв’язку і є тим шляхом, який буде сприяти виробленню комунікативних умінь майбутнього професіонала на практично-чуттєвому матеріалі. Майбутній спеціаліст повинен не просто накопичити у своїй пам’яті картотеку можливих рішень міжособистісних ситуацій, а навчитись аналізувати і усвідомлювати свою участь у них, а результатом мають бути не просто комунікативні уміння, а здатність компетентної участі у міжособистісних ситуаціях на творчому рівні, яка і буде зватись професійною комунікативною культурою майбутнього інженера зв’язку.
Підвищення комунікативної культури відбувається впродовж життя людини у результаті того, що індивід шляхом проб і помилок засвоює правила взаємодії, зміст міжособових ролей, формує репертуар поведінкових дій, вдосконалює комунікативні засоби, засвоює поняття та виробляє уміння пристосовуватись до стресових впливів довкілля. Проте цей процес у повсякденному житті є стихійним, неусвідомлюваним і часто малоефективним. 

Спеціальний аналіз будь-якої міжособистісної ситуації дозволяє виділити в ній такі параметри: цільова структура ситуації та цілі кожного окремого учасника; правила участі у ситуаціях; ролі учасників; репертуар дій; шаблони взаємодії; типові труднощі. Виділення та врахування цих параметрів при аналізі міжособистісних ситуацій дозволяє встановити, через які стадії і фази повинна пройти комунікативна діяльність на шляху досягнення запланованої мети спілкування.
Зупинимось на особливостях прояву цих складових по відношенню до діяльності інженера зв’язку у міжособистісних ситуаціях спілкування з колегами.
Перший параметр – цілі спілкування. Їх аналіз є важливим для розуміння повсякденних ситуацій і стилю спілкування інженера зв’язку. 

Другий параметр – правила участі у ситуаціях. Сукупність правил утворює складні нормо-рольові моделі, які відображають дійсність і регулюють спільну діяльність групи. Майже всі сфери діяльності інженера зв’язку регламентовані правилами (розпорядок робочого дня, поведінка, етикет), які можуть бути формальними і неформальними. Досконале знання зв’язківцем правил дозволяє йому визначити міру допустимого відхилення, що й визначає рівень його професійної комунікативної культури.
З правилами ситуації тісно пов’язане виконання ролей у групі, знання тих очікувань, які пред'являються до певної ролі.
Репертуар дій інженера зв’язку – це його мовленнєва поведінка, невербальні, паралінгвістичні й екстралінгвістичні дії, які, структуруючись між собою, і вибудовують поведінку, яка є доцільною саме у певній ситуації. Виходячи з того, що у кожного є як усвідомлюваний, так і неусвідомлюваний репертуар дій, спеціаліст повинен користуватися відпрацьованим, спочатку усвідомленим, а потім доведеним до автоматизму репертуаром дій, що й буде проявляти його високий рівень професійної комунікативної культури. Для цього необхідно, щоб окремі поведінкові акти набули цілісної системи, чіткої послідовності. Це вже будуть шаблони поведінки спеціаліста, які він завжди використовує у певних ситуаціях. Наприклад, надзвичайно важливим є шаблон "говоріння – слухання". Здебільшого люди легше засвоюють першу його частину й ігнорують другу, тоді як взаємодія з оточуючими можлива лише за умови оволодіння цими обома сторонами спілкування і усвідомлення їх єдності. Звичайний комунікативний акт "питання – відповідь" насправді є надзвичайно складним і включає у себе цілий ряд послідовних комунікативних умінь. Ставлячи запитання партнеру, інженер-зв’язківець одночасно демонструє готовність приділити увагу його проблемам. Тут допомагають доброзичливість, відкритість, етичність. Оволодіння прийомами активного слухання – важливий етап комунікативної підготовки майбутнього інженера зв’язку.
Окремо слід зупинитись на типових труднощах, які виникають у комунікативних ситуаціях та мають здебільшого індивідуально-типологічні особливості учасників взаємодії навіть при найбільш сприятливих умовах спілкування і заважають встановленню повного контакту між людьми.
Окрім зовнішніх даних, які, можна замаскувати, до таких особливостей відносять темперамент, характер і емоційні стани. Певні їх прояви створюють бар’єри спілкування, які збільшують психологічну дистанцію між партнерами, знижують рівень взаємного саморозкриття та міру взаємної довірливості, деформують характер взаємодії партнерів зі спілкування.
Вироблення професійної комунікативної культури можливе лише з урахуванням власної схильності до певної манери спілкування та усвідомленням її недоліків, які можуть бути завуальовані.
Охарактеризована схема параметрів комунікативної ситуації дозволяє врахувати всі її аспекти і навчитись цілісно сприймати міжособистісні події зсередини з позиції учасника.
Р. Безпальча наводить таку класифікацію методів розвитку навичок спілкування, яка цілком підходить для формування професійної комунікативної культури.: мозковий штурм; робота у малих групах, включно з роботою у міні-групах (по 3-4 особи) та роботою у парах; вправи зі зворотним зв'язком; кероване обговорення; навчаючи - вчуся; рольові (ділові) ігри; ресурсні вправи, криголами та рухливі ігри; міні-лекції; письмове завдання.
1. Мозковий штурм.
Мозковий штурм (метод ще називають мозковою атакою) допомагає досить швидко зібрати максимальну кількість ідей та поглядів щодо визначеної проблеми. Цей метод генерує ідеї, тому він дуже ефективний при пошуку шляхів розв'язання проблем.
Успіх мозкового штурму залежить від дотримання двох головних принципів. Перший: працюючи спільно, група може народжувати ідеї вищої якості, ніж коли ті ж люди працюють індивідуально. Це відбувається тому, що ідея, яка сама по собі може бути непрактичною, допрацьовується, додумується й поліпшується групою. Другий: для вироблення нових ідей стосунки у групі повинні бути невимушеними та товариськими, а люди – відкритими.
Ці два принципи є основою правил поведінки під час мозкового штурму:
· відсутність усякої критики – висловлювання приймаються без коментарів;
· заохочення ідей – акцент робиться на кількості пропозицій, а не на їхній якості;
· рівноправність присутніх;
· запис усіх ідей;
· остаточне підсумовування усіх ідей з виробленням єдиного твердження у кінці „мозкового штурму”.
2. Робота у малих групах, включно з роботою у міні-групах (по 3-4 особи) та роботою у парах.
Під час виконання вправ дуже часто використовують варіант з'єднання присутніх у малі групи (як варіант – міні-групи з 3-4 осіб чи пари). Це надає змогу всім присутнім протягом короткого часу висловити свої думки, обговорити проблему у зручнішій, комфортній обстановці, допомагає учасникам розкритися, ближче поспілкуватися між собою.
3. Вправи зі зворотним зв'язком.
Переважно вправи виконують із використанням техніки зворотного зв'язку. Запитання ставляться на початку вправи, щоб зорієнтуватися, наскільки присутні ознайомлені з темою, так аби ввести їх у тему. Наприкінці вправи запитання призначені для з'ясування ступеня засвоєння поданого матеріалу та для поглибленого його розуміння. Це допомагає також визначити причини можливого нерозуміння матеріалу або не задовільного сприйняття нових ідей та інформації.
4. Кероване обговорення.

Під час виконання вправ варто стимулювати колективне обговорення за умови повної свободи висловлення присутніми власних поглядів на обговорювану проблему, а також пропозицій щодо її розв'язання. Кероване колективне обговорення нової інформації або проблеми та пошук шляхів її розв'язання проводять у формі запитань та відповідей. До необхідної відповіді або визначення групу ведуть ланцюжком коротких, чітких запитань, на які просять давати конкретні, короткі відповіді. Після відповідей на запитання викладач обов'язково аналізує та обговорює відповіді й підбиває загальний підсумок.
Вміння ставити запитання – важлива якість викладача. Запитання ставлять з метою: розширити розуміння проблеми; для контролю й оцінки рівня розуміння групи; для керівництва групою, тобто, якщо група чогось не розуміє, подальші запитання можуть розширити зони, де потрібна допомога; коли обговорення теми перетворилося на неконтрольовану дискусію, добре сформульоване запитання може повернути групу до визначеної теми.
Можна також працювати з групою за методикою «запитання-відповіді». Запитання чітко продумують та формулюють так, щоб підвести присутніх до розуміння проблеми. У разі, коли хтось із присутніх висловлює помилкове судження, не слід вказувати людині на помилку, а через ланцюжок запитань підвести до потрібної відповіді.
Варто бути толерантними, визнавати право людини на думку, відмінну від думки всієї групи. Яка б думка не прозвучала під час заняття, викладачу належить подякувати учаснику й відзначити, що це думка конкретної людини і вона має право на існування (крім, звичайно, висловлень, які порушують правила чи ображають гідність присутніх, їхню стать, національність тощо). Варто наголошувати, що на запитанні може бути не тільки одна правильна відповідь, а безліч відповідей, бо це погляди й позиції різних людей, кожний із яких мають право на власну думку.
Запитання допоможуть викладачу зупинити тих, хто надто багато говорить. Протистояти їм досить просто – ставити конкретні й чіткі закриті запитання (тобто такі, на які можна відповісти тільки «так» або «ні»). Можливий також інший варіант. Якщо хтось говорить занадто довго та часто, викладач дякує цій людини й каже, що дуже важливо під час тренінгу почути думку всіх присутніх, тому саме для цього існує правило «Говорити коротко, не часто, за темою». Отже, викладач просить висловитися тих, хто ще не брав слова.

Якщо хтось із групи звернувся до викладача із запитанням, варто подякувати, назвати це запитання важливим, цікавим, хорошим і переадресувати його групі. Тільки після того, як відповіді дадуть усі бажаючі, можна запропонувати свій варіант. Такий маневр забезпечить потрійну вигоду: по-перше, якщо викладач не знає відповіді, хтось із групи щось та відповість; по-друге, він виграє час для обмірковування відповіді; по-третє, коли відповідь викладача прозвучить серед інших як рівна, то у такий спосіб він не здійснює тиску на групу, на практиці вчить толерантності, виявляє свою повагу до різних поглядів на проблему.
Під час обговорення необхідно стежити, щоб не виникали діалоги або дискусії між окремими членами групи. Потрібно замикати на себе всі запитання та відповіді. Якщо з'являються суперечки чи обговорення тільки між двома присутніми, їм варто подякувати і запросити інших висловитися на цю тему. Потрібно уникати відповідей на запитання, які потребують певної кваліфікації, якщо не впевнені у правильності вашої відповіді. Переадресовуйте їх групі, а самі тільки підсумовуйте результати обговорення. Обов'язково потрібно адаптувати запитання до місцевих умов та потреб.

Слід також дотримуватись загальних правил щодо закінчення та обговорення психогімнастичних вправ:
· вправу слід завершувати тоді, коли рівень захоплення та задоволення від виконання досягає піку і не починає знижуватись, а мета вже досягнута і достатньо матеріалу для обговорення;
· характер обговорення залежить від спрямованості вправи. Чим більше вправа зорієнтована на одержання змістовної інформації, тим більше часу треба виділити на її обговорення.
5. «Навчаючи, вчуся».

Ідея методики полягає у тому, що, отримуючи тільки частину інформації, присутні мають обмінятися нею з якомога більшою кількістю людей. Ця вправа ще називається «Броунівський рух», бо учасники й учасниці вільно пересуваються робочою кімнатою (немов молекули у повітрі). Отриману інформацію не читають, а переказують знову й знову тим, з ким людина «випадково» зустрічається. Таким чином члени групи краще її запам'ятовують.
6. Рольові (ділові) ігри.

Для вивчення та засвоєння нового матеріалу використовують рольові (ділові) ігри як найефективніший засіб наочного пояснення основ змісту та суті нових ідей. Вони і сприяють міцному засвоєнню знань, і дозволяють присутнім набути вмінь та навичок, які допомагають відразу ж використовувати набуті знання.
Гра – це репетиція застосування певних норм спілкування та майбутньої діяльності. Вона допомагає відтворювати моделі життєвих ситуацій, створює можливість «програти» проблему та краще зрозуміти мотиви й поведінку задіяних у ній.
Коли розігрується конкретна ситуація, то ті, хто грають, так само, як і ті, хто дивляться, мають змогу побачити «підводні камені» проблеми та шляхи її вирішення. Цьому сприяє атмосфера «співпереживання», що виникає під час рольових ігор.

Задіяні у грі не тільки моделюють свою поведінку у майбутній конкретній ситуації, але й дають групі можливість оцінити варіант вирішення тієї чи іншої конкретної проблеми, допомагають знайти ненасильницькі методи розв'язання конфліктів, підказують, як правильно діяти у тому або іншому випадку.
7. Ресурсні вправи, криголами та рухливі ігри.
Ресурсні вправи дають присутнім на занятті необхідні сили – ресурси для виконання психологічно складних вправ, можливість самозахисту від неприємних спогадів та переживань.
Ресурсні вправи включають вправи на підвищення самооцінки, на підвищення рівня позитивізму у групі, на релаксацію, на почуття взаємної підтримки тощо.
Вправи-«криголами» є вправами, що ламають «кригу» відчуження між присутніми, допомагають налагодити контакти та підтримку у групі. До них належать різні види знайомства, вправи на візуалізацію тощо.
Для більшого динамізму заняття, зняття напруги та мобілізації під час нього потрібно обов'язково використовувати рухливі ігри (так звані «руханки»).
8. Міні-лекції.

Протягом тренінгу також використовують міні-лекції. За допомогою яких студенти оволодівають необхідними комунікативними знаннями. Міні-лекції (10-20 хв.) надають змогу донести нову, необхідну для подальшої роботи інформацію, що має допомогти присутнім глибше зрозуміти проблему та зробити необхідні висновки. Завдання викладача при цьому полягає й у поданні необхідної інформації, й у переконанні групи, що ця інформація є важливою для розв'язання проблеми. Тому під час міні-лекції використовують додаткові запитання або короткий обмін думками. Міні-лекцію закінчують колективним обговоренням чи вправою, яка дозволяє практично застосувати отримані знання.

Бажано після міні-лекції роздати присутнім прослухану інформацію у друкованому вигляді з коротким чітким викладенням основного матеріалу та його понятійним апаратом. Окрім того, така форма роботи дає можливість після практичної частини роботи співвіднести теоретичні положення з набутим досвідом, повернутись до нього вдома при виконанні домашнього завдання.
9. Письмове завдання по самоаналізу за напрямком теми заняття. Письмовий самоаналіз доцільно проводити у формі конкретних завдань та вправ ("Мій досвід самопізнання", "Яким я себе бачу", "Мої сильні та слабкі комунікативні сторони", "Як мене сприймають інші люди", "Як я реагую" тощо), метою яких є допомога кожному проникнути у свій внутрішній світ і реалізувати один з компонентів професійної комунікативної культури – процес самопізнання. На першому вступному занятті слід дати чітку інструкцію як треба проводити самоаналіз. Звернути увагу на те, що, познайомившись із завданням, треба зосередитись на тих відчуттях, які воно викликає і не писати нічого до того часу, поки ці відчуття не стануть більш визначеними. Виконуючи вправу, також слід аналізувати свої почуття, викликані поставленим запитанням, а не лише формулювати логічні викладки, оскільки втрачається зв’язок - з почуттєвою сферою і порушується важливий для формування професійної комунікативної культури принцип емоційності засвоєння матеріалу. Кінцеві результати роботи цілком залежать від здатності аналізувати себе і свої емоційні враження.

10. Тести.

Тести використовуються для визначення наявності, відсутності чи ступеня сформованості певних якостей, знань чи умінь у людини, яка виконує тест. У нашому курсі тести використовуються для діагностики певних комунікативних якостей у студентів з метою їх подальшого розвитку і вдосконалення.
11. Альтернатива.

Наприкінці кожного заняття ми пропонуємо поставити студентам декілька питань стосовно теми заняття для кращого усвідомлення вивченого матеріалу. Вони сформульовані таким чином, що для відповіді на ці питання студентам потрібно застосувати на практиці знання і вміння, які вони одержали на занятті, у різноманітних ситуаціях спілкування. 
Це дає можливість перевірити на власному досвіді особливості застосування різноманітних прийомів професійного і повсякденного спілкування, одержані на заняттях. 
Кожне заняття доцільно закінчувати колективною вербалізованою оцінкою успішності тих форм роботи і подій, які відбулись на ньому. Як правило учасники дають позитивну оцінку і це підвищує мотивацію до подальшої роботи, а також загальну відповідальність. У той же час важливо прагнути викликати після кожного заняття відчуття завершеності, усвідомлення закінчення певного етапу та позитивного настрою. 
Також під час проведення спецкурсу потрібно дотримуватись певних правил групової роботи, які допоможуть досягненню головної навчальної цілі спецкурсу – формуванню професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку.
Ось ці правила:
1) "Тут і тепер" - принцип акцентування на процесах, що відбуваються у групі безпосередньо під час заняття, аналіз почуттів і переживань у даний конкретний момент.
2)
 Щирість і відвертість, що сприяє одержанню та наданню іншим чесного зворотного зв’язку.
3) Активність як включеність всіх учасників у роботу групи.
4) Дослідницька творча позиція, яка дозволяє членам групи усвідомити, апробувати та тренувати нові форми поведінки, експериментувати з ними.
5) Об'єктивізація (усвідомлення) поведінки завдяки зворотному зв’язку.
6) Конфіденційність як природна етична вимога, яка є умовою створення атмосфери психологічної близькості і саморозкриття.
7) Особливості просторового розміщення – коло чи квадрат зі столами для тих етапів роботи, коли виконуються письмові завдання.
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Спецсемінар «Професійна комунікативна культура майбутнього інженера зв’язку у структурі професійної діяльності інженера зв’язку»
Основні питання спецсемінару.

Поняття «ділового спілкування» як необхідної умови повноцінного виконання людиною своїх трудових обов’язків. Функції «ділового спілкування». Види «ділового спілкування». Поняття «культури спілкування». Поняття «професійної комунікативної культури» майбутнього інженера зв’язку. Показники професійної комунікативної культури інженера зв’язку. Зміст і завдання курсу «Формування професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку», його місце у системі підготовки майбутніх інженерів зв’язку до виконання їх професійної діяльності.

Основні поняття: ділове спілкування, функції ділового спілкування, культура спілкування.

Міні-лекція.

На нашу думку, розмову про професійну комунікативну культуру майбутнього інженера зв’язку потрібно розпочати з визначення поняття «ділового спілкування». Оскільки саме у цій сфері знаходить застосування професійна комунікативна культура.
Ділове спілкування – це складний, багатоплановий процес взаємодії між людьми на основі обміну інформацією у сфері професійної діяльності; організація спільної діяльності з урахуванням функціональних якостей партнерів по спілкуванню.

Функції ділового спілкування: контактна; інформаційна; спонукальна; координаційна; функція розуміння; емотивна; функція встановлення стосунків; функція надання впливу [3, С.36].
Комунікативна культура – це важлива невід’ємна складова загальної культури особистості, яка дозволяє людині правильно орієнтуватися у будь-якій комунікативній ситуації, вміло використовувати комунікативні знання і вміння, враховуючи індивідуальні комунікативні особливості учасників цієї ситуації.

Професійна комунікативна культура – це цілісне інтегральне динамічне утворення, що характеризується наявністю у фахівця рис, які дозволяють йому легко встановлювати нові ділові контакти, гнучко орієнтуватися у комунікативній ситуації, швидко обирати необхідний стиль поведінки, вміло використовувати комунікативні вміння.

Професійна комунікативна культура зв’язківця – це інтегральна якість його особистості, яка синтезує у собі загальну культуру спілкування і її специфічні прояви у професійній діяльності.

Ми створили схему професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку, яка складається з 11 показників (див. Рис.1). За основу ми взяли комунікативні якості, виділені Т. Івановою, але дещо змінили їх, враховуючи специфіку праці інженерів зв’язку.
1.. Рівноправність. З людиною можна спілкуватися, маючи на увазі тільки свої інтереси. Це умовно називається "Я – підходом".
Однак можливий і так називаний "Ви-підхід", коли не забуті інтереси партнера. Прагнення домогтися тільки свого й ігнорування чужих потреб, веде до маніпулювання і тиску на партнера. Це нікому не подобається. У результаті - конфронтація і боротьба. Пам'ятаючи ж про інтереси іншого, людина буде шукати компроміс. При цьому співрозмовник буде теж-здатний до поступок і співробітництва
Отже, у будь-яких зіткненнях і конфліктах спочатку з'ясуєте наміри і чекання вашого партнера і його побоювання. Викладете йому свої інтереси і страхи. А потім разом з ним шукайте варіанти рішення, які найбільшою мірою задовольняють обидві сторони.
2.. Толерантність. Згадаєте, як часто нас дратують будь-які прояви "неправильної" поведінки людей. Своє сприйняття людина приймає за еталон і оцінює з цих позицій чужі вчинки і думки у категоріях «погано», «невірно», «чорне-біле», приймаючи суб'єктивні критерії за об'єктивні. Такі люди безапеляційно дають оцінку співрозмовникові, не сумніваючись, що власна позиція, бачення реальності – правильні й об'єктивні.

Ми розглядаємо прояв різних стилів поведінки у конфліктних і стресових ситуаціях, коли необхідно щось доводити, переконувати партнера. У чому полягає типова помилка у подібній ситуації? Люди так переконують свого партнера по конфлікту; начебто перед ними чистий лист паперу. Але, необхідно пам'ятати, що у партнерів є свої погляди по даному питанню, свої цінності
Культура спілкування людини виражається у тім, щоб не тільки ігнорувати настанови партнера, але і дбайливо відноситися до них. Настанови, погляди, позиції партнера; спочатку визнаються: "Так, ви, напевно праві". Але потім йде розворот його доводів в іншу сторону. Якщо приймати аргументи або пропозиції співрозмовника, то захист послабляється.
Отже, толерантна людина терпима, вона розуміє, що всі люди неповторні і самобутні. Тому вона не висловлює оцінку дій іншого, усвідомлюючи їх відносність, а виражає лише свої почуття з приводу цих дій, а також поважає погляди партнера по спілкуванню. Наприклад: «Ваші слова мене кривдять».
3. Гнучкість. Конфлікт – це зіткнення позицій, інтересів. У ньому завжди є протиріччя, що потрібно розв'язати. У процесі пошуку рішення люди пропонують свої варіанти. Людина з "закритими поглядами" бачить тільки частину потенційних можливостей рішення проблеми.
Ніхто не може представити усе поле альтернатив. Але консерватор із досить закритими поглядами, бачачи лише частину, приймає її за ціле і не допускає можливості інших варіантів. "Я не бачу, значить цього не існує", З такими людьми спілкування утруднене, вони нетерпимі до людей, негнучкі, відкидають усе, що не погоджується з їх позицією. "Відкритий розум", теж бачачи частину потенційного поля рішення конфлікту, розуміє, що це усього лише частина. Люди цього типу терпимі, уміють слухати, не відкидають чужі пропозиції, як абсурдні.
Отже, чужу позицію, нехай помилкову, краще не відкидати відразу, а прийняти як новий підхід. Тільки виявивши всі можливі альтернативи, потрібно шукати кращу з них. Але для цього потрібно разом з опонентом домовитися про загальні критерії оцінки альтернатив. Ними можуть бути загальні інтереси, що завжди знайдуться при будь-яких розбіжностях.
4. Референтність. Референтність виступає як джерело влади. Отже, щоб мати сильний вплив на інших, потрібно стать для них референтною особистістю. Але як цього домогтися? Згадаємо, що відрізняє референтних для нас людей.
По-перше, вони до нас добре відносяться, поважають і тим самим демонструють свою віру у гарне у нас, довіряють нам. Цю довіру ми хочемо виправдати. По-друге, вони відповідають нашим очікуванням. Ці очікування – це образ "гарної" або "приємної" людини Цей образ при індивідуальних розходженнях має загальні риси: урівноваженість, доброзичливість, оптимізм, здатність бачити світлі сторони у темних явищах, бути скромним в успіху і стійким у негодах.
Отже, щоб стати референтною людиною для оточуючих потрібно намагатися бачити у них хороше, підкреслювати їх гарні риси. Люди поводяться відповідно до того, чого очікують навколишні. У психології це називається ефектом Пігмаліона
5. Інтернальність. У конфліктах завжди неминуче питання "Хто винуватий?" Відповідь на нього шукають обидві сторони. Саме на зіткненні думок з цього питання розпалюються емоції.
Провина може знаходитися у тобі самому або поза тобою (в інших людях і обставинах, особливостях ситуації, випадковості.) Отже, у поясненні причин конфлікту не звалюйте усе на зовнішні обставини й інших людей. Приймайте персональну відповідальність за свої дії у конфлікті. Здатність прийняти провину на себе, здатність вибачитися – це властивість зрілої особистості. До того ж. цей прийом обеззброює.
6. Етичність. Людина з високо розвиненою комунікативною культурою поведінки, ніколи не буде принижувати іншого, не стане використовувати обман, маніпуляцію, нечесні прийоми. Це неетично. А неетична поведінка не тільки принижує того, хто використовує ці прийоми, але і руйнує особистість. Культурна людина розуміє, що кожний має сильні і слабкі сторони, і навіть у конфлікті звертається до сильних сторін особистості, не зачіпаючи слабкі.
7. Доброзичливість – здатність не тільки почувати, але і показувати людям своє доброзичливе відношення, повагу і симпатію, уміння приймати їх навіть тоді, коли не схвалюєш їхні вчинки, готовність підтримати інших .
8. Автентичність – уміння бути природним у відносинах, не ховатися за масками або ролями, відкрита демонстрація іншим свого відношення до різних проблем і людей, здатність бути самим собою у контактах з оточуючими.
9. Ініціативність – схильність до діяльної позиції у стосунках з людьми, для того, щоб "йти вперед", а не тільки реагувати на те, що роблять інші; здатність встановлювати контакти, не чекаючи ініціативи з боку оточуючих; готовність братися за якусь роботу, що вимагає активного втручання, а не просто чекати, коли інші почнуть щось робити. Це також готовність іншим відкрити свій внутрішній світ, тверда переконаність у тім, що відкритість сприяє встановленню здорових і міцних відносин з оточуючими, щирість, уміння говорити про свої думки і почуття.
10.
Самопізнання – дослідницьке відношення до власного життя і поведінки, прагнення скористатися для цього допомогою з боку оточуючих, готовність приймати від них будь-яку інформацію про те, як вони сприймають тебе, але при цьому – уміння бути автором своєї самооцінки; ставлення до конфронтації з іншими людьми і новим досвідом як до коштовного матеріалу, важливого для більш глибокого самопізнання.
11. Емпатійність – відсутність страху при безпосередньому зіткненні зі своїми почуттями або почуттями інших людей, уміння не тільки відчувати щось у спілкуванні з людьми, але і показувати це, виражати готовність приймати емоційну експресію з боку інших, але при цьому – відсутність прагнення нав'язати оточуючим свої почуття

Вимоги, що слід пред’являти до професійної комунікативної культури майбутнього інженера зв’язку:
· чітко уявляє цілі бесіди, знає характеристики співбесідника, уявляє загальну тактику своєї поведінки та має набір відповідних аргументів і власну позицію (відповідно до схеми професійної комунікативної культури це інтернальність, самопізнання і автентичність);
· знає закони встановлення контакту з перших етапів бесіди і вміє ними користуватися (відповідно до показників це відкритість і гнучкість) ;
· володіє прийомами активного і конструктивного слухання, що дозволяє краще зрозуміти позицію іншої сторони, сприяє виникненню позитивного ставлення зі сторони співбесідника (відповідно до показників це доброзичливість і референтність);
· вміє продемонструвати співбесіднику увагу та повагу до нього, задовольняючи тим самим його потребу у власній значущості (відповідно до показників це емпатійність, етичність і толерантність);
· не втрачає комунікативної ініціативи, активно впливає як на зміст, так і на загальний характер бесіди, у тому числі і на її емоційне забарвлення (відповідно до показників це ініціативність).
Професійна комунікативна культура інженера зв’язку вимагає чіткого орієнтування у професійній ситуації і вибір саме тих засобів спілкування, які для її розв'язання найбільш ефективні.

Виділяють такі бар’єри, що існують у спілкуванні.
· Бар’єр темпераменту: зіткнення у спілкуванні людей діаметральних темпераментів може не лише формувати бар’єри на шляху до взаємодії, але й призвести до конфлікту.
· Бар’єр негативних емоцій, які здатні різко підсилити чи послабити невпевненість, скутість у спілкуванні. До фундаментальних емоцій, які здатні створювати серйозний бар’єр у спілкуванні відносяться горе (страждання), гнів, відраза, презирство, страх, сором, провина, поганий настрій. 
· Бар’єр характеру та його акцентуацій: кожен тип акцентуації породжує свої проблеми і у певних ситуаціях однотипні конфлікти. Одним з найбільш поширених джерел конфліктів і образ – невідповідність самооцінки і оцінки оточуючих. 

· Бар’єр манери спілкування, яка як індивідуальна програма формується на базі темпераменту, характеру і типу акцентуації [13, С. 46].
· Бар’єр недостатнього розуміння важливості спілкування, який виникає: 
1) як наслідок неадекватної установки людини на те, що повну інформацію оточуючим сповіщати необов'язково; 

2) внаслідок недооцінки індивідуумом спілкування як соціально-психологічного механізму адаптації і соціалізації [15, С.22].
Огляд заняття «Професійна комунікативна культура майбутнього інженера зв’язку у структурі професійної діяльності інженера зв’язку»
Очікувані результати:
1. Короткий виклад мети курсу, схеми роботи, роз'яснення особливостей та сутності форм роботи групи.

2. Знайомство учасників групи у ході взаємних презентацій.

3. Розгляд теоретичних питань:

а) поняття , функції та види «ділового спілкування»;

б) поняття «комунікативної культури», «професійної комунікативної культури», «професійної комунікативної культури майбутнього інженера зв’язку»;

в) специфіка професійної комунікативної культури інженера зв’язку та його комунікативна поведінка у реальних професійних ситуаціях.

4. Дискусія «Комунікативна функція у діяльності інженера зв’язку».

5. Оцінка рівня сформованості власної професійної комунікативної культури.

6. Самоаналіз на основі, почутого і виконаного на занятті.

Вправи для використання:

· криголами – вправи «Правила», «Бараняча голова»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправа «Взаємні презентації»;
· колективне обговорення – дискусія «Роль комунікативної функції у діяльності інженера зв’язку», вправа «Комунікативний образ»;
· тести – оцінка рівня сформованості власної професійної комунікативної культури.

Вправа „Правила” (вправа – криголам).
Мета: Ненасильницький спосіб керування процесом навчання. Створення невимушеної атмосфери спілкування та формування групи. Рекомендуємо розпочати перше заняття з цієї вправи, оскільки вона якнайкраще знайомить групу з правилами роботи під час занять.

Хід виконання
Групі пропонується прийняти правила для того, щоб зробити процес навчання ефективнішим. Список правил пропонує викладач. Також можна запропонувати групі проговорити, яке правило їм найбільше подобається і чому. Таким чином досягається більш позитивне й емоційне ставлення до правил, вони краще запам'ятовуються і виконуються.

Вправа "Бараняча голова" (вправа – криголам).
Мета: "розморожування", створення теплої, довірливої, невимушеної атмосфери, що дозволяє перейти до змістовної частини роботи, підвищення емоційної свободи учасників групи, відкритості, дружелюбності, довірливості, зниження тривожності, яка властива початку занять, нестандартний спосіб знайомства, підвищення самооцінки групи.
Хід виконання.

Учасники групи називають один одному імена, якими вони хочуть називатися протягом всіх занять. Потім всі повторюють їх, викладач перевіряє міцність запам’ятовування. Для цього перший учасник називає своє ім’я, другий ім’я попереднього і своє, третій - імена двох попередніх і своє ім’я. Останній, таким чином, повинен назвати імена всіх членів групи. Записувати імена не можна - лише запам'ятовувати. Якщо хтось забув чиєсь ім'я, проговорює вголос "бараняча голова" (маючи на увазі, звичайно, себе). Обов'язкова умова - називаючи ім'я людини, обов'язково дивитись їй в очі.

Вправа "Взаємні презентації" 
(вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: ближче знайомство учасників групи, розвиток емпатії, можливість побачити себе очима іншої людини, доброзичливості, толерантності , рівноправності
Хід виконання.

Група розбивається на пари. Дається 10 хв. на те, щоб учасники пар розповіли один одному про себе якомога більше, тому що їм треба буде представити свого партнера групі. Потрібно намагатися отримати якомога більше різнобічної інформації, розповідати не про події життя, а про свої особистісні якості, про те, що ви вмієте робити найкраще, що є предметом вашої гордості.
Після обговорення пропонується зробити презентацію, яка відбуватиметься наступним чином: один з членів пари сидить на стільці, а другий стає за його спиною, поклавши руки йому на плечі. Протягом хвилини (!) той, хто стоїть, говорить, виконуючи роль того, що сидить. Рівно через хвилину викладач перериває монолог: якщо хтось закінчить раніше, всі будуть мовчати, поки не закінчиться відведена для виступу хвилина. Таким чином, завдання виступаючого - побудувати свою презентацію таким чином, щоб вона тривала шістдесят секунд. Після цього любий член групи, і викладач у тому числі, мають право поставити виступаючому будь-які запитання, на які він також повинен відповідати від імені того, хто сидить. Зрозуміло, що він можете і не знати справжньої відповіді на поставлене запитання, а тому виступаючому важливо зрозуміти, відчути, як відповів би його партнер. Той, кого презентують, не може втручатись і повинен мовчати.
Запитання починаються з ігрового імені студента, якого презентують, і можуть бути різними за змістом, наприклад: "Які якості ти найбільше цінуєш у людях? "Чому ти обрав професію інженера зв’язку? Які твої сильні сторони у спілкуванні з людьми? Хто найбільше вилинув на твій вибір професії? Яка твоя найзаповітніша мрія? Чого б тобі хотілось досягнути у житті?"
Вправа закінчується обговоренням почуттів і думок учасників групи. Можна використовувати такі запитання: "Наскільки успішно презентував тебе твій партнер? Що ти відчував, коли він не зміг вкластись у свою хвилину? Чи вдалось йому правильно викласти відомості про тебе? Чи вдалось йому стати твоїм двійником? Чи правильно він давав відповіді від твого імені?

Дискусія 
«Роль комунікативної функції у діяльності інженера зв’язку».
· Яку роль виконує комунікативна функція у діяльності інженера зв’язку?
· Чи завжди колеги, керівництво, клієнти адекватно реагують на слова, сказані під час бесіди або наради?
· Чи буває так, що люди просто не розуміють їх?
· Що необхідно, щоб Ваші слова були зрозумілими?
· Чи залежить ефективність виробництва від ставлення колег і керівництва один до одного?
· Як необхідно віддавати розпорядження, щоб люди хотіли їх виконувати?
· Які комунікативні знання, уміння, навички та якості необхідно мати сучасному інженеру зв’язку?
Закінчити дискусію можна такою вправою.

Вправа „Комунікативний образ” 
(вправа – колективне обговорення).
Мета: Вправа дозволяє учасникам краще пізнати один одного, стимулює членів групи до прояву творчої активності, розвиває професійну уяву. Окрім того, вона примушує студентів проникати у смисл того, що розповідає один з них, а це завдання відповідає змістовим цілям багатьох занять, зокрема розвитку умінь активного слухання. Вправа розвиває інтернальність, автентичність, стимулює самопізнання.
Хід виконання.

Викладач пропонує розглянути схему професійної комунікативної культури майбутнього інженера зв’язку. За результатами обговорення, усвідомлення одержаної інформації та на основі власного досвіду вироблення висновку, яка комунікативна якість, з наведених у схемі, найбільше (у першу чергу) необхідна у професійній діяльності інженера зв’язку? Після того, як студенти зроблять свій вибір, вони придумують (чи пригадують) коротке оповідання, історію, ситуацію, притчу, прислів’я чи приказку, які несли б інформацію про вибрану ними якість чи уміння. Потрібно записати у зошиті і зачитати групі написане, не називаючи цієї якості чи уміння. Почувши чиєсь оповідання (ситуацію, прислів’я) всі інші учасники групи повинні зрозуміти, про що йшла мова. Після кожного сповіщення викладач запитує групу: "Як вам здається, про яку якість іде мова?". Після того, як члени групи висловлять свою думку, викладач звертається до розповідача і просить його сказати, яку якість (чи уміння) він обрав, потім записує її на дошці. По закінченню записаний ряд комунікативних умінь та якостей група ранжує на основі голосування за значущістю. Перший ранг присвоюється якості, за яку проголосувала найбільша кількість членів групи тощо. 
Оцінка рівня сформованості власної професійної комунікативної культури.
Ця частина роботи носить власне констатуючий характер, але діагностування рівня сформованості власної професійної комунікативної культури є доцільним вже на етапі занурення у практичну роботу та отримання певних теоретичних знань для того, щоб краще пізнати себе.
Учасникам пропонується: розділити чисту сторінку зошиту на дві частини; переписати з дошки у праву частину прорангований перелік комунікативних якостей, необхідних зв’язківцю; прорангувати цей список відповідно наявності їх у себе; зробити підрахунки адекватності самооцінки власної професійної комунікативної культури за формулою:
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pз - показник адекватності самооцінки,
pi – значення і-того рангу,
n - кількість якостей в оцінному ряду.

pmax – максимально можливе значення рангу.
Викладач фіксує у себе у зошиті показники самооцінки кожного, не коментуючи їх, а обіцяючи повернутись до цієї роботи у майбутньому, аби виявлений показник не створював у студентів певні установки, викликав негативні емоції чи заспокоєння, знижуючи ефективність подальшої роботи.
Альтернатива: 
Як співвідносяться особливості комунікативної культури знайомих Вам людей з їх професіями?

У чому проявляються особливості їх загальної та професійної комунікативної культури? 

Чи бачите недоліки, які заважають ефективному досягненню ними успіху?

Які їх сильні сторони спілкування? Щоб Ви зробили інакше? Наведіть  приклади.
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Спецсемінар «Вербальні засоби спілкування у діяльності інженера зв’язку та усвідомлення ролі мовлення як засобу комунікації».

Основні питання спецсемінару.

Поняття «вербального спілкування». Види «вербального спілкування»: пряме і непряме вербальне спілкування. Види прямого і непрямого вербального спілкування. Техніки активного слухання: відкриті питання, закриті питання, альтернативні питання. Техніки «малої бесіди»: цитування партнера, позитиві констатації, інформування, цікава розповідь. Критерії «правильної» малої бесіди. Техніки активного слухання: ступені вербалізації А, Б, В. Техніки ведення бесіди. Техніки, які не сприяють розумінню партнера. Проміжні техніки. Техніки, які сприяють розумінню партнера. Типові помилки вербалізації та шляхи їх подолання. 

Основні поняття: вербальне спілкування, види вербального спілкування, техніки активного слухання – вміння розговорити партнера – відкриті питання, закриті питання, альтернативні питання, техніки малої бесіди – цитування партнера, позитивні констатації, інформування, цікава розповідь, критерії «правильної» малої бесіди, техніки активного слухання – вміння почути партнера – ступені вербалізації, техніки, які не сприяють розумінню партнера, проміжні техніки, техніки, які сприяють розумінню партнера, типові помилки вербалізації
Міні-лекція

Говорячи про вербальні засоби спілкування у діяльності інженера зв’язку, потрібно, перш за все, дати визначення поняття «вербального спілкування» і назвати його види.

Вербальне спілкування – усне, словесне спілкування, учасники якого обмінюються висловлюваннями щодо предмета спілкування. 
Далі ми наводимо класифікацію видів вербального спілкування за Хмілем Ф.І. [55, С.27].

Таблиця 1.

Види вербального спілкування

	Пряме спілкування
	Непряме спілкування

	Індивідуальне монологічне
	Письмове

	Індивідуальне діалогічне
	За допомогою технічних засобів

	Групове монологічне
	

	Групове діалогічне
	


Якість вербального спілкування інженера зв’язку у великій мірі залежить його мовленнєвої культури.
Мовленнєва комунікативна культура інженера зв’язку при бесідах і переговорах характеризується професіоналізмом, ясністю, цільовою спрямованістю, наочністю, образністю мовлення. Важливе значення для результату мають також:

· повторення (ключові моменти і положення повинні бути сформульовані неодноразово у різному вигляді);
· несподіваність, "підготовлена імпровізація", що підвищує шанси прийняття висловленої позиції;
· рамки передачі інформації: аргументація повинна підкорятись вимогам необхідності і достатності, щоб виступи зберігали свій мотиваційний ряд, вони не повинні бути надмірно деталізованими і вичерпними;
· ефективне закінчення у вигляді ефектної фрази вагомого аргументу. 
Для того, щоб ефективно розпочати бесіду, тобто відразу привернути увагу партнера доцільно використовувати, так звані, техніки «малої бесіди»
Техніки „малої бесіди”:

· Цитування партнера. Посилання на те, що партнер сказав раніше, його розповіді про себе, свої заняття, хобі тощо:

„Ви говорили, що раніше бували у Києві?”

„Я пам’ятаю, ти любиш пастельні тони...”

„Ти збирався відвідати цю виставку...”

· Позитивні констатації. Висловлювання про факти, цікаві для партнера, з позитивним настроєм:

„Я помітив, як збільшилась кількість комп’ютерів у нашій фірмі...”

„Я вже багато разів звертав увагу на цю шкіряну обкладинку вашого зошита...”

„Здається, ти почав користуватися різнокольоровими маркерами при роботі з текстом. Це здається дуже ефективним. Я, мабуть, теж так робитиму.”

· Інформування. Повідомлення інформації, важливої, цікавої і приємної для партнера:

„Я вже бачив у продажу резинові човни з ехолотом, у спортивному магазині на розі вулиці.”

„Яблучний сік є на тому кінці столу...” тощо.

„У останньому номері журналу „Nonverbal Behavior” („Невербальна поведінка”) опубліковані дані про те, що жінки довше дивляться на тих, хто подобається їм, а чоловіки – на тих, кому подобаються вони...”.

· Цікава розповідь. Цікаве, захоплююче оповідання, неочікуване, приємне або пікантне тощо:

„Один викладач з нашого факультету повинен був читати лекцію у Академії мистецтв по психології сприйняття. За розкладом він дізнався, що його лекція повинна бути в аудиторії 315. він пішов на 3-й поверх, знайшов аудиторію 313, а наступні двері виявились без номера. Ну, він, про всяк випадок, зайшов туди, бачить студентів і запитує у них: „Це 3-й курс?” вони відповідають „Ні”. Він пішов далі. Дивиться, ще одні двері і теж без номера. Він відчиняє її, бачить студентів і запитує: „Це 3-й курс?”. А студенти чомусь почали сміятись і теж сказали „Ні”. Він пішов далі, відчиняє 3-ті двері, які теж були без номера, і запитує: „Це 3-й курс?”. У відповідь громовий регіт! Сотня студентів буквально верещала від захоплення. Справа у тім що, що всі три двері вели в аудиторію 313, і він тричі звертався до одних і тих самих студентів, але з різних дверей”.
Критерії „правильної” малої бесіди:

· вона приємна;

· вона захоплює;

· вона сприяє встановленню контакту;

· вона дає підставу для наступної малої бесіди [50, С.201; 203].

Техніки ведення бесіди.

Техніки, які не сприяють розумінню партнера:
1. Негативна оцінка – у бесіді ми супроводжуємо висловлення-партнера репліками начебто: «Дурне ти говориш...», «Ти, я бачу, у цьому питанні нічого не розумієш...», «Я б міг вам це пояснити, але боюся, ви не зрозумієте...» тощо.
2. Ігнорування – ми не беремо до уваги того, що говорить партнер, зневажаємо його висловленнями.
3. Егоцентризм – ми намагаємося знайти у партнера розуміння тільки тих проблем, що хвилюють нас самих.
Проміжні техніки:
1.Ви запитуєте – ми задаємо партнерові питання за питанням, явно намагаючись дізнатися щось, але не пояснюємо йому своїх цілей.
2.Зауваження про хід бесіди – у ході бесіди ми вставляємо висловлення типу: «Настав час приступити до предмета розмови...», «Ми трохи відвернулися від теми...», «Давайте повернемося до мети нашої розмови...» тощо.
3.Підтакування – ми супроводжуємо висловлення партнера реакціями типу: «Так-так...», «Угу...».
Техніки, які сприяють розумінню партнера:

Техніки активного слухання і вербалізації, наведені у таблицях нижче [12, С39; 40]. 
Активне слухання – система дій, яка сприяє концентрації уваги того, хто слухає на партнері, активізації самовираження партнера, сприйняттю і розумінню сказаного (і не сказаного) ним [49, с.190]. 
У таблиці 2 ми наводимо класифікацію технік активного слухання, які допомагають розговорити партнера, за Сидоренко Е.В. [50, С.200].

Таблиця 2
Техніки активного слухання: вміння розговорити партнера.

	№
	Комунікативні техніки
	Визначення
	Як це зробити?

	1.
	Відкриті
питання
	Питання, на які потрібна розгонута відповідь.
	Починайте питання зі слів: 

Що? Як? Чому? Яким чином? За яких умов? Тощо

„На які факти (умови) ми повинні звернути увагу?”

„Що слід зробити, щоб змінити ситуацію?”

„Який результат був би прийнятним для вас?”

	2.
	Закриті
 питання
	Питання, на які потрібна однозначна відповідь (наприклад, визначення дати) або відповіді „так” або „ні”.
	„Коли минає термін закінчення проекту?”

„Скільки у вас залишилось у резерві одиниць?”

„Ти повинен взятися за цей проект?” тощо.

	3. 
	Альтернативні питання.
	Питання, у формулюванні яких містяться варіанти відповідей.
	„Ти хочеш почати самостійно, разом з Івановим чи з ким-небудь?”

„Ти не можеш відповісти, бо не знаєш відповідь, тому що питання було неприємним чи тому що тебе просили нічого мені не повідомляти?”


Вербалізація почуттів – висловлювання про емоційні стани, які відчуваються: а) власні; б) партнера [50, С.190]. 

Під час спілкування, в особливості, професійного важливо не лише налагодити контакт з партнером, тобто викликати його на розмову, а й почути те, що людина говоритиме. Тому ми вважаємо доцільним навести нижче різноманітні техніки, які допомагають почути партнера під час спілкування. 
На наш погляд, дуже вдалим є описання цих технік у Сидоренко Е.В. [50, С.201; 203].

Таблиця 3.
Техніки активного слухання: вміння почути партнера.

	№
	Техніки
	Визначення
	Як це зробити?

	1.
	Вербалізація, ступінь А
	Повторення: дослівне відтворення, цитування сказаного партнером
	1. Вставляйте цитати партнера у власні фрази:

· Тож, ти вважаєш (далі цитата). Наскільки я тебе зрозумів (далі цитата).

2. Повторіть дослівно останні слова партнера.

3. Повторіть з дослівною інтонацією одно чи два слова, сказані партнером.

	2.
	Вербалізація, ступінь Б
	Перефразування: коротка передача суті висловлювання партнера
	1. Старайтесь лаконічно сформулювати сказане партнером.

2. Слідуйте логіці партнера, а не власній логіці.

	3.
	Вербалізація, ступінь В
	Інтерпретація: висловлювання гіпотези про 
стинність значення сказаного або про причини і цілі висловлювання партнера
	1. Задавайте уточнюючі питання:

„Ти, мабуть, маєш на увазі..?

„Ви, мабуть, говорите це тому, що…?”

„Вочевидь, ви хочете, щоб…?”

2. Використовуйте техніку пробних питань, або умовних гіпотез:

„А може бути так, що ти сподіваєшся, що …?”

„А може бути так, що ви хотіли б…?”

„А може бути так, що для тебе важливіше перемогти, чим зберегти команду?”


Під час спілкування між співбесідниками виникають різного роду непорозуміння. Часто вони пов’язані з невдалими висловлюваннями або ж відразливою манерою мовлення одного  чи, навіть, декількох учасників розмови.

Нижче ми наводимо причини найтиповіших помилок у вербальному спілкуванні та шляхи їх подолання. Нам здається вдалою класифікація Доценко Е.Л. [16, С. 45].
Таблиця 4
Типові помилки вербалізації та шляхи їх подолання.

	Типові помилки вербалізації
	Чому це помилка?
	Спосіб подолання

	Безапеляційність.

- Як я вас правильно зрозумів, ви вважаєте...
	Констатація правильності замість перевірки правильності розуміння
	Перевірка розуміння:

Чи правильно я зрозумів, 

що ...

	Нав’язливе
повторення:

- Мені здається я не зможу зробити цю роботу... 

- Ти сказав, що тобі здається, що ти не зможеш виконати цю роботу?
	Діалог стає одностороннім, партнер не відчуває вкладу співрозмовника у розвитку розмови.

У нього може виникнути почуття, що його допитують, досліджують або дражнять
	Органічне повторення:

- Мені здається, я не зможу зробити цю роботу...

- Не зможеш? (варіанти: Цю роботу? Зробити цю роботу?)



	Хибна
інтерпретація:

- Я повинен зайди до Іванова.

- Ти так залежиш від його думки?

- Краще залиш мене у спокої!
	Неточне припущення про наміри, думки чи почуття іншої людини може викликати у неї розчарування і навіть біль.
	Інтерпретація у формі уточнюючого питання або пробної гіпотези:

- Я повинен зайти до Іванова.

- Можливо, тобі потрібно пересвідчитись у правильності цих даних перед тим, як приймати рішення? 

	Занадто точна
 інтерпретація:

- Я повинен зайти до Іванова.

- Хочеш заручитися його згодою перед тим, як приймати рішення?

- Звідки ти взяв?!
	Точна інтерпретація примушує людину „зустрітися з самим собою”, навіть, якщо їй хочеться ухилитися від цієї зустрічі.
	Інтерпретація у формі уточнюючого запитання або пробної гіпотези:

- Я повинен зайти до шефа.

- Ти маєш на увазі, що згода Іванова полегшила б просування цієї ідеї?


На основі цього матеріалу формуються рівноправність, толерантність, ініціативність, етичність, гнучкість.

Огляд заняття 1 «Вербальні засоби спілкування у діяльності інженера зв’язку»
Очікувані результати.
1. Зняття напруги, створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3.Розгляд теоретичних питань:

а) поняття «вербального спілкування»;

б) види вербального спілкування;

в) техніки «малої бесіди» і ведення бесіди;
г) техніки активного слухання : вміння „розговорити” партнера (техніки формулювання питань).

4. Закріплення теоретичного матеріалу за допомогою вправи «Броунівський рух» або «Передай інформацію».

5. Психогімнастичні вправи і рольові ігри на розвиток навичок професійного мовлення.

6. Самоаналіз на основі, почутого і виконаного на занятті.


Вправи для використання:

· криголами – вправа «Друкарська машинка»;
· вправи «Навчаючи – вчуся» - вправа «Передай інформацію»;
· рольові ігри - робота – гра у малих групах з техніками малої бесіди;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Пум – пум - пум», «Хто ця людина?».
Вправа "Друкарська машинка" (вправа – криголам).
Мета: створення розкутої невимушеної атмосфери у групі.

Хід виконання.

Викладач називає кожному студенту букви, які той повинен запам'ятати. Необхідно відстукати якийсь вислів, прислів'я, початок вірша, пісні (наприклад, "Вітаємо, ми раді нашій зустрічі"). Замість промовляння букви відстукуються оплесками долонь. Чим професійніша машиніста (група), тим швидше стукає друкарська машинка.
Вправа „Передай інформацію” (вправа «Навчаючи – вчуся»).
Мета: вироблення адекватного сприймання і передачі інформації, опанування теоретичним матеріалом.

Хід виконання.

Учасники діляться на пари, після чого викладач пропонує кожному по черзі переказати своєму товаришеві викладений теоретичний матеріал Після того, як учасники розповіли один одному прочитане, у кожній з пар один із партнерів переходить по колу (за часовою стрілкою) в іншу пару. У нових парах вони розповідають один одному матеріал у такому вигляді, якому вони почули його від попереднього оповідача.

Опісля всі повертаються у коло і викладач пропонує кожному розповісти той варіант матеріалу, яку він почув в іншій парі. Після кожної розповіді викладач звертається до автора історії з запитаннями "Що було пропущено? Що виправлено? Можливо появилось щось нове, чого не було у друкованому варіанті?”

Робота – гра у малих групах з техніками малої бесіди (рольова гра).
Мета: відпрацювання технік малої бесіди. Розвиток референтності, толерантності, рівноправності.

Хід виконання.

Викладач ділить групу порівну на 4 малих підгрупи. Кожна група за допомогою жеребкування обирає собі техніку «малої бесіди». Потім групи обирають собі співрозмовника з іншої групи. З кожної групи можна обрати лише одного учасника. Найкраще це зробити, рухаючись за годинниковою стрілкою. Кожна група обирає для себе співрозмовника із наступної групи., аж поки коло замкнеться (як показано на Рис. 1).
Рис. 1 
Кожна група готує сценарій бесіди з обраною людиною за допомогою техніки, яка випала цій групі. Тема повинна стосуватись діяльності інженерів зв’язку. На підготовку малої бесіди з людиною дається 10 хвилин. У цей час викладач може допомогти групам готувати їх бесіди, відповідаючи на питання учасників групи. 

Через 10 хвилин той, хто буде вести бесіду і обрана людина - співрозмовник сідають у центрі кола на стільці. Розмова триває 1 – 2 хвилини, після чого тренер перериває її. Кожного разу він ставить обраній людині запитання: „Чи була бесіда цікавою і приємною для тебе?”. Після відповіді – „Чи хотілося тобі продовжувати розмову?”. Якщо відповідь стверджувальна, тоді – наступне питання „Що саме було цікавим і приємним?”. Можна попросити людину оцінити бесіду за 10-бальною шкалою. У кінці гри можна записати результати на дошці і поздоровити команду – переможницю. Після закінчення викладач запитує „Що допомагає привернути до себе партнера по спілкуванню?”.
Потім обговорюється важливість малої бесіди у налагодженні стосунках з людьми. 

Вправа „Пум-пум-пум”  (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: надати виконавцям вправи можливість пересвідчитись у цінності відкритих питань для розуміння партнера, привернути увагу учасників один до одного, змусити їх подивиться один на одного і почати „вдивлятися” один в одного. Розвиток доброзичливості, ініціативності, референтності.

Хід виконання.

Викладач пропонує зіграти у гру „Пум-пум-пум”. Пум-пум-пум – це якась характеристика, яка в одних учасників присутня, а в інших – ні. Наприклад, шнурки на взутті. Для того, щоб підтвердити наявність цієї характеристики зовсім не обов’язково добре знати один одного. 

Викладач пропонує задавати йому відкриті запитання, а він обіцяє давати чесні відповіді. За його відповідями потрібно буде здогадатися, що це за пум-пум-пум. Питання студентів можуть бути такими, наприклад,: „Чому Ви загадали цей пум-пум-пум? Для чого він потрібний? Яким чином він з’являється у людини? Не можна задавати лише одне питання: Що таке пум-пум-пум?”, тому що це вимагає прямої відповіді, а студенти тренуються задавати різноманітні відкриті питання.”

Всі учасники задають по одному питанню, рухаючись за годинниковою стрілкою. Якщо хтось не може задати питання, він пропускає свою чергу. спочатку загадуються легкі речі, потім складніші. Кожному учаснику потрібно сказати, чи є у нього пум-пум-пум. Після закінчення вправи обговорюються переваги відкритих питань для спілкування.
Вправа „Хто ця людина?” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання техніки формулювання відкритих (чи, навпаки, закритих) питань, відпрацювання алгоритму опитування партнера за допомогою закритих запитань. Розвиток ініціативності, автентичності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач загадує ім’я людини, яке всім відоме. Це може бути хтось з учасників групи, або всесвітньо відома людина. Студентам потрібно ставити відкриті запитання, щоб зрозуміти, хто це.

Якщо вправа використовується для відпрацювання алгоритма опитування за допомогою закритих питань, то викладачу необхідно надати цей алгоритм учасникам. Наприклад, послідовно запитати про:

·  роки життя;

· стать;

· країну;

· галузь діяльності.

Розпочати можна з будь-якого напрямку.

Після виконання вправи обговорюються переваги відкритих питань і можливі недоліки закритих. Наприклад, коли людина ставить закриті питання, то у співрозмовника мимохіть виникає враження, ніби партнер хоче сказати: „Питання тут ставлю я.”. у реальному спілкуванні послідовне виконання алгоритму може, у кращому випадку, здаватись не природнім, а, у гіршому, - скидатися на допит.

Альтернатива.
Чи легко використовувати техніки активного слухання у повсякденному житті?
Яка з них вдається Вам найкраще?

Які фактори сприяють слуханню і розумінню партнера?

Які фактори не сприяють цьому?
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Огляд заняття 2 «Усвідомлення ролі мовлення як засобу здійснення професійної діяльності інженера зв’язку».
Очікувані результати:
1. Зняття напруги, створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3.Розгляд теоретичних питань:

а) техніки активного слухання: техніки вербалізацій;

б) типові помилки вербалізації.

4. Обговорення переваг і недоліків технік активного слухання у порівнянні з теоретичним викладенням цього матеріалу (можна використати перед або після подачі теоретичного матеріалу).

5. Психогімнастичні вправи і рольові ігри на розвиток навичок професійного мовлення.

6. Самоаналіз на основі, почутого і виконаного на занятті.


Вправи для використання:

· рухливі ігри – вправа «Австралійський дощ»;
· мозковий штурм – оцінка корисності різних технік ведення бесіди;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Детектив», «І це добре, і це погано…», «Інтерпретація»;
· ресурсні вправи – вправа «Перефразовування»;
· рольові ігри – рольова гра «У чому справа?».
Рухлива гра "Австралійський дощ" (рухлива гра).
Мета: зняття напруги, відпочинок, створення невимушеної атмосфери у групі.
Хід виконання.

Учасники стають у коло. Викладач запитує: «Чи знаєте ви, що таке австралійський дощ? Ні? Тоді давайте разом послухаємо, який він». Потім студенти по колу передають рухи викладача. Як тільки вони повертаються до викладача, він передає наступні. Студенти повинні уважно стежити за рухами викладача.
· В Австралії піднявся вітер. (Викладач тре долоні).
· Починає крапити дощ. (Клацання пальцями).
· Дощ посилюється. (Почергове плескання долонями по грудях).
· Починається справжня злива. (Плескання по стегнах).
· А ось град - справжня буря. (Тупіт ногами).
· Але що це? Буря стихає. (Плескання по стегнах).
· Дощ стихає (Плескання долонями по грудях).
· Рідкі краплі падають на землю. (Клацання пальцями).
· Тихий шелест вітру. (Потирання долонь).
· Сонце! (Руки догори).
Оцінка корисності різних технік ведення бесіди (мозковий штурм).
Цю вправу можна дати на початку заняття, присвяченому технікам, які вчать розуміти партнера. Використати її потрібно перед викладенням теоретичного матеріалу. Вона буде мати вигляд „мозкового штурму”. Студенти самі визначать найкращі техніки, що сприяють розумінню партнера. Потім ці результати можна обговорити і порівняти з теоретичними викладками.
Викладач пропонує оцінити наступні техніки ведення бесіди з погляду того, наскільки вони зможуть допомогти людині зрозуміти партнера. Результати можна звірити з матеріалом міні-лекції.
Індивідуальні оцінки кожної техніки обговорюються відразу після її пред'явлення. Якщо думки учасників про ролі тієї або іншої техніки значно розходяться з класифікацією, приведеної у додатку, то їм пропонується по експериментувати з цією технікою у рольових іграх або у реальному житті. 

Обговорення протилежних оцінок може бути самостійною темою для дискусії у групі.
1. У бесіді ми супроводжуємо висловлення партнера начебто: «Дурне ти говориш», «Ти, я бачу, у цьому питанні нічого не розумієш», «Я б міг вам це пояснити, але боюся, ви не зрозумієте» тощо..

2. Ми супроводжуємо мову партнера висловленнями типу: «Так--так...», «Угу...»

3. Ми дослівно повторюємо висловлення партнера. При цьому можна почати з вступної фрази: «Як я зрозумів вас...», «На вашу думку...», «Ти вважаєш...» і тощо.

4. У ході бесіди ми уставляємо висловлення типу: «Настав час приступити до предмета розмови. .», «Ми трохи відвернулися від теми...», «Давайте повернемося до мети нашої розмови...» тощо.

5. Ми відтворюємо висловлення партнера в узагальненому, скороченому вигляді, коротко формулюємо саме у його словах. Почати можна з вступної фрази: «Вашими основними ідеями, як я зрозумів, є...» або «Іншими словами, ти вважаєш, що...» тощо.

6. Ми намагаємося вивести логічний наслідок з висловлення-партнера або висунути припущення щодо причин висловлення. Вступною фразою може бути: «Якщо з того, що ви сказали, те виходить, що...» або «Ви так вважаєте, видимо, тому що...».

7. Ми намагаємося знайти у партнера розуміння тільки тих проблем, що хвилюють нас самих.

8. Ми задаємо партнерові питання за питанням, явно намагаючись дізнатися щось, але не пояснюємо своїх цілей.

9. Ми не беремо до уваги того, що говорить партнер, зневажаємо його висловленнями.

Вправа „Детектив” (техніка вербалізації А) (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання вміння дослівно повторювати те, що сказав партнер. Розвиток етичності, інтернальності, рівноправності.

Хід виконання.

Викладач пропонує всім встати і зіграти у детектив. Кожний з групи буде його автором. Викладач вигадує першу фразу, наприклад: „Рано вранці Міс Марал почула телефонний дзвінок.” і передає м’яч наступному учаснику. Він вигадує своє продовження, але спочатку потрібно повторити фразу викладача. Наступний учасник повинен буде повторити фразу попереднього, а потім сказати свою. Кидати м’яч можна кому завгодно, не дотримуючись черги людей, котрі стоять у колі.

При обговоренні викладач запитує: ”Що було складніше – вигадувати власну фразу – чи повторювати чужу?”. Більшість учасників визнають, що повторювати чужі фрази складніше, у той час, як ти сконцентрований на тому, що говоритимеш сам.
Вправа „І це добре, і це погано” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: оволодіння технікою вербалізації – повторення. Розвиток толерантності, референтності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач бере до рук ручку і пропонує зараз вважати цю ручку паличкою з двома полюсами. Ковпачок ручки – білий, він буде означати «добре», а друга сторона у ручки чорна, тому цей ковпачок буде означати «погано». Якщо ручка повернена білим ковпачком догори, потрібно говорити «добре», якщо чорним – «погано».
Викладач каже: «Наприклад, у мене ручка повернена білим ковпачком вгору. Я говорю: – Ми підійшли вже до техніків вербалізації, і це добре, тому що вони важливі для розуміння партнера.
Тепер я передаю ручку Ані, повертаючи її чорним ковпачком вгору. Аня повинна повторити закінчення моєї фрази після слова «тому», а потім пояснити, чому це погано. Наприклад:
– Вони важливі для розуміння партнера, і це погано, тому що я ними не володію.
Тепер Аня повертає ручку білим ковпачком вгору і передає ручку Інні. Та може сказати:
– Аня не володіє техніками вербалізації, і це добре, тому що учитися цим технікам цікаво.
Тепер Інна повертає ручку чорним ковпачком вгору і передає її Олександру, а він, наприклад, скаже:
– Учитися цим технікам цікаво, і це погано, тому що починаєш захоплюватися грою і забуваєш суть...
Інструктуючи учасників, викладач не повинний скупитися на такого роду репетиції, що ілюструють. Потрібно перевертати ручку і передавати її наступним учасникам, вимовляючи слова за них доти, поки вони не уловлять ритм і логіку цієї вправи. Викладач повинний також підкреслити, що у вправі не варто використовувати фраз в умовному способі: тому що ми могли б... нам варто було б... тощо. Краще говорити про факти і своє відношення до них: Я хочу.. У нас виходить... У нас не виходить... Ми сумуємо... Ми веселимося... тощо.
Потім викладач починає гру вже з іншої фрази, не з тієї, яка використовувалася в інструкції, наприклад: «У цей яскравий сонячний день ми знаходимося тут, і це добре, тому що...»
При підведенні підсумків вправи викладач задає те ж питання: «Що було важче – складати свою фразу чи повторювати чужу?»
У цій вправі учасникам стає ясно, що повторення допомагає сконцентруватися на словах партнера і виграти час для власної відповіді. При цьому повторення слів партнера зовсім не означає, що ми з ним згодні.
Вправа „Перефразовування” (ресурсна вправа).
Мета: відпрацьовування уміння передавати суть сказаного своїми словами, розвиток взаємодії учасників тренінгу між собою, введення елемента гри. Розвиток етичності, толерантності, рівноправності, доброзичливості.
Хід виконання.

Викладач пропонує об'єднатися у чотири команди... (Викладач поєднує учасників у команди. Краще, щоб це були нові команди. Потрібно стежити за тим, щоб протягом заняття кожен учасник попрацював у командах найрізноманітнішого складу.) Кожна команда пригадує який-небудь чотиривірш із відомого вірша. Потрібно перефразувати строфу таким чином, щоб кожне слово у ньому передавалося іншим словом або словосполученням. Наприклад, «я» можна перетворити в «автора» або «особа, що ви бачите перед собою», «дорогу» – у «шлях», «серце» – у «центральний орган кровообігу» тощо. Потрібно буде записати текст, що перефразує обрану строфу, і потім прочитати його вголос усій групі. Важливо, щоб інші змогли здогадатися, що за вірш було перефразовано. 
На цю роботу дається 10 хвилин.   
Наприклад, „Рухається підліток ссавця чоловічої статі, вібрує тілом і журиться у міру переміщення пішки: «Незабаром, ох незабаром, жердинка об-рветься, і аз негайно буде повалений»”. 

Вправа „Інтерпретація” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацьовування уміння формулювати свої припущення про причини або цілі висловлення партнера, розвиток взаєморозуміння у групі. Розвиток гнучкості, толерантності, етичності.

Хід виконання.

Викладач пропонує потренуватися в умінні формулювати пробні гіпотези. Один зі студентів розповідає про який-небудь свій учинок, можливо, про такий, котрий він сам не до кінця розуміє. Потім кожний з групи зможе задати йому пробне питання, що буде починатися зі слів: «А може бути так, що ти...»
Учасник А. Я учора вирішив звільнити одного співробітника, що працює у цілому добре, але занадто різко жартує на адресу деяких співробітниць. 

Інтерпретатор1. А може бути так, що він не влаштовує, у дійсності, насамперед тебе самого? 

Інтерпретатор 2. А може бути так, що твоє рішення ще не остаточне? 

Інтерпретатор 3. А може бути так, що ти хочеш скасувати своє рішення?

Коли учасник відчує, що його правильно зрозуміли, сесія інтерпретацій закінчиться. Можливо, у результаті цієї вправи учасник сам почне краще розуміти причини і цілі свого вчинку...

При підведенні підсумків вправи викладач може запитати: «Які питання були найбільш удалими для прояснення причин або цілей висловлення іншої людини?» або «Що допомагає краще зрозуміти причини і цілі, 6 у висловленні іншої людини?»

Рольова гра «У чому справа?»

Мета: Виявлення факторів ефективності технік А (повторення) і Б (перефразовування з короткою передачею суті). Розвиток гнучкості, етичності, інтернальності.

Хід виконання.

Викладач пропонує поекспериментувати з техніками А (повторення) і Б (перефразовування). Студенти поєднуються у три команди. Кожна команда продумує проблемну ситуацію. 
«Ви повинні повідомити іншій людині визначену звістку, за вашим припущенням, не занадто для неї приємну. Наприклад, ви повинні повідомити, що у проектну команду по будівництву нових АТС буде включений не він, а інший кандидат, або що на нову посаду просунули іншу людину тощо».

Перед початком гри викладач повинний ще раз підкреслити, що для з'ясування причин відмовлення необхідно використовувати вербалізації ступінів А і Б.
Кожна команда сама зможе вибрати собі партнера з іншої команди, а саме – перша команда вибирає партнера з другої команди, друга команда – із третьої, а третя команда – з першої. Ця людина буде виконувати роль кандидата, якому представник іншої команди повинен буде відмовляти.
Спочатку команди ретельно продумують свою позицію. Які причини відмови? Чому ця людина не прийнята (не включена до команди, не просунута на нову посаду тощо.)? У команди повинно бути у запасі не менше двох причин.
Потім представник однієї команди повинний буде розіграти цю ситуацію з обраним партнером з іншої команди. При цьому не слід розкривати відразу всі карти. Той, хто відмовляє почне розмову з того, що просто чемно повідомить йому про те, що він не прийнятий (не включений тощо).
Задача того, кому відмовляють: домогтися максимально повного розуміння позиції свого співрозмовника. Він повинен намагатися зробити це за допомогою технік повторення і перефразовування. Завдяки застосуванню цих технік комунікація повинна стати максимально прозорою.
Через 8 хвилин (цей інтервал можна зменшити або збільшити, у залежності від специфіки групи) викладач повідомляє: «Починаємо програвання ситуацій. Команда 1, хто буде вашим представником?.. Андрій? Добре. Андрій, уведи нас, будь ласка, у курс справи. Що це за ситуація? Що це за компанія або проект? Яку посаду займає твій персонаж? Персонаж партнера?»
Гравець повинний лише коротко охарактеризувати ситуацію, наприклад: «Я директор підприємства зв’язку. Це мій заступник. Він хотів стати директором нового філіалу нашої компанії. Я його просував. Однак сьогодні я повідомляю йому, що його кандидатура керівництвом компанії відхилена».
Інший варіант: «Я директор фірми, яка займається постачанням і встановленням нового обладнання зв’язку. Це начальник одного з відділів. Його повинні були відправити на стажування у США. Сьогодні я повідомляю йому, що він не включений у групу стажистів».
Варіант із посадовою рівністю партнерів: «Ми обоє – учасники польових досліджень у групі по випробуванню нової техніки зв’язку. Я обіцяв допомогти розібратися у програмі статистичної обробки даних, а тепер відмовляюся».
Варіант, у якому той, хто відмовляється нижче по посаді: «Я співробітник відділу, а це начальник відділу. Начальник іде на більш високу посаду. Попередньо він домовився зі мною, що я стану начальником відділу. Ще вчора я був згодний, а сьогодні відмовляюся».
Під час обговорення результатів гри учасники звичайно дійдуть висновку про те, що найбільш ефективні короткі повторення, іноді повторення лише одного слова зі сказаних партнером. Такі повторення звучать як питання, як м'яке запрошення розвити своє висловлення. Партнер почуває, що неповно виразив свою думку, і природним для себе образом доповнює своє висловлення.
Альтернатива.
Яка з технік вербалізації зацікавила Вас найбільше?

Яка з них вдається Вам найкраще у повсякденному житті?

Які типові помилки вербалізації ви робите?
Які з типових помилок вербалізації Ви помічали у спілкуванні оточуючих?
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Спецсемінар «Невербальні засоби спілкування у діяльності інженера зв’язку»
Основні питання спецсемінару.
Поняття «невербального спілкування». Класифікація невербальних засобів спілкування за Бацевичем Ф.С.: екстралінгвістика, просодика, кінетика, проксеміка, графеміка, зовнішній вигляд, такесика, запахи, хронеміка. Невербальні ознаки впевненості, занепокоєння, симпатії, антипатії, неправдивості, правдивості, довіри, недовіри.

Основні поняття: невербальне спілкування, класифікація невербальних засобів спілкування, ознаки впевненості, ознаки занепокоєння, ознаки симпатії, ознаки антипатії, класифікація невербальних засобів спілкування, показники неправдивості, ознаки правдивості, жести довіри, жести недовіри.
Міні-лекція

При першому контакті люди довіряють на 55% невербальним сигналам, на 38% пара лінгвістичним і лише на 7% змісту вашої мови [50, С.199].
Невербальне спілкування – це обмін інформацією між людьми за допомогою немовних комунікативних елементів (жестів, міміки, виразу очей, постави тощо), які разом засобами мови забезпечують створення, передавання і сприймання повідомлень.

Флорій Бацевич систематизував нереальні засоби спілкування наступним чином [4, С. 35]:

Таблиця 5

Класифікація невербальних засобів спілкування.

	Акустична
	Оптична
	Тактильно-кінес
тезична
	Ольфак-

торна
	Темпо-

ральна

	Екстра-лінгвістика
	Просо-

дика
	Кінесика
	Проксеміка
	Графеміка
	Зовнішній вигляд
	Такесика
	Запахи
	Хроне-

міка

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	- паузи;

- кашель;

- зітхання;

- сміх;

- плач
	- темп мовлен-

ня;

- тон;

- тембр;

- висота гучності;

- манера мовлен-

ня;

- спосіб артику-

ляції (окання, акання, шепеляв-

лення, картав-

лення) тощо
	- міміка;

- постави;

- жести;

- хода;

- контакт очима
	- відстань між партне-

рами;

- вплив території;

- вплив орієнтацій;

- просто-
рове розміщення партнерів
	- почерк;

- специфіка надрядко-

вих і підрядко-

вих знаків;

- специфіка розміщення розділових знаків;

- символіка скорочень
	- фізіоно-

міка;

- тип і виміри тіла (зріст тощо);

- стиль одягу;

- прикраси;

- зачіска;

- косме-

тика;

- предмети особистого вжитку
	- руко-

стискання;

- поці-

лунки;

- дотики
	- запах тіла;

- запах косме-

тики
	- час

очіку-

вання

початку

спілку-

вання;

- час,

прове-

дений

разом у

спілку-

ванні;

- час

трива-

лості

повідом-

лення
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Дуже багато можна сказати про ставлення людини до співрозмовника з того, які жести він робить під час бесіди.
Ознаки впевненості:
- вторгнення в інтимну зону співрозмовника (від 45 до 15 см.);
· жести долонею вниз, показування пальцем;
· рукостискання з використанням обох рук (ліва рука охоплює зап'ястя, лікоть, плече),
· розімкнуті пальці рук;

· закладання рук за спину;

-акцентування великих пальців рук; закладання їх за ремінь, лацкани, у кишені;
· закладання рук за голову; схрещування рук на грудях;
· руки на стегнах;

· закидування ноги на ногу з охопленням ноги руками;
· 2/3 часу бесіди погляд зосереджений на особі партнера;
- прагнення копіювати жести співрозмовника.

Ознаки занепокоєння:
· прагнення вести бесіду на межі особистої зони (від 45см. до 1,2м.);
· жести долонею догори з розведеними пальцями:
- під час рукостисканні - долоня нагору, рука зігнута. Рукостискання мляве, слабке.
· зчеплені пальці рук:

· пальці у роті, гризіння нігтів;

· при розмові закладання рук за спину; захоплення зап'ястя, ліктя;

· захист рота рукою, покахикування:

· дотик до носа, вуха, відтягування комірця:
· схрещення рук на грудях, долоні під пахвою:

· поправлення манжет, браслетів годинників, вертіння ґудзика, ручки;

· схрещення ніг, притиснення один до одного гомілок;сидіння на краєчку стільця;
· відведення очей убік, " очі, бігають,";

· нахил тулуба вперед, опущені голова і плечі:
· статичність пози або. навпаки, „тремтіння” на місці.

Тепер познайомимося з основними проявами у жестах симпатії або антипатії.
Ознаки симпатії:
- спілкування відбувається в особистій зоні (від 45см. до 1,2м.), поступово переходячи в зону інтимну (від 15 до 45см.);
- рукостискання з використанням обох рук (ліва рука обхоплює зап'ястя, лікоть, передпліччя);

· розімкнуті руки, відкриті співрозмовникові долоні;
· рука, що коштує на лікті, підбирає щоку, але не підборіддя;
· одна нога злегка відставлена назад, інша - ледве уперед, її носок указує на співрозмовника;
· стверджувальні кивки головою. Нахил голови набік;

· погляд співрозмовників зустрічається більш 2/3 часу бесіди;

· погляд скоса, зі злегка піднятими бровами і посмішкою;

· інтимний погляд - від голови до ніг (і навпаки);

· розширення зіниць;

-причепурювання: для чоловіків - поправляти краватки, комірця, запонок, ременя, для жінок - поправити волосся, частина одягу, кокетливо покласти нога за ногу;

-у жінок: демонстрація внутрішньої сторони зап'ястя, плеча, колін, стіп ніг;

· копіювання жестів співрозмовника
Ознаки антипатії:
· спілкування відбувається у соціальній зоні (від 1,2 до 3,6м.) з тенденцією до поступового збільшення дистанції у цій зоні;

- відсутність рукостискання або коротке рукостискання прямими напруженими руками;

· зчеплені пальці рук, схрещені на грудях руки:
· великий палець потирає або підпирає підборіддя, вказівний спрямований вгору до скроні;
· негативні погойдування головою, нахил голови вниз;

· погляд „зверху” або скоса, прикриті повіки, відкинута назад голова, довгий погляд;
· погляд скоса з нахмуреними бровами й опущеними куточками губ;

· тільки діловий погляд не нижче області очей;

· погляд поверх окулярів;

· відвертання від співрозмовника, готовність піти;

· постукування, "тремтіння" ногою;

· для чоловіків: руки зі стиснутими кулаками на стегнах,

· при палінні - струмінь диму направляється вниз;

- навмисне небажання змінювати позицію слідом за співрозмовником. 

Показники неправдивості:
· прикривання повне або часткове області рота долонею, пальцями;

· дотик пальцями до носа, куточкам губ, щоки;

· ховання рук за спиною, у кишенях;

· удаване покахикування;

· відведення погляду убік;

· потирання пальцем століття, брови;

· натягнута посмішка, стиснуті зуби:

· відтягування, поправлення комірця:

· потирання долонею шиї нижче потилиці;

· співрозмовник менш (1/3 часу спілкування дивиться партнерові в очі. часто відводить погляд, " погляд, бігає,");

· перебільшена жестикуляція або її повна відсутність (руки міцно стискають підлокітник крісла}.

Ознаки правдивості:
- повернені нагору, розкриті співрозмовникові долоні, пальці розставлені;
· прямий погляд не нижче рівня око співрозмовника;

· нахил корпуса вперед у сторону співрозмовника;
· розімкнуті руки, вільні жести;

· знімання окулярів при розмові, жестикулювання ними;
· чесна доброзичлива посмішка:
- злегка розведені руки і ноги, голова прямо, плечі вільно опушені;

- розстебнутий піджак, нога висунута убік партнера, долоні протягнені вперед до співрозмовника;

- прикладання розкритої долоні до області серця.
Жести довіри:
- рука, що стоїть на лікті, підпирає щоку, але не підборіддя;

- нахил уперед до співрозмовника, розімкнуті руки:

- стверджувальні кивки головою;

· нахил голови набік;
· прямий погляд не нижче рівня підборіддя;
- зацікавлений погляд скоса, підняті броні, розширені зіниці;
· співрозмовник копіює позу партнер;

· скорочення кута між корпусами партнерів, розворот друг до друга;
· у сидячих поруч схрещені у колінах ноги спрямовані друг до друга;
· схвальна посмішка.

- для жінок: поправлення зачісок, демонстрація внутрішніх поверхонь зап'ясть.

Жести недовіри:
- зчеплення пальців рук;

- схрещення рук на грудях або затискування долонь схрещених рук;

- прикриття області рота долонею, пальцями;

· дотик пальцем до носа, куточкам губ:
· потирання або дотики до вуха, потягування мочки вуха;
· почісування бічної поверхні шиї (нижче вуха);

· потирання долонею підборіддя:

· закидування ноги за ногу:
· великий палець підпирає або потирає підборіддя, вказівний на шиї спрямований до скроні,
· збирання неіснуючих ворсинок з одягу:
· негативні погойдування головою, нахил голови вниз;

- погляд скоса з похмурими бровами;

- прикриті повіки, відкинута голова, довгий погляд не моргаючи (погляд „згори”);
- погляд зверху окулярів;

- крива усмішка, натягнута посмішка;

- відвертання від співрозмовника, займання "стартової" позиції.

За допомогою цього матеріалу розвиваються референтність, гнучкість, толерантність, рівноправність, автентичність, етичність.

Огляд заняття 1 «Невербальні засоби спілкування у діяльності інженера зв’язку»
Очікувані результати:

1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) поняття про невербальну комунікацію;
б) класифікація невербальних засобів спілкування;
в) кінесика.
4. Дискусія «Важливість невербальних сигналів у спілкуванні».

5. Психогімнастичні вправи на розвиток невербальної культури спілкування.

6. Самоаналіз на основі, почутого і виконаного на занятті.


Вправи для використання:

· криголам – вправа «Ти уявляєш…»;
· мозковий штурм – невербальне спілкування у професійній комунікативній культурі майбутнього інженера зв’язку;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Зроби подарунок», «Зоровий контакт»;
· ресурсні вправи – вправа «Дивна розмова»;
· рольові ігри – рольова гра «У чому справа?».
Вправа „Ти уявляєш...” (вправа – криголам).
Мета: Розморожування

Хід виконання.

Члени групи по колу вітаються цією фразою, описуючи смішний випадок, який трапився під час спілкування з будь-якою людиною у період між минулим і цим заняттям.

Невербальне спілкування у професійній комунікативній культурі майбутнього інженера зв’язку (мозковий штурм).
·  Чи важливо, на вашу думку, враховувати особливості невербальних сигналів під час бесіди?

·  Пригадайте з вивченого у курсі психології матеріалу, скільки інформації передається за допомогою невербальних засобів спілкування. Чи згодні ви з цим твердженням?

·  Які засоби невербального спілкування найтиповіші для вас?

·  Які невербальні сигнали співрозмовника, зазвичай дратують або привертають вас?

·  На які, з вище перерахованих невербальних характеристик ви найбільше звертаєте увагу, спілкуючись з людьми?

·  Які невербальні сигнали найкрасномовніші?

·  Чи хотіли б ви володіти технікою невербального спілкування?

·  Чи потрібне володіння технікою невербального спілкування інженеру зв’язку?

Вправа "Зроби подарунок" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: оволодіння невербальними засобами спілкування, умовами, що полегшують взаєморозуміння, концентрація уваги на партнері. Розвиток доброзичливості, ініціативності, автентичності.

Хід виконання.

Викладач пропонує кожному студенту по черзі зробити подарунок своєму сусідові зліва (за годинниковою стрілкою). Подарунок треба вручити мовчки (невербально), але так, щоб ваш сусід зрозумів, що ви йому даруєте. Поки всі не отримають подарунки, говорити нічого не слід.
Коли всі отримають подарунки, коло замикається, після чого викладач звертається до того учасника групи, який отримав подарунок і запитує його про те, який подарунок він отримав. Після відповіді викладач звертається до учасника, який першим вручав подарунок і запитує про те, який подарунок він зробив. Якщо у відповідях є розходження, необхідно виявити, з чим конкретно пов’язане нерозуміння.
Якщо хтось не може сказати, що йому подарували, він може запитати про це у групи. 
Окрім результатів, які працюють на змістовний план, покращується настрій учасників.
Вправа „Дивна розмова” (ресурсна вправа).
Мета: показати можливості невербального спілкування, потренуватися у навичках невербального спілкування, створення гарного настрою. Розвиток автентичності, гнучкості, ініціативності.

Хід виконання.

Викладач ділить групу на трійки. У кожній з таких мінігруп ролі розподіляються так: «глухий і німий» - нічого не чує, говорити не може, у його розпорядженні зір, жестикуляція й пантоміма; «глухий і паралітик» - може лише бачити й говорити; «сліпий і німий» - може чути, жестикулювати й користуватися пантомімою.
Завдання: не виходячи з приписаних ролей, домовитися між собою про щось (приміром, про місце зустрічі, подарунок імениннику тощо).
Вправа „Зоровий контакт” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток вміння зосереджуватись на партнері і правильно трактувати його невербальні сигнали. Розвиток референтності, толерантності, доброзичливості.

Хід виконання.

Викладач пропонує учасникам за допомогою контакту очей визначити, хто з присутніх їх підтримує, а хто - ні. При цьому всі намагаються мовчати та зберігати незворушний вираз обличчя.
Один із учасників виходить з аудиторії секунд на 10, інші за цей час домовляються, хто буде його підтримувати, а хто – ні.
Далі аналізується, чи зміг учасник виявити ці дві групи учасників та що допомагало (заважало) йому у вирішенні цієї задачі?

Альтернатива.
Чи завжди адекватно використовуються засоби невербального спілкування людьми у ділових контактах?
Про що говорять вам їх жести, міміка?

Які ви бачите недоліки у власному стилі невербального спілкування?

Чи вдається вам наступного разу застосувати більш адекватні засоби?

Література:
1. Бацевич Ф.С. Основи комунікативної лінгвістики. – К.: «Академвидав», 2004. – 344с.

2. Волков И.П. Руководителю о человеческом факторе: Социально-психологический практикум. – Л.: Лениздат, 1989. – 222с.

3. Волкова Н.П. Професійно-педагогічна комунікація. - К.: «Академія», 2006. – 255с.

4. Добрович А. Общение: наука и искусство. – М.: АОЗТ, 1996. – 234с.

5. Єфремцева С.А. Тренінг спілкування для старшокласників. - К.: «Віпол», 1994. – 75.

6. Жариков Е., Крушельницкий Е. Для тебя и о тебе. – М., 1991. – 56с.
Огляд заняття 2 «Підвищення ефективності ділового спілкування за допомогою невербальних засобів спілкування»
Очікувані результати:
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) паралінгвістичні та просодичні засоби спілкування;
б) проксеміка;
в) невербальні засоби і культура спілкування та поведінки.
4. Психогімнастичні вправи на розвиток невербальної культури спілкування.

5. Самоаналіз на основі, почутого і виконаного на занятті.


Вправи для використання:

· ресурсна вправа –«Колір – жестом»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Рух - емоція», «Я бачу», «Рюкзак для походу»;
· ресурсні вправи – вправа «Дивна розмова»;
· рольові ігри – рольова гра «У чому справа?».
Вправа «Колір – жестом» (ресурсна вправа).
Мета: «розморожування», створення позитивного настрою для роботи у групі, відпочинок, переключення на робочий лад групи

Хід виконання

Викладач пропонує кожному учаснику групи зобразити свій улюблений колір жестами і мімікою. Інші учасники повинні відгадати цей колір.

Вправа „Рух – емоція” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток вміння розуміти кінестетичні сигнали партнера, розвиток емпатії, автентичності, гнучкості.

Хід виконання.

Учасники групи стоять по колу. Викладач пропонує кожному по черзі зробити рух, що відображає його внутрішній стан, а інші будуть повторювати цей рух 3-4 рази, намагаюсь проникнути у стан людини, зрозуміти його».
Після завершення вправи можна задати групі питання «Який, на вашу думку стан кожного з нас?». Після того, як щодо стану кого-небудь з учасників буде висловлено кілька гіпотез, варто звернутися до нього за поясненням його дійсного стану.

Вправа „Я бачу” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: Ця вправа дозволяє усвідомити розходження між тим, що «я бачу», і тим, що «уявляю, інтерпретую», «мені здається». Розвиток інтернальності, референтоності, емпатії.

Хід виконання.

Учасники групи розбиваються на пари і сідають навпроти один одного. Викладач пропонує кожному з учасників пари по черзі сказати одну фразу, що починається зі слів «я бачу...», зміст якої стосується зовнішнього вигляду партнера. «Таня (викладач звертається до учасниці групи), давай ми з тобою покажемо, як це потрібно робити».
Викладач і учасниця групи сідають один проти одного.
Викладач: «Я бачу, що твої руки лежать на колінах.
Таня: «Я бачу, що ти подивився вправо». Викладач: «Я бачу, що ти нахилила голову» тощо.
Під час виконання вправи слід утримуватися від використання оцінних суджень. Після виконання вправи обговорюються розходження у зоровому сприйманні образу і розумовій інтерпретації її.

Вправа "Рюкзак для походу" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: встановлення взаєморозуміння за допомогою невербальних засобів спілкування. Розвиток емпатії, ініціативності, автентичності, спостережливість, пам’ять, увагу.
Хід виконання.

Викладач пропонує уявити, що група вирішила всім разом піти у похід. «Ось тут (показує на середину кола) лежить рюкзак, який необхідно зібрати для походу. Зробити це потрібно без слів, не вербально. Всі повинні уважно стежити за тим, що кладе у рюкзак кожен з групи і не повторюватись».
Після того, як кожен "покладе" щось у "рюкзак", група по черзі називає, що там знаходиться.  І хто, що насправді туди поклав.
Вправа "Завтрашній день" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: вироблення вмінь зосереджуватись на партнерові та знаходити адекватні засоби, які забезпечують одночасне трактування невербальних повідомлень і їх розуміння. Розвиток інтернальності, референтності, автентичності.

Хід виконання.

Викладач пропонує подумки вибрати собі у групі пару і вирішіти, як запропонувати цій людині провести завтрашній день. Інформацію про свої пропозиції потрібно передавати лише невербальними засобами. Всі починають одночасно за сигналом викладача.
При обговоренні вправи викладач звертає увагу на правильність розуміння партнерів один одним, а також на те, що допомагало і що заважало досягненню цього розуміння Нерідко виникає потреба у додатковій підтверджуючій інформації чи її повторенні.
Альтернатива

Які закономірності між невербальною поведінкою і характером оточуючих людей ви помітили? Розкажіть про випадки, які найбільше Вас зацікавили.
Що цікавого Ви помітили у власній невербальній поведінці?
Література:
1. Бацевич Ф.С. Основи комунікативної лінгвістики. – К.: «Академвидав», 2004. – 344с.

2. Волков И.П. Руководителю о человеческом факторе: Социально-психологический практикум. – Л.: Лениздат, 1989. – 222с.

3. Волкова Н.П. Професійно-педагогічна комунікація. - К.: «Академія», 2006. – 255с.

4. Добрович А. Общение: наука и искусство. – М.: АОЗТ, 1996. – 234с.

5. Єфремцева С.А. Тренінг спілкування для старшокласників. - К.: «Віпол», 1994. – 75.
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Спецсемінар « Регуляція емоційної напруги у спілкуванні»
Основні питання:
Поняття «емоційного інтелекту». Поняття «емоційного слуху». Поняття «регуляції емоційної напруги». Техніки регуляції емоційної напруги. Техніки, які знижують емоційну напругу. Техніки, які підвищують емоційну напругу. Типові помилки у регуляції емоційної напруги і способи їх подолання: Типові помилки вербалізації та способи їх подолання.

Основні поняття: регуляція емоційної напруги, емоційний інтелект, емоційний слух, техніки регуляції емоційної напруги, техніки регуляції емоційної напруги, типові помилки у регуляції емоційної напруги і способи їх подолання
Міні - лекція

Регуляція емоційної напруги – це застосування різноманітних комунікативних прийомів, які дозволяють уникнути або зняти емоційну напругу під час спілкування.

Емоційний інтелект – це здатність людини керувати самим собою й іншими людьми. Він складається з самосвідомості, контролю імпульсивності, наполегливості, упевненості, самомотивації, емпатії і соціальної спритності. Емоційний інтелект – це соціальний еквівалент загального інтелекту [59, P. 293 – 298.].

Емоційний слух – це здатність людини по голосу, його звучанню узнавати, вгадувати настрій, стан співрозмовника [7, С.517]. 

Г.А. Ковалев, говорячи про стратегії психологічної взаємодії, прийоми регуляції емоційної напруги [27, С.41-49]. У своїй класифікації він окремо виділив як техніки, які знижують емоційну напругу, так і техніки, що сприяють її підвищенню. Адже у професійному і повсякденному спілкуванні, потрібно не лише вміти знижувати емоційну напругу, а й, що не менш важливо, знати фактори, які підвищують емоційну напруги, і свідомо уникати їх.
Таблиця 6
Техніки регуляції емоційної напруги

	Знижують напругу:
	Підвищують напругу:

	1. Підкреслювання спільності інтересів з партнером (схожість цілей, інтересів, думок, особистісних рис тощо).
	1. Підкреслювання різниці між собою і партнером.

	2. Підкреслювання значущості партнера, його думки у ваших очах.

Я пишаюся тобою, як своїм власним досягненням.
	2. Приниження партнера, негативна оцінка особистості партнера, применшення вкладу партнера у спільну працю, підвищення свого.

	3. Вербалізація емоційного стану:

а) свого;

б) партнера.
	3.Ігнорування емоційного стану:

а) свого;

б) партнера.

	4. Прояв інтересу до проблем партнера.
	4. Демонстрація незацікавленості у проблемі партнера.

	5. Надання партнеру можливості виговоритися.
	5. Перебивання партнера.

	6. У випадку вашої неправоти, негайне визнання її.
	6. Відтягування моменту визнання своєї неправоти або заперечення її.

	7. Пропозиція конкретного виходу із ситуації.
	7. Пошук винних і обвинувачення партнера.

	8. Звертання до фактів.
	8. Перехід на особистості.

	9. Спокійний упевнений темп мовлення.
	9. Різке прискорення темпу мовлення.

	10. Підтримування оптимальної дистанції, кута повороту і нахилу голови.
	10. Уникнення безпосередньої близькості і контакту очей.


Д. Хант виділив типові помилки, які люди роблять, і таким чином автоматично підвищують рівень емоційної напруги у бесіді, а також способи їх уникнення [54, С. 56 ].

Таблиця 7
Типові помилки у регуляції емоційної напруги і способи 

їх подолання.

	Типова помилка 

вербалізації
	Чому це помилка?
	Спосіб подолання

	Підкреслювання спільності у тому, що партнер не хоче за собою визнавати

· Шеф нас с тобою за людей не вважає.

·  Ми обоє не любимо, коли нам прижимають хвоста.
	Може сприйматися партнером як приховане приниження його особистості. Людина хоче належати лише до тієї спільноти, яка референтна для нього.
	Підкреслювати спільність „недоліків” чи „слабкостей” лише у тому випадку, коли це не сприймається як погроза самооцінці.

Краще обирати формулювання, у яких недоліки виступають як продовження чеснот.

· Ми обоє нетерплячі до неточностей.

·  Ну й різкими ж ми буваємо з тобою!

	Дія з точністю навпаки при підкреслюванні значимості

- Ви добре це зробили! Я від вас не чекав...
	Приховане приниження особистості партнера. Фактично йому передається послання про те, що він знаходиться на набагато нижчому рівні. 
	Уникати порівнянь даної людини з нею самою і очікуваннями по відношенню до неї.

· Ви добре це зробили!

·  Ви так вдало виступили сьогодні!

	Голослівні заяви замість вербалізації

- Я вас дуже добре розумію...
	До тих пір, поки емоція не названа, людина може продовжувати думати, що його зрозуміли невірно.

Людині хочеться, щоб її зрозуміли рівно на стільки, наскільки вона хоче бути зрозумілою. „дуже добре розумію” може викликати страх перед викриттям.
	Якщо стан співрозмовника не цілком зрозумілий або ви відчуваєте, що у нього відбувається боротьба різноманітних почуттів, то краще використовувати нейтрально-шанобливі формулювання з питальною інтонацією:

· Ви здивовані?

·  У вас викликає протест?

	Вербалізація тих негативних почуттів і станів, які лише посилюються у результаті вербалізації

· У вас стомлений вигляд...

·  У вас такий переляканий вигляд..
	Свіжий вигляд, бадьорість, підтягнутість – і зовнішня, і внутрішня – все ознаки благополуччя, яке свідчить про здатність досягати соціального успіху. стомлений вигляд – ознака певної поразки або поступки труднощам життя. Обговорення таких станів викликає негатив.
	Шанобливі чи нейтральні формулювання:

· Ви сконцентровані...

·  Ви у напрузі сил...

·  Ви чимось розтривожені...


За допомогою цього матеріалу формуються толерантність, рівноправність, гнучкість, інтернальність, етичність.

Огляд заняття 1 «Регуляція емоційної напруги у спілкуванні»
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу: аналіз понять „регуляція емоційної напруги”, „емоційний інтелект”, „емоційний слух” та техніки регуляції емоційної напруги.

4. Психогімнастичні вправи та рольові ігри на оволодіння техніками регуляції емоційної напруги.

5. Самоаналіз на матеріалі заняття.


Вправи для використання:

криголам –«Стілець»;
вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Підкреслювання спільності з м’ячем», «Список загальних якостей»;
рольові ігри – рольова гра «Паризька виставка»;
ресурсні вправи – вправа «Вдячність».
Вправа „Стілець” (вправа – криголам).
Мета: розморожування.

Хід виконання.

Викладач пояснює спосіб виконання вправи. Всі учасники сидять на стільцях. Без будь-якої команди потрібно всім одночасно встати, обійти навколо стільця, взяти його за спинку, підняти до пояса, опустити обійти з іншого боку і сісти на своє місце. Все це повинно бути зроблено синхронно. І так три рази.

Вправа „Підкреслювання спільності” 
(вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання вміння знаходити між собою та іншою людиною спільне і казати йому про це, розвиток позитивного ставлення один до одного, референтності, толерантності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач дає одному з учасників м’яч. Він повинен передати його іншому зі словами: „Мені здається нас поєднує така якість, як ...” і називає цю якість. Учасник, якому передали м’яч, відповідає на звернення „Дякую” або „Я подумаю над цим” і передає м’яч наступному учаснику зі словами про спільну якість, яка їх поєднує. Так продовжується доти, поки всі учасники не отримують і не передадуть м’яч своєму сусіду. У цьому виявляється повага до думки іншої людини і готовність прийняти до уваги те, що він сказав, навіть якщо він з цим не згодний.

Вправа „Список загальних якостей” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток вміння знаходити спільне між собою та співрозмовниками. Розвиток рівноправності, толерантності, етичності.

Хід виконання.

Учасники сідають у коло і обирають собі пару, але не сідають поряд з цією людиною. Викладач пропонує подумати, що спільного у Вас з тією людиною, яку Ви подумки обрали. Студенти пишуть не менше 10 якостей. На складання списку дається 10 хвилин. Учасники зачитують свої списки. Людина, до якої звернені ці характеристики відповідає на кожну з них „Я згоден”, „Я подумаю”. корисно обговорити після зачитування списків, якого роду спільність найкраще підкреслювати, щоб уникати емоційної напруги. 

Гра „Паризька виставка” (рольова гра).
Мета: відпрацювання вміння знаходити позитивні якості у іншій людині. Розвиток доброзичливості, гнучкості, толерантності, рівноправності.

Хід виконання.

Викладач поєднує групу у команди. Кожна команда – це фірма, яка виробляє цінні людські якості. Команди обирають собі назви. Учасники команди – працівники фірми – обговорюють, які якості вони виробляють. Для цього учасники команди виказують один одному, що вони цінують в іншому члені команди. Команди обирають найціннішу якість з тих, що є у когось з команди, пишуть її на листку. Це і буде їх товар на продаж. 

Тепер потрібно скласти список якостей, які ймовірно виставить на продаж одна з інших команд. Не можна складати списки про одну й ту саму якість двом іншим командам. 

Потім розпочинається продаж. Учасників команд запитують, що вони сподіваються побачити у павільйоні іншої команди. Якщо учасники називають якусь якість, не заявлену у списку команди, яку вони характеризують, це значить, що не всі оцінили себе по достоїнству. 

Під час обговорення викладач запитує „який вплив справляє обговорення цінних якостей людини?”.

Вправа „Вдячність” (ресурсна вправа).
Мета: відпрацювання технік підкреслювання значимості. Розвиток референтності, толерантності, емпатії.

Хід виконання.

Викладач пропонує кожному учаснику групи подякує обраній людині вати за певні добрі вчинки чи якості, які вона виявила на занятті: „Я вдячний тобі за те, що ти показав нам нові можливості інтерпретації.”. важливо обирати конкретні вчинки чи риси характеру для того, щоб вдячність звучала дійсно щирою і людина у неї повірила.

Альтернатива.
Чи вдається Вам застосовувати техніки регуляції емоційної напруги у спілкуванні з друзями, колегами, близькими?

Які з технік регуляції емоційної напруги мимовільно чи довільно застосовують оточуючі?

Які фактори сприяють зняттю емоційної напруги?

Які фактори заважають зняттю емоційної напруги?
Література:
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Огляд заняття 2 «Техніки регуляції емоційної напруги у спілкуванні»
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) техніки регуляції емоційної напруги:

б) найтиповіші емоційні проблеми у спілкуванні;

в) необхідність володіння техніками регуляції емоційної напруги у роботі інженера зв’язку.

4. Психогімнастичні вправи та рольові ігри на оволодіння техніками регуляції емоційної напруги.

5. Самоаналіз на матеріалі заняття.


Вправи для використання:

· криголам –«Ти уявляєш»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Шаноблива вербалізація», «Відгадай емоцію»;
· рольові ігри – рольова гра «Словник емоцій»;
· ресурсні вправи – вправа «Метафорична вербалізація».
Вправа „Ти уявляєш...” (вправа – криголам).
Мета: Розморожування

Хід виконання.

Члени групи по колу вітаються цією фразою, описуючи смішний випадок, який трапився під час спілкування з будь-якою людиною у період між минулим і цим заняттям.

Гра „Словник емоцій” (гра з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток можливостей у вербалізації емоційних станів. Розвиток емпатії, ініціативності, автентичності, самопізнання.

Хід виконання.

Викладач розбиває учасників на команди, потім пояснює, що іноді під час спілкування у людей виникають неясні емоції, які вони не в змозі пояснити, і вони заважають спілкуванню. Потрібно визначити цю емоцію і назвати для того, щоб вона більше не заважала. Також це робиться для того, щоб інші краще зрозуміли ваш стан, а ви стан партнера по спілкуванню. 

На протязі 10 хвилин команди складають списки проміжних емоційних станів, які мають у своєму складі декілька емоцій і через те можуть бути не зрозумілими. Через 10 хвилин команди починають називати свої списки. Якщо якась емоція вже називалась, повторювати її не можна. Якщо список закінчився, команда вибуває з гри. Перемагає та команда, яка залишиться останньою у грі.

Під час обговорення викладач запитує „Які нові стани ви для себе відкрили?”, „Як змінилась інтенсивність, стану який ви переживали, після того, як його назвали у голос?”.

Вправа „Шаноблива вербалізація” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток уміння використовувати шанобливі формулювання для вербалізації емоційних станів, етичності.

Хід виконання.

Викладач ділить групу на пари і пояснює, що Один у парі повинен агресивно нападати, інший – за допомогою шанобливих вербалізацій намагатиметься зменшити напругу. Кожна пара показує свою сценку перед групою.

Під час обговорення викладач запитує: „Які формулювання виявились найефективнішими?”. Під час виконання вправи можуть виникнути нові ще невідомі формулювання. Їх потрібно записати.

Вправа „Метафорична вербалізація” (ресурсна вправа).
Мета: розвиток уміння знижувати емоційну напругу за допомогою гумористичних метафор, гнучкості, толерантності, етичності.

Хід виконання.

Викладач поєднує групу у пари. Один з учасників пари нападає. Інший за допомогою гумористичних метафор намагається знизити напругу. ”Чому ви відтягуєте підписання контракту?” „Я почуваюся метеликом, якого наколюють голкою, а він ще хоче літати”.

Кожна пара показує свій діалог перед групою.

Під час обговорення з’ясовується наскільки гумористична вербалізація допомагає у знятті напруги.

Вправа „Відгадаймо емоцію” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: перевірка і вправляння емоційного слуху. Розвиток емпатії, ініціативності.

Хід виконання.

Викладач пропонує послухати 10 контрольних фраз, записаних на магнітофонній плівці. Викладач може зачитувати фрази сам. Після кожної фрази йде хвилинна пауза.

За цей час на окремих бланках студенти записують той емоційний \ змістовний підтекст, який уловили. Контрольні фрази, записані на магнітофон:

1) Добре, прошу пробачення! Що ще ви від мене хочете?

2)  Я б із нею так не повівся!
3)  Я більше не можу йти на поводі у групи!
4) Я ніколи не буду їй більше допомагати. Навіть слів вдячності за все, що зробив, не дочекався.

5) Цю вправу ми могли б спробувати знову, але, чесно кажучи, думаю, що це даремне заняття.
6)  Хоч як я стараюсь, а у нього все одно виходить краще.

7)  Це ви мені обіцяли і минулого разу...
8)  Я не заважаю вашим розмовам своїм виступом на семінарі?
9)  Везе ж людині!

10) Єдине достоїнство нашого менеджера у тому, що він ніколи не запізнюється йти з роботи.

Після прослуховування плівки викладач пропонує звірити результати. Студенти по черзі зачитують свій запис під номером 1. Викладач називає правильний зміст інтонації. Студенти ставлять знак "+", якщо їх відповідь правильна, і знак "-", якщо помилилися. Фрази було вимовлено з таким інтонаційним змістом:
1)  переконаність у тому, що вибачення досить;
2)  почуття вини, жаль;
3)  протест;
4) образа, гіркота;
3) сумнів, скептицизм;

6)  жаль;
7)  недовіра;
8)  вимога уваги і розради;
9)  заздрість;
10) іронія.
Студенти підраховують кількість плюсів (правильних відповідей) і здобуте число множать на 10. Їх оцінка у відсотках: 100% збігів - відмінний результат, 80% - добрий, 60% - задовільний, 40% - незадовільний, 20% - вам треба багато і довго вправлятися.
Альтернатива.
Чи легко весь час контролювати емоційну напругу під час спілкування з оточуючими?

Як часто оточуючі застосовують певні техніки зниження емоційної напруги? Які саме? Які найпоширеніші?
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Спецсемінар «Індивідуальна бесіда як форма ділового спілкування інженера зв’язку»
Основні питання:
Поняття «індивідуальної ділової бесіди». Функції індивідуальної ділової бесіди: конструктивні функції, деструктивні функції. Фази ведення ділової бесіди. 

Типові помилки при оцінюванні іншої людини під час ділової бесіди: проекція, відлуння, атрибуція, віра у «перший погляд». Прийоми ведення ділової бесіди. Прийом «питання у монолозі». «Ти – повідомлення» і «Я – повідомлення». Емпатія. Метод НЛП. Типи репрезентативних систем згідно з НЛП: візуальна, аудіальна, кінестетична. Особливості сприйняття людей з певною репрезентативною системою. Етапи ефективного спілкування  за НЛП. Комунікативна концепція Е. Берна. Основні позиції у спілкуванні за Е. Берном.: Батько, Дорослий, Дитина.

Основні поняття: індивідуальне діалогічне спілкування, функції індивідуальної бесіди: конструктивні і деструктивні, фази ведення ділової бесіди, фази ведення ділової бесіди, найтиповіші помилки при оцінюванні іншої людини, прийом: "Питання у монолозі", емпатія, метод НЛП, теорія Е. Берна
Міні - лекція

Ми вважаємо індивідуальну бесіду тотожною індивідуальному діалогічному спілкуванню, тому наводимо визначення Ф.І. Хміля. 

Індивідуальне діалогічне спілкування – спілкування двох людей, внаслідок якого виникають спільні позиції, думки, бачення проблем тощо [55, С.47].
Функції індивідуальної бесіди:

Перелічимо найбільш характерні конструктивні функції бесіди:

· обговорення можливі варіанти рішення проблеми: вироблення єдиної думки з будь-якого питання;

· привернення уваги до проблеми;
· спростування ненаукового, некомпетентного підходу до рішення проблеми, викриття помилкових слухів;
· залучення на свою сторону людини, готової до співробітництва;
· оцінка можливого однодумця або супротивника. 

Деструктивні функції:
· заведення рішення проблеми у глухий кут;

· опорочення ідеї та її автора;
· розгром інакомислячих, дискредитація опозиції [23, С.15].
Фази ведення ділової бесіди:

· вступ у контакт;

· прояснення проблеми;

· обговорення;

· рішення [50, С.199].

Особливості професійної комунікативної культури інженера зв’язку на кожному з етапів ведення ділової бесіди проявляється у тому, що йому:
· необхідно привернути увагу учасників до проблеми, мотивувати необхідність їх участі в обговоренні;
· стимулювати особистий інтерес учасників до якомога більш ефективного розв'язання проблеми;
· всі висловлювання під час наради узагальнити, обґрунтувати іраціонально аргументувати;
· не відкидати аргументи інших, а розуміти їх позицію, інтереси, сумніви, чинники аргументів;
· дотримуватись принципу максимально можливого врахування інтересів учасників наради при прийнятті останнього рішення.
Найтиповіші помилки при оцінюванні іншої людини під час спілкування: 

· проекція – накладання на людину, яку оцінюють почуттів і думок людини, яка оцінює;

· відлуння – відповідне перенесення успіхів чи провалів співрозмовника у певній галузі на іншу сферу діяльності;

· атрибуція – підсвідоме приписування співрозмовнику якостей та рис іншої людини, яка зовні її нагадує;

· віра у „перший погляд” – перше враження про людину найдостовірніше. Результати досліджень свідчать, що перше враження буває часто помилковим, оскільки спирається на підсвідомі очікування, а не на моментальне проникнення у характер співрозмовника [52, С.56].

Долинська Л.В. виділяє такі основні манери спілкування і дає коротку характеристику поведінки людей з такою манерою:
· Домінантний суб’єкт спілкування прагне впливати на інших, заволодіти ініціативою, подавити партнера. Це проявляється у поставі, міміці, жестах, поглядах, репліках. Завзятий, перебиває партнера, підвищує голос, повторюється.
· Недомінантний суб’єкт спілкування виглядає невпевненим, легко втрачає ініціативу, губиться, відступає, терпить, коли його перебивають, його легко "збити з толку", відволікти, переконати у зворотному.
· Мобільний суб’єкт спілкування швидко говорить, перебиває, вставляє репліки і зауваження у мовлення партнера, мова неорганізована, легко переключає увагу, швидко і поверхово сприймає партнерів, а тому часто помиляється у їх оцінці.
· Ригідний суб’єкт спілкування виглядає респектабельно, оскільки він не зразу включається у комунікативну ситуацію, прагне зрозуміти партнера. Слухає уважно, говорить, не поспішаючи, думки викладає, підбираючи фрази так, щоб слова точно відображали смисл. Не любить, щоб його перебивали, підганяли – це викликає незадоволення і розширює поле розходжень.
· Екстравертний суб’єкт спілкування готовий до взаємодії, оскільки спілкування - це його стихія. Він спрямований на партнерство, щиро впевнений у своїй здатності зрозуміти кожного, допитливий, уважний. Часто буває ексцентричним у висловлюваннях, вміє говорити чесно й відкрито. З такою людиною легко входити у комунікативну ситуацію, оскільки вона сама цьому сприяє.
· Інтровертний суб’єкт спілкування має нестабільні зовнішньо комунікативні установки, а тому виглядає сором'язливим, не любить зібрань, легко ображається, не любить спілкування на особисті теми, а тому з підлеглими встановлює дистанцію, яка не сприяє ефективній взаємодії [15, С. 21-22].
С.І. Самигін і Л.Д. Столяренко запропонували іншу класифікацію типів людської поведінки, де кожний тип отримав свою умовну назву:

Кривляка. Таким людям, перш ніж вони приймуть будь-яке рішення, потрібно, щоб їх довго вмовляти. Під час першої розмови ні в якому разі не можна сподіватися від них позитивної чи негативної відповіді на конкретну пропозицію. З такими людьми краще поспілкуватися кілька разів, аби між зустрічами проходив якийсь час, і тільки потім можна дістати відповідь на своє питання.
Людина, що полюбляє вирішувати усе сходу. На противагу Кривляці людина цієї категорії повинна неодмінно прийняти рішення до кінця розмови. Якщо ви маєте намір і далі обговорювати з нею дане питання, а від остаточного вирішення його у даний момент хотіли б ухилитися, то необхідно зробити якийсь конкретний чи логічний крок, наприклад, сказати: «Давайте відкладемо це до вівторка» чи «Я передзвоню вам у п'ятницю».
Розвідник. Це той, хто, прикриваючись увагою і турботою про вас, здобуває якісь відомості, а сам нічого не повідомляє, а якщо і видає якусь інформацію, вона часто виявляється помилковою чи не стосується справи. Факти і думки, якими ви з ним поділитеся, він здатний використовувати проти вас. Треба остерігатися відповідати йому занадто докладно, просто треба змінити тему розмови.
Наставник. На противагу Розвіднику, Наставник дійсно піклується про успіхи ближнього, часто навіть на шкоду собі. Якщо вам удасться розпізнати і викликати інтерес подібної людини у будь-якій ситуації, ви можете мати велику користь для себе, тому що Наставник зведе вас з іншими людьми, які також зуміють допомогти вам у вашій справі. Наставника можна розпізнати за словами: «Я вам підкажу», «Я вас навчу» чи «Давайте, я вас познайомлю з цією людиною».
Хвалько. Оточуючим доводиться терпляче вислуховувати розповіді про всі перемоги і досягнення Хвалька на особистому фронті й професійному терені. Найкраще дати Хвальку можливість нахвалитися досхочу. А коли він стомиться, перейти до справи, якою треба зайнятися. Щоб підняти занижену самооцінку Хвалька, його треба час від часу хвалити чи робити йому щирі компліменти.
Оповідач. Йому неодмінно треба повідомити вам усі дрібні подробиці того, що відбулося з ним напередодні. Можна просто уважно вислухати його, виявляючи співчуття, підтримку, не засуджуючи його, але і не втрачаючи пильності.
Ударник. Його призначення - робота. До цього треба ставитися співчутливо, виражаючи замилування його відданістю справі.
Людина, що виношує приховані плани. Людина такого типу запрошує вас на розмову з будь-якого приводу. Але якщо ви будете проникливим і уважним слухачем, то в якийсь момент здогадаєтеся, що справжня причина бесіди була зовсім інша. Під час зустрічі з подібною людиною треба вміти переключити розмову з прихованої теми на «заявлене» питання і протягом розмови уважно стежити за тим, аби мотив зустрічі не змінився. 
Доморослий психолог. Цьому треба безупинно аналізувати усе, що ви скажете або зробите. Такій людині потрібно підтвердження її домислів, тому можна підіграти їй, сказавши щось типу: «до чого ж ви проникливі».

Везунчик. Це людина, що уже досягла чогось такого, чого поки не вдалося іншому учаснику розмови, і тепер відчуває потребу повідати свою історію, не цікавлячись думкою іншого з цього приводу. Цю історію корисно спокійно вислухати, щоб почерпнути у ній щось корисне для себе.

Скиглій. Незалежно від того, як ідуть його справи, він завжди живе своїми і чужими неприємностями. Якщо, спілкуючись з подібним суб'єктом, ви будете виглядати зайво бадьорим і задоволеним, це може викликати його справжню лють. Тому терпляче слухайте і погоджуйтеся, що у житті часом треба боротися; при цьому зовсім не потрібно виглядати настільки ж побитим і загнаним, як ваш співрозмовник.

Заклопотаний. З ним треба бути особливо обережним. Уникайте говорити що-небудь таке, що він може перекручено розтлумачити як підтвердження своїх фантазій. Для зустрічі з такою людиною треба вдягатися суворо, ні в якому разі нічого зухвалого. Також намагайтеся не вживати будь-яких виразів з прихованим підтекстом, натяків на особистісні моменти, інакше ваш співрозмовник може зробити зовсім неправильні висновки щодо своєї манери поведінки. Зустрічаючись з вами, він уже готовий говорити на улюблену тему, а ви повинні виключити цю тему з порядку денного. Намагайтеся для .цього нейтралізувати ситуацію спілкування.

Маніпулятор. Цій людині треба будь-що-будь опанувати ситуацією; вона здатна нав'язати свою волю в усьому; намагається маніпулювати будь-якою фразою, будь-якою ситуацією. Зберігайте спокій і привітний тон. Ця людина маніпулює іншими людьми для того, щоб уникати неприємностей і домагатися бажаного. Маніпулятор намагається сховати свої щирі емоції, а натомість справити деяке «належне враження» [46, С.56-58].

Прийом: "Питання у монолозі"
Важливим у культури мовлення інженера зв’язку є уміння задавати питання під час індивідуальної ділової бесіди. Людина, що правильно задає питання й уважно вислухує відповіді, уже знаходитися на півшляху до успіху. Чому вміння задавати питання таке важливе? Тому що сама питальна інтонація, незалежно від змісту висловлення змушує партнерів по спілкуванню активізуватися, уважніше прислухатися до того, хто говорить, адже всі ми хочемо, щоб нас уважно слухали.
Саме з цієї причини, одним із прийомів, що допомагають утримати увагу співрозмовника, є використання питань у монологічній мові.
Окрім того:

· Сумніви або заперечення партнера по спілкуванню необхідно вислухати, якими б безглуздими вони не були.
· При відповіді на заперечення не варто нервувати і дратуватися. Пам’ятайте закономірність! Якщо людина у суперечці починає сумніватися, виходить, її зацікавленість зрозуміти вашу точку зору зростає:
· Багатьом необхідний час, щоб прийняти відповідальне рішення, тому вони знову і знову ставлять те саме питання або знову висувають одні і ті ж аргументи. У цьому випадку не варто поспішати і "закидати" слухача новою інформацією. Краще ще раз повторити те, що ви вже говорили. Не втрачати терпіння у процесі міркування партнера по спілкуванню!
· Щоб точніше визначити істину причину заперечень необхідно задавати уточнюючі питання:
„Скажіть, будь ласка, що змушує Вас сумніватися?"

"Чому Ви так вважаєте? "
"Яка інформація необхідна, щоб Ви прийняли необхідне рішення”.
Таким чином, у інженера в арсеналі повинно бути кілька таких питань. Ціль одна - з'ясувати: "У чому істина причина сумнівів слухача".
Сама переконлива відповідь на сумніви партнера по спілкуванню - це його власна відповідь.
· Робота з запереченнями партнера по спілкуванню містить у собі дві частини: у першій ми погоджуємося з можливою правдою, що викладена у словах слухача. Але у другій частині ми вводимо додаткову інформацію і плавно відсуваємо його заперечення на задній план. Цей прийом спілкування називається „Нога у двері”.
Приклади:
„Так, дійсно, мені самому спочатку здавалось, що рішення суперечить основному напрямку нашої роботи, але переглянувши його уважніше, застосувавши на практиці деякі його елементи, я дійшов висновку, що вони підходить для нашої роботи.”

Отже, важливо, щоб перша і друга частини були пов'язані одна з одною з використанням так званих "м'яких" словосполучень, таких як: 
"І у той же час...”
"І все-таки"
"Я з вами згодний"

"Але через якийсь час я зрозумів"
Емпатія – це розуміння відчуттів, думок, бажань, потягів однієї людини іншою [7, С.517]. проникнення у душевний стан співрозмовника допомагає краще зрозуміти його, спрогнозувати його поведінку, адекватно вести себе по відношенню до співрозмовника. Високо розвинена здатність до емпатії – необхідний показник високої професійної комунікативної культури.

Дж. Гріндер і Р. Бендлер стверджують, враховуючи здатність людини протягом усього життя програмувати себе за допомогою думок, почуттів і зорових образів, можна перепрограмувати людину за допомогою слова. Це надає людині можливість продемонструвати свою гармонійність із оточуючими людьми. Спрощено НЛП можна визначити як систему засобів для пізнання і зміни людської поведінки [38, С. 13]. 

Основна ідея даного методу полягає у тому, що у кожної людини є свій, так би мовити, улюблений канал сприйняття (візуальний, аудіальний чи кін естетичний) або, іншими словами, репрезентативну систему, через яку вона підсвідомо сприймає більшу частину інформації з оточуючого світу.

Наприклад, якщо улюблена система людини візуальна (зорова), то вона сприймає і зберігає у пам'яті світ у зорових образах. Встановлено, що провідна репрезентативна система зовні виявляється у русі очей; виборі слів, які використовуються у спілкуванні: в особливостях дихання і навіть пози.
Якщо ви знаєте, якій репрезентативній системі віддає перевагу ваш партнер по спілкуванню, ви можете, використовуючи слова, що відповідають його «улюбленій» моделі сприйняття, викликати позитивні емоції стосовно себе, легко встановити контакт і взаєморозуміння. Таким чином, для успішної ділової комунікації необхідно вміти діагностувати провідний сенсорний канал партнера і знати вербальні й невербальні ключі доступу до нього, що допоможе не тільки визначити тип співрозмовника, але і відповідним чином адаптувати свою комунікативну поведінку.
У залежності від домінування того чи іншого способу надходження і переробки інформації основна репрезентативна система може бути представлена у трьох категоріях (модальностях):
· візуальна (оптична) - сприйняття за допомогою зорових образів (зовнішня і внутрішня інформація являє собою комплекс зорових образів). Типовий вислів: «як бачите».
Людина з перевагою зорового сприйняття - візуал, чи візуаліст - у процесі формування думки перебирає і переглядає у пам'яті картинки. Його погляд при цьому сфокусований на плямі, що знаходиться на відстані близько 60 см від носа. Якщо ви станете прямо на це місце, то можете перешкодити такій людині думати, чим викличете у неї негативні емоції. Темп мовлення у таких людей вищий, ніж у людей з аудіальною і кінестетичною репрезентативними системами;
· аудіальна (акустична) - сприйняття за допомогою слухових вражень (при цьому інформація являє собою комплекс звуків). Типові слова, «як чутно...» чи «щось підказує мені...»
Людина зі слуховою репрезентативною системою - аудіал, чи аудіаліст - більше довіряє тій інформації, що чує. Їй важко зробити вибір; внутрішній голос постійно веде дискусію, не знаючи, чому віддати перевагу. Очі людини у цей час дивляться вправо чи вліво, рухаючись по середній лінії, або йдуть вниз і вправо;
· кінестетична (рухово-емоційна) - сприйняття за допомогою відчуттів (інформація являє собою комплекс відчуттів: смак, дотик, нюх та інші відчуття тіла). Типові вирази: «атмосфера нестерпна», «я відчуваю проблему», «відчутний».
Люди з почуттєвою репрезентативною системою - кінестетик, чи кінестет - перш ніж сказати, прислухаються до своїх почуттів, і їхні очі при цьому мимоволі дивляться вниз й уліво.
До класичної тріади названих типів додають ще один тип - «розумових людей», чи «комп’ютерів» - це ті, котрі реагують не на свої відчуття, а на позначення, найменування, слова, «ярлики», якими позначають усі свої відчуття й образи. Рух їхніх очей важко вловити; вони воліють користуватися словами: «треба розібратися», «систематизувати», «проаналізуємо».
Одним з індикаторів модальності є так звані словесні предикати, тобто слова і вислови, що характерні для даної людини, які також мають назву вербальних ключів доступу:
· предикати візуальної модальності - слова: уявіть, бачиш, яка прекрасна, яскраво, красиво, прозоро, чудово, подивіться, мені здається, бачу, під кутом зору, перспективи; фрази: «не бачив цього», «це, звичайно, прояснює всю справу», «помітив прекрасну особливість». Люди цього типу помічають колір, форми, лінії, гармонію і безладдя;
· предикати аудіальної модальності - слова: послухайте, співзвучно, голосно, тихо, що хрумтить, логічно; фрази: «не розумію, що ти мені говориш», «поясни ще раз», «не виношу таких голосних мелодій». Для людей цього типу має значення усе, що акустично: звуки, слова, музика, шумові ефекти;
· предикати кінестетичної модальності - слова: легко, почувати, важко, тепло, затишний, м'який, доторкатися, відчуваю: фрази: «не можу цього зрозуміти», «її слова глибоко мене вразили». Для людей цього типу важливі дотик, інтуїція, здогад.
До 5 - 7 років (іноді до 14-річного віку) кожна людина здатна до ейдетичного сприйняття світу, використовуючи візуальну, аудіальну і кінестетичну модальності. Тому дитячі спогади цього періоду залишаються на все життя. Надалі у кожного індивідуума розвивається власний надлишковий канал спогаду (візуальний, або аудіальний, або кінестетичний), що визначає найбільш розвинутий вид пам'яті. Надлишковому каналу відповідає очний сигнал доступу, у якому партнер по спілкуванню перебуватиме більшість часу.
Таким чином, ще одним індикатором модальності є очні сигнали доступу. За рухом очей партнера по комунікації можна визначити, у якій модальності відбувається процес обробки інформації.
Відомо, що у спілкуванні погляд співрозмовника постійно переміщується і ніколи не залишається нерухомим. Такі переміщення, що дістали назву паттерн (від англ. раttern - модель), не є хаотичними; вони з чіткою закономірністю відбивають інформаційні взаємодії, що відбуваються у нейронних ланцюгах. 
У залежності від вектора напряму ці паттерни можна упорядкувати у певну структуру (див. схему).
Як відомо, людський мозок складається з правої і лівої півкуль. Учені, що вивчають мозок, характеризують ці півкулі таким чином (кожна півкуля відповідає за певні види діяльності):
Ліва півкуля
 Права півкуля
Зв'язок зі свідомістю
 Слухова сфера
Методичне мислення
 Зорова сфера
Мислення, спрямоване на аналіз, сприйняття 
і контроль
 Цілісна функція
Тимчасові процеси
 Творча функція
Понятійна подібність
 Образна пам'ять
Вид мислення людини впливає на рух її очей. Сидячи напроти партнера і спостерігаючи за ним, можна помітити, наприклад, що його погляд рухається вліво (від себе). Це показує, що партнер «включив» ліву половину мозку. Ця інформація повідомляє вам, що ваш партнер добре обізнаний в обговорюваній проблемі і постарається навести вагомі факти і докази для своїх доводів, буде зупинятися на деталях, постарається резюмувати те, що було сказане. Ви, безсумнівно, побачите у його діях певну систему і технологію.

Якщо партнер дивиться (з боку спостерігача) праворуч, то тоді «включена» права половина мозку. Ця частина мозку керує емоціями, тут зосереджені всі спогади, збираються конкретні враження. Щоб проникнути у праву половину мозку партнера, необхідно у спілкуванні широко використовувати для передачі інформації різного роду ілюстрації: приклади, аналогії, історичні відомості.
Зіниці людини можуть займати шість положень:
· верхнє праве;
· верхнє ліве;
· середнє праве;
· середнє ліве;
· нижнє праве;
· нижнє ліве.
Тільки тоді, коли зіниці знаходяться посередині, людина сприймає нову інформацію (див. Схему 1).

Схема сигналів доступу очей                                                      Схема 1
В – візуальна модальність

А – аудіальна модальність

К – кінестетична модальність

Е – ейдетика

К - констатація

Розглядаючи репрезентативну систему як значимий інформаційний канал, можна пояснити причини деструктивних явищ, які часто зустрічаються у спілкуванні. Для того, щоб ефективно спілкуватися з різними людьми, треба навчитися бути конгруентним і вміти пристроюватися. 
Бути конгруентним - означає намагатися бути рівним партнеру, задіяним, співзвучним йому, синхронно брати участь у взаємодії. Якщо людина конгруентна, то її краще розуміють і з нею частіше погоджуються, навіть якщо вона веде річ про щось спірне. Це пов'язано з тим, що конгруентність викликає симпатію, прихильність і «довіру» підсвідомості партнера по спілкуванню. Людям, які вміють викликати до себе симпатію, часто вірять на слово, у той час як людям, до яких відчувають ворожість, не вірять навіть тоді, коли вони говорять правду чи повідомляють дуже важливу інформацію.

Для того, щоб утворити конгруентну позицію, потрібно відповідним чином під час спілкування пристроїтися до ділового партнера. Для цього доцільно віддзеркалити його манеру і стиль поведінки.

Підстроювання (приєднання) - це максимальне пристосування своєї поведінки до способу поведінки іншого [38, С. 213]. 

Воно може здійснюватися за допомогою вербальних і невербальних засобів комунікації. Починаючи взаємодіяти з діловим партнером, треба дотримуватися певної послідовності..
У НЛП виділяють три етапи ефективного спілкування:
перший етап - приєднання;
другий етап - закріплення;
третій етап - ведення.
Перш ніж впливати па партнера, необхідно спочатку приєднатися до його дихання, пози, темпу мовлення і мислення; викликати і «віддзеркалити» (відтворити) модальності внутрішніх процедур; використовувати фрази для розвитку думки партнера.
Потім здійснити процес закріплення у пошуковій, репрезентативній і референтній системах партнера за допомогою підтримки зручного для співрозмовника співвідношення мовлення і мовчання, підтвердження згоди з дійсно вагомими наведеними партнером фактами й аргументами. 
І, нарешті, поступово змінити поведінку партнера на аналоговому рівні, здійснюючи етап ведення, створюючи йому іншу реальність у візуальній, аудіальній і кінестетичній модальностях. 
В ефективних комунікаціях на етапі ведення можливо поступово змінити позу, жести, міміку, темп мовлення і дихання партнера по комунікації: інспірувати перехід партнера у психофізіологічний стан, більш адекватний сприйняттю; здійснити переведення партнера в іншу модальність сприйняття інформації. На етапі ведення реалізується програма зі зміною психофізіології партнера по комунікації.
Відомий психолог Е. Берн розробив свою комунікативну концепцію, яку на нашу думку, також потрібно враховувати при формуванні професійної комунікативної культури майбутнього фахівця.
Основні положення цієї теорії зводяться до того, що. звертаючись до іншої людині, ми неусвідомлено вибираємо собі і співрозмовникові одне з трьох станів нашого "'Я": позицію Батька, Дорослого або Дитини, незважаючи на те, що вибір цей здійснюється мимоволі, спілкування у кожної з трьох позицій відбувається за своїми правилами.
Батько - учить, спрямовує, оцінює, засуджує, усе знає, усе розуміє, не сумнівається, за усіх відповідає, з усіх вимагає. У його поведінці спостерігається надлишок відповідальності, турботи, любові і тепла.
Дорослий - тверезо міркує, ретельно зважує, усі логічно аналізує, вільний від забобонів, догм, стереотипів. не піддається настроям.
Дитя - невтримний, емоційний, непередбачений, протестуючий, творчий, нелогічний, вільний від догм, імпульсивний.
Передбачається, що всі три стани "Я" представлені у кожної людини, розходження лише у пропорціях. Назви умовні і з віком безпосередньо не пов'язані.
В одних ситуаціях переваги дає одна позиція, в інших інша. Людина, що вступила у спілкування, мимоволі займає зручну для себе позицію і пропонує, виходячи зі своїх цілей ту або іншу позицію партнерові. 
Співрозмовник неусвідомлено приймає, або не приймає запропонований стан. Прийняття запропонованої позиції ставить людину у визначену психологічну залежність від іншого. Уміння аналізувати маніпуляції з трьома позиціями дозволяє більш точно уловлювати прихований зміст сказаного, швидше визначати справжнього ініціатора, краще бачити тактику і стратегію
Отже, головне у процесі спілкування навчитися правильно вибирати тактику, швидко розпізнавати і гнучко змінювати позиції батька, дорослого і дитини.
Отже, людина може бути "дорослим", якщо: партнер "дорослий"; він хоче вести діалог з партнером на рівних; йому треба дати гідну відсіч маніпуляторові, потрібно розв'язати конфлікт; треба переконати партнера, спонукати його до діяльності, домовитися з ним.
Людина може бути "батьком", коли: 
· хоче маніпулювати партнерами по спілкуванню; 
· має намір давити на них, наказувати; 
· партнер – "дитина", але "батьком" необхідно бути м’яким, турботливим; 
· потрібно пристосуватися до партнера – "батька", підіграти йому.

Якщо проаналізувати найтиповіші ситуації спілкування, то стане видно, що до зіткнення з партнерами по спілкуванню найчастіше приводить батьківська позиція. 
Стаючи у позицію зверху, як "батько", а це виражається у тім, що людина кричить, повчає, тим самим вона автоматично ставить іншого у дитячу позицію.
Тому людина, яку насильно поставили у дитячу позицію, як правило, бунтує і хоче піднятися. Однак люди не вміють дозувати свої засоби впливу і звичайно піднімаються не на один рівень із співрозмовником, а перескакують вище. І тоді колишній "батько" попадає у дитячу позицію. Йому, природно, не подобається, і він теж прагне піднятися. Так наростає взаємне роздратування і конфлікт.
Сама нешкідлива позиція "дорослий", тобто на рівних. У будь-якій конфронтації можна погасити агресію верб і у той же час не скривдити. Це - поведінка у спокійному упевненому тоні, вона сполучає твердість і доброзичливість, наполегливість і гнучкість [6, С. 54].

За допомогою цього матеріалу формуються інтернальність, толерантність, рівноправність, гнучкість, ініціативність.

Огляд заняття 1 «Індивідуальна бесіда як форма ділового спілкування інженера зв’язку.»

Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) поняття про бесіду, його функції;

б) фази ведення ділової бесіди.

4. Психогімнастичні вправи і рольові ігри на розвиток навичок проведення індивідуальної бесіди.
5. Робота по самоаналізу на матеріалі вправ і рольових ігор.


Вправи для використання:

· ресурсні вправи – вправа «Вгору по райдузі»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Прогнозування висловлювання», «Я-повідомлення»;
· рольові ігри – рольова гра «Індивідуальна бесіда спеціаліста зв’язку з людьми різного типу».
Вправа "Вгору по райдузі" (ресурсна вправа).
Мета: розморожування, настроювання групи на позитивний лад.

Хід виконання.

Викладач пропонує учасникам стати, заплющити очі, глибоко вдихнути і уявити, що вони піднімаються вгору по райдузі, а видихаючи – з’їжджають з неї, як з гірки. Вправа повторюється 3 рази. 
Після цього бажаючі діляться враженнями. Потім вправа повторюється ще раз із розплющеними очима, причому кількість повторів збільшується до семи.
Після короткого обговорення вражень учасникам викладач пропонує прості способи розслаблення (наприклад, максимально напружити всі мускули, а потім розслабити їх). Вказує на значення кожної з цих вправ або їх комплексу для регуляції власних емоціональних станів.

Вправа "Прогнозування висловлювання" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: усвідомлення своїх індивідуальних особливостей прогнозування ходу діалогу та вироблення відповідних умінь. Розвиток гнучкості, референтності, ініціативності., інтернальності.

Хід виконання.

Для проведення вправи викладачу необхідно попередньо записати на магнітофонну плівку діалог двох людей (ми використовували бесіду керівника з підлеглим щодо погано виконаного ним доручення). Після кожної фрази підлеглого магнітофон зупиняється і студенти записують у зошит варіант фрази підлеглого з їх точки зору. Потім кожен, не пояснюючи причин і не аргументуючи свою позицію, зачитує свій варіант, після чого включається магнітофон і група прослуховує записану на плівку відповідь.
Цю вправу можна повторювати кілька разів з прогнозуванням та наступним аналізом різноманітних професійних ситуацій інженерів зв’язку.
Вправа "Я-повідомлення" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: усвідомлення кожним членом групи проблем у чужому та власному мовленні, того, що у мовленні інших ускладнює спілкування з ними та оволодіння такою моделлю побудови нашого повідомлення як "Я-повідомлення". Розвиток ініціативності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач розповідає про те, що існує думка, що недоліки та негативні прояви поведінки інших людей у спілкуванні з нами дають нам можливість виробити у собі певні позитивні якості. Наприклад, спілкування з людьми імпульсивними й нестриманими тренує нашу витримку, терпіння; надзвичайно говіркі люди вправляють нас в умінні слухання, неговіркі люди стимулюють навички "розговорити співбесідника", через чужі вади ми можемо усвідомити свої. 
Після такого вступу викладач дає установку зосередитись один на одному та на особливостях мовлення, на тих труднощах і проблемах, які є у кожного. Спочатку необхідно усвідомити цю проблему, недолік, а потім задуматись, яку цінну якість ця проблема дозволяє нам розвинути у собі, а потім сказати, звертаючись до конкретного співбесідника: "Оленко, спілкуючись з тобою, я розвиваю свою довільну увагу". Той, кому адресоване висловлювання, може уточнити причину: "Чому?" У такому випадку автор висловлювання називає її: "Тому, що інколи мені важко зрозуміти зміст довгих речень, якими ти говориш".
Обов'язкова умова, яку викладач підкреслює для учасників групи: пояснення умов формулювання висловлювань, які повинні подаватись лише у формі "Я-повідомлення", і ні в якому разі не у формі "Ти-повідомлення", інакше вправа може перетворитись у звичну повсякденну форму спілкування обміну взаємних звинувачень та претензій. 
Зміст вправи у тому, щоб усвідомити проблему власного мовлення й спілкування й потім сказати іншому, чому ця проблема виникає саме у спілкуванні з ним. 

Перед виконанням вправи викладач пояснює різницю між «Я - повідомленнями» і «Ти – повідомленнями».
"Я-повідомлення" говорить про те, що щось створює для того, хто говорить, проблему і, вирішуючи її, людина стає у чомусь кращою.
„Ти-повідомлення" говорить про те, що той, хто говорить, ставить перед іншим проблему й через співрозмовника людині доводиться щось у собі змінювати. 
Якийсь час потрібно відвести на тренування того, як можна "Ти-повідомлення" перетворити в "Я-повідомлення".

Таблиця 8
	„Ти – повідомлення”
	„Я – повідомлення”

	Через те, що ти надто багато говориш, мені доводиться напружувати свою увагу.
	Спілкуючись з тобою я розвиваю довільну увагу. (Пояснення, якщо його просять дати:” Це тому, що мені буває важко зрозуміти сутність довгих фраз”

	Ти постійно незворушний, а тому я ніяк не можу зрозуміти, який ти насправді.
	Я вдячний долі за спілкування з тобою! Розмовляючи з тобою, я постійно розвиваю свої перцептивні здібності, психологічну проникливість. (Пояснення, якщо його просять надати: „Це тому, що мені важко читати тонкі і непомітні невербальні сигнали. Я зрозумів, що більше звертаю увагу на тих, хто голосно говорить, частіше сміється, вигукує, привертає до себе увагу”).


Після того, як усі студенти висловляться, група обговорює, що дала їм ця вправа.
Рольова гра "Індивідуальна бесіда спеціаліста зв’язку з людьми різного типу".

Мета: розвиток, гнучкості, ініціативності, інтернальності.

Хід виконання.

Всім членам групи роздаються картки з описанням типів поведінки за Самигіним С.І., Столяренко Л.Д.
Викладач призначає одного члена групи "керівником", до якого по черзі приходять на прийом люди (наприклад, найматись на роботу) різних типів. „Керівник” намагається використовувати прийом „питання у монолозі” під час бесіди. Всі інші члени групи, аналізуючи розмову керівника з різними типами людей, письмово відмічають сильні і слабкі сторони кожної розмови, по закінченню яких відбувається їх колективне обговорення.

Робота з самоаналізу.

Мета: розвиток самопізнання, ініціативності, гнучкості

Учасники пропонують свої версії проведення бесід з різними типами людей за схемою:
	№
	Тип людини
	Моя поведінка у ролі працівника фірми зв’язку

	
	
	


Альтернатива.

Які прийоми ведення бесіди використовують інші люди?
Які з них є конструктивними, а які деструктивними?
Як Ви зазвичай поводитесь під час індивідуальної бесіди з кимось?
На скільки конструктивна ваша поведінка?

Література:
1. Каган М.С. Мир общения. – М.: Политиздат, 1988. – 319с.

2. Куницына В.Н., Казаринова Н.В., Погольша В.М. Межличностное общение. – СПб.: Питер, 2001. – 340с.

3. Петровская Л.А. Компетентность в общении. – М.: Изд-во МГУ, 1989. – 278с.

4. Самыгин С.И., Столяренко Л.Д. Психология управления. – Ростов н/Дону.: Феникс, 1997. – 145с.

5. Самыгин С.И., Столяренко Л.Д. Психология управления. – Ростов н/Дону.: Феникс, 1997. – 145с.

Огляд заняття 2 «Прийоми ефективного ведення індивідуальної ділової бесіди. Емпатія у спілкуванні»
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) типові помилки при оцінюванні співрозмовника;

б) прийом „питання у монолозі”;

в) поняття „емпатії”, її застосування в індивідуальній бесіді.

4. Психогімнастичні вправи і рольові ігри на розвиток навичок проведення індивідуальної бесіди.
5. Робота по самоаналізу на матеріалі вправ і рольових ігор.


Вправи для виконання:

· Рухливі ігри – Гра «Австралійський дощ»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Так - діалог», «Захоплення ініціативи у діалозі», «Ні – діалог», «Зрозумій іншого», «Запитання», «Телепатія».
Рухлива гра "Австралійський дощ" (рухлива гра).
Мета: зняття напруги, відпочинок, створення невимушеної атмосфери у групі.

Хід виконання.

Учасники стають у коло. Викладач запитує: «Чи знаєте ви, що таке австралійський дощ? Ні? Тоді давайте разом послухаємо, який він». Потім студенти по колу передають рухи викладача. Як тільки вони повертаються до викладача, він передає наступні. Студенти повинні уважно стежити за рухами викладача.
· В Австралії піднявся вітер. (Викладач тре долоні).
· Починає крапити дощ. (Клацання пальцями).
· Дощ посилюється. (Почергове плескання долонями по грудях).
· Починається справжня злива. (Плескання по стегнах).
· А ось град - справжня буря. (Тупіт ногами).
· Але що це? Буря стихає. (Плескання по стегнах).
· Дощ стихає (Плескання долонями по грудях).
· Рідкі краплі падають на землю. (Клацання пальцями).
· Тихий шелест вітру. (Потирання долонь).
· Сонце! (Руки догори).
Вправа "Так - діалог" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: практикувати різні стилі спілкування, розвинути навички діалогічного спілкування. Розвиток гнучкості, толерантності, рівноправності.

Хід виконання.

Викладач пропонує двом учасникам сісти у центрі і почати діалог. Один з них вимовляє будь-яку фразу - про погоду, про улюблену книгу тощо, другий повинен негайно відгукнутися, висловивши свою згоду з тим, про що сказав перший. Головне - з усім погоджуватися, обов'язково підтримуючи думки партнера.

Група слідкує за тим, щоб учасники діалогу не виходили за межі заданого режиму роботи, тобто не стали заперечувати один одному.

Потім наступні двоє сідають у центр і працюють у режимі "Так – діалогу”.

Потім вся група обговорює почуття, які виникли у кожного під час подібного спілкування.

Вправа „Захоплення ініціативи у діалозі” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток ініціативності, толерантності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач пропонує двом учасникам сісти у центр кола. Один з них починає діалог з якоїсь репліки на будь-яку тему. Другий повинен підтримати розмову, але при цьому переключити співрозмовника на свою тему. Робити це слід ненав'язливо, увічливо, але наполегливо.

Група слідкує за діалогом. Потім двоє інших учасників сідають у центр, виконуючи аналогічне завдання.
Потім група обговорює труднощі і можливі прийоми відстоювання своєї позиції і захоплення ініціативи у розмові.

Вправа „Ні – діалог” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: порівняльна вправа з „так – діалогом”. Розвиток ініціативності, толерантності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач поєднує учасників у пари. Один учасник висловлює якусь думку, а інший на всі його твердження відповідає лише „ні”. Потім партнери міняються ролями. 

Після виконання вправи група обговорює, яку вправу було важче виконувати „так – діалог” чи „ні – діалог”. Обговорюються переваги і недоліки кожного способу.

Вправа "Запитання" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток емпатії, автентичності, інтернальності

Хід виконання.

Викладач пропонує одному з членів групи вийти з кімнати.
Інші учасники характеризують його, називаючи риси, якості, звички, якісь прояви, тобто висловлюють свою думку про нього, причому тільки у позитивному плані. Хтось із членів групи веде "протокол", записуючи зміст висловлювань і автора.
Потім запрошується той, що виходив, і йому зачитується зміст висловлювань, але без вказівки на авторів. Головне завдання того, хто виходив - визначити, хто міг про нього таке сказати. Вислухавши висловлювання, він намагається зрозуміти, чия це думка, і називає когось із групи. Так відпрацьовуються (аналізуються) всі висловлювання (думки, характеристики, але не більше ніж 10).
На закінчення вправи "секретар", який вів протокол, зачитує знов весь перелік висловлювань, але вже називаючи авторів.
Виходить наступний бажаючий, і процедура повторюється.
Вправа "Зрозумій іншого" (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток емпатійних навичок, гнучкості, толерантності

Хід виконання.

Викладач пропонує кожному члену групи протягом 2-3 хвилин описати настрій будь-кого з групи - уявити собі, відчути людину, її стан, емоції, переживання і все це викласти на папері. Потім всі описи зачитуються вголос, а той, чий настрій описали, співвідносить із своїм дійсним станом і підтверджує достовірність проникнення або заперечує його. Коментарі у цьому випадку не потрібні.

Вправа „Телепатія” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток вміння розуміти стан партнера по зовнішнім ознакам, гнучкості

Хід виконання.


Викладач поєднує учасників у пари. Вони  сідають обличчям один до одного.

Завдання першого партнера полягає в тому, щоб, зосередившись на якомусь
образі, спробувати «мислено» передати його напарнику. Відповідно, останній намагається вірно зрозуміти, на чому ж зосереджена увага його колеги. Потім учасники обмінюються завданнями.

Вправу можна модифікувати, і тоді один і той же образ «транслює» виконавцю уся група.

Альтернатива.
Чи легко застосовувати прийоми ведення індивідуальної бесіди на практиці?
Які труднощі при цьому виникають?

Як легко Вам вдається проникнути у стан співрозмовника, зрозуміти його емоції, почуття, думки?
Чи хотіли б Ви розвинути у собі емпатійні здібності?

Література:
1. Емельянов Ю.Н. Обучение паритетному диалогу. Л.: ЛГУ, 1991. – 240с

2. Каган М.С. Мир общения. – М.: Политиздат, 1988. – 319с.

3. Куницына В.Н., Казаринова Н.В., Погольша В.М. Межличностное общение. – СПб.: Питер, 2001. – 340с.

4. Петровская Л.А. Компетентность в общении. – М.: Изд-во МГУ, 1989. – 278с.

5. Самыгин С.И., Столяренко Л.Д. Психология управления. – Ростов н/Дону.: Феникс, 1997. – 145с.

6. Самыгин С.И., Столяренко Л.Д. Психология управления. – Ростов н/Дону.: Феникс, 1997. – 145с.

Огляд заняття 3 «Теорія Е. Берна і метод нейролінгвістичного програмування у спілкуванні»
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а метод НЛП;

б теорія Е. Берна.

4. Психогімнастичні вправи і рольові ігри на розвиток навичок проведення індивідуальної бесіди.
5. Робота по самоаналізу на матеріалі вправ і рольових ігор.

6. Діагностика домінуючої перцептивної модальності 

(за С. Єфремцевою) 

7. Тест на визначення домінуючого способу поведінки згідно теорії


Вправи для використання:

· криголам – вправа «Друкарська машинка»;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Розмова у стилі НЛП», «Ситуації»;
· тести - діагностика домінуючої перцептивної модальності (за С. Єфремцевою), Тест "Три Я".
Вправа "Друкарська машинка" (вправа – криголам).
Мета: створення розкутої невимушеної атмосфери у групі.

Хід виконання.

Викладач називає кожному студенту букви, які той повинен запам'ятати. Необхідно відстукати якийсь вислів, прислів'я, початок вірша, пісні (наприклад, "Вітаємо, ми раді нашій зустрічі"). Замість промовляння букви відстукуються оплесками долонь. Чим професійніша машиніста (група), тим швидше стукає друкарська машинка.
Діагностика домінуючої перцептивної модальності (за С. Єфремцевою)

Мета: визначення у себе домінуючої перцептивної модальності.
Викладач пропонує відповісти «так» або «ні» на наведені нижче питання.
Опитувальник
1. Люблю спостерігати за хмарами і зірками.
2. Часто наспівую собі потихеньку.
3. Не визнаю моду, яка незручна.
4. Люблю прогулюватись у садку.
5. Колір автомашини для мене має значення.
6. Пізнаю по кроках, хто увійшов у кімнату.
7. Мене розважає наслідування діалектам.
8. Зовнішньому вигляду надаю серйозного значення.
9. Мені подобається приймати масаж.
10. Коли є час, люблю спостерігати за людьми.
11. Погано себе почуваю, коли не насолоджуюсь рухами.
12. Дивлячись на одяг у вітрині, знаю, що мені буде добре у ньому.
13. Коли почую стару мелодію, до мене повертається минуле.
14. Люблю читати під час їжі.
15. Люблю поговорити по телефону
16. У мене є схильність до повноти,
17. Віддаю перевагу слуханню оповідання, коли хтось читає, ніж читати самому.
18. Після поганого дня мій організм у напрузі.
19. Охоче і багато фотографую.
20. Довго пам'ятаю, що мені сказали приятелі або знайомі.
21. Легко віддати гроші за квіти, бо вони прикрашають життя.
22. Увечері люблю прийняти ванну.
23. Стараюсь записувати свої особисті справи.

24. Часто розмовляю з собою.
25. Після тривалої їзди на машині довго приходжу до тями.
26. Тембр голосу багато що мені говорить про людину.
27. Надаю значення манері одягатися, яка властива іншим.
28. Люблю потягуватись, розправляти кінцівки, розминатися.
29. Занадто тверда або занадто м'яка постіль для мене є мукою.
30. Мені важко знайти зручне взуття.
31. Люблю дивитись теле- і відеофільми.
32. Навіть після двох років можу впізнати обличчя, які колись бачив.
33. Люблю ходити під дощем, коли краплі стукають по парасольці.
34. Люблю слухати, коли щось розказують.
35. Люблю займатися рухливим спортом або виконувати будь-які рухливі вправи, іноді і потанцювати.
36. Коли близько тікає будильник, не можу заснути.
37. У мене непогана стереоапаратура.
38. Коли слухаю музику, відбиваю такт ногою.
39. На відпочинку не люблю оглядати пам'ятки архітектури.
40. Не можу терпіти безлад.
41. Не люблю синтетичних тканин.
42. Вважаю, що атмосфера у приміщенні залежить від освітлення.
43. Часто відвідую концерти.
44. Само потискання руки багато говорить про дану особистість.
45. Охоче відвідую галереї і виставки.
46. Серйозна дискусія - це цікаво.
47. Через дотики можна сказати значно більше, ніж словами.
48. У шумі не можу зосередитись.
Обробка та інтерпретація результатів. За кожну відповідь, що відповідає ключеві, нараховується один бал. Чим вище оцінка, тим більше виявляється відповідна модальність.
Ключ:

Візуальна модальність - відповіді «так» на твердження 1,5,8,10,12,14,19,21, 23,27, 31,32,39,40,42,45. 

Аудіальна модальність - відповіді «так» на твердження 2,6,7,13,15,17,20,24,26,33, 34,36,43,46,48. 

Кінестетична модальність - відповіді «так» на твердження 3,4,9,11,16,18,22,25,
28,29,30,35,38.41,44,47. 

Рівні перцептивної модальності: 

13 балів і більше - високий; 

8-12 - середній; 

7 і менше – низький [33, С. 23]
Вправа „Розмова у стилі НЛП” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток навичок НЛП, ініціативності, самопізнання

Хід виконання.

Викладач поєднує групу у пари. Учасники пари починають розмовляти на будь-яку тему. Співрозмовники визначають домінуючу перцептивну модальність один одного і по черзі пробують розмовляти на мові тієї модальності, яка домінує у партнера. Так триває 5-10 хвилин. Після цього вони міняються ролями. Той, кого копіювали, тепер копіює того, хто копіював.

Після виконання вправи група обговорює враження від такого типу бесіди, визначаються труднощі виконання, переваги і недоліки.

Тест "Три Я" (за С. Єфремцевою)

Мета: визначення домінуючого способу поведінки згідно теорії Е. Берна. Розвиток самопізнання.

Хід виконання.

Викладач пропонує оцініти подані нижче висловлювання у балах від 0 до 10 на окремих бланках.
1. Мені часом бракує витримки.
2. Якщо мої бажання заважають мені, то я вмію їх приборкувати.
3. Батьки, як зрілі люди, повинні влаштовувати сімейне життя своїх дітей.
4. Я іноді перебільшую свою роль у якихось подіях.
5. Мене провести нелегко.
6. Мені сподобалося б бути вихователем.
7. Буває, мені хочеться попустувати, як маленькому.
8. Думаю, що я правильно розумію всі навколишні події.
9. Кожний повинен виконувати свій обов'язок.
10.
Часто я роблю не так, як треба, а так, як хочеться.
Ц. Приймаючи рішення, я намагаюсь продумати його наслідки.

12. Молодше покоління повинне вчитися у старших, як йому треба жити.
13. Я» як і багато хто з людей, буваю вразливим.
14. Мені вдається бачити у людях більше, ніж вони говорять про себе.
15. Діти повинні безумовно виконувати вказівки батьків.
16. Я – людина, схильна до захоплення.
17. Мій основний критерій оцінки людини – об'єктивність.
18. Мої погляди непохитні.
19. Буває, що я не поступаюся у суперечці лише тому, що не хочу поступатися.
20. Правила виправдані лише доти, доки вони корисні.
21. Люди повинні додержувати всіх правил незалежно від обставин.
Підрахуйте суму балів окремо за висловлюваннями.

Висловлювання 1,4,7,10,13.16,19 – Ц£ позиція дитини (Д).
Висловлювання 2,5,8,11,14,17,20 – позиція дорослої, зрілої людини (3).
Висловлювання 3,6,9,12,15,18,21 – це позиція батьків(Б).

- Розташуйте результати в порядку зменшення й запишіть формулу своїх соціальних ролей. Про що ж вона може розповісти?
- ЗДБ – у вас розвинене почуття відповідальності, ви в міру імпульсивні й не схильні до напутливості і повчань. Вам можна побажати лише зберегти ці якості й надалі. Вони допоможуть у будь-якій справі, пов'язаній із спілкуванням, колективною працею, творчістю,
- Гірше, якщо на першому місці стоїть Б. Категоричність і самовпевненість протипоказані усім тим, хто в основному має справу з людьми, а не з машинами.
Наприклад, БДЗ може ускладнити життя тому, для кого характерна ця формула. "Батько" з дитячою безпосередністю ріже "щиру правду", ні в чому не сумніваючись і не дбаючи про наслідки. Але й тут немає приводів для засмучення. Якщо вас не приваблюють організаторська робота, галасливі компанії й ви віддаєте перевагу роботі наодинці з книжкою, за кульманом чи етюдником, то все гаразд. Якщо ж ні, і ви захочете пересунути своє Б на друге й навіть третє місце, то це цілком здійсненне.
- Д на першому місці – цілком прийнятний варіант, скажімо, для наукової роботи. Ейнштейн жартівливо пояснив причини своїх наукових успіхів тим, що він розвивався повільно й над багатьма питаннями задумався лише тоді, коли люди звичайно вже перестають про них думати. Але дитяча безпосередність добра тільки до певної міри. Якщо вона починає заважати справі, пора взяти свої емоції під контроль [20, С.23].


Вправа „Ситуації” (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: примірювання на себе різних ролей, розвиток комунікативної гнучкості, толерантності, рівноправності.

Хід виконання.

Викладач пропонує спробувати вирішити наступні ситуації з різних позицій : батька, дитини і дорослого. 

Невпевнений тон відповідає позиції дитини, агресивний —батька, упевнений - дорослого. 
Друг продовжує займати вас розмовою, а ви хочете залишити його. Ви говорите...
1. Продавщиця зайнята розмовою з приятелькою, а вам треба щось купити. Ви говорите...
2. Ваше замовлення виконане з дефектами. Ви звертаєтеся до майстра...
3. Хочете виправити помилку у звіті. Ви звертаєтеся до керівника...
4. Ваш колега по роботі розпускає про вас плітки. Ви підходите і говорите...
6. Ваш товариш поставив вас у незручне становище перед чужими людьми. Ви заявляєте йому...
7. Люди, які сидять позаду вас у кінотеатрі, заважають вам голосною розмовою. Ви звертаєтесь до них...
Потім група обговорює наступні питання. Чи вдалося примірювання ролей? Яку ж соціальну роль ми найчастіше виконуємо?

Альтернатива.
Які модальності найчастіше домінують у Ваших колег, друзів, рідних?

Чи легко дотримуватись манери поведінки «дорослого» під час спілкування з оточуючими?

Література:
1. Каган М.С. Мир общения. – М.: Политиздат, 1988. – 319с.

2. Куницына В.Н., Казаринова Н.В., Погольша В.М. Межличностное общение. – СПб.: Питер, 2001. – 340с.

3. Ночевник М.Н. Человеческое общение. – М.: Политиздат, 1988. – 127с.

4. О’Коннор Дж., Сеймор Дж. Введение в нейролингвистическое програмирование/ Пер. С анг. – Челябинск:Версія, 1997. – 213с.

5. Петровская Л.А. Компетентность в общении. – М.: Изд-во МГУ, 1989. – 278с.

6. Самыгин С.И., Столяренко Л.Д. Психология управления. – Ростов н/Дону.: Феникс, 1997. – 145с.

7. Тарасов В.В., Богоявленский Ю.Л. Формы взаимоотношений  между живущими организмами. – М.: МГУ, 1996. – 142с.

Спецсемінар» Технології впливу і протистояння впливу у спілкуванні»
Основні питання.
Поняття «психологічного впливу». Поняття «протистояння чужому впливу». Види психологічного впливу: аргументація і маніпуляція. Види психологічного протистояння впливу: контраргументація, психологічна самооборона, інформаційний діалог, конструктивна критика. Техніки аргументації: метод Сократа, метод двосторонньої аргументації. Техніки контраргументації: метод переінакшення аргументів партнера, метод розгорнутої аргументації, метод розділення аргументів. Техніки психологічного самозахисту: техніка безкінечного уточнення, техніка зовнішньої згоди, техніка «зіпсованої пластинки», техніка «англійського професора». Техніки інформаційного діалогу: питання по суті справи і для прояснення цілей партнера, пропозиції по суті справи і для обмеження поля обговорення. Техніки конструктивної критики: висловлювання, цитування, посилання.

Основні поняття: психологічний вплив, види психологічного впливу, протистояння чужому впливу, види психологічного протистояння впливу, техніки аргументації, техніки контраргументації, техніки психологічного самозахисту, техніки інформаційного діалогу, конструктивна критика, техніки конструктивної критики

Міні - лекція
Психологічний вплив –це вплив на стан, думки, почуття і дії іншої людини за допомогою виключно психологічних засобів, з наданням їй права і часу протистояти цьому впливу.

Протистояння чужому впливу – це протистояння впливу іншої людини за допомогою психологічних засобів.

Е.Л. Доценко виділяє наступні види психологічного впливу способи протистояння йому [16, С.45].

Таблиця 9
Види психологічного впливу.

	Вид впливу
	Визначення

	Аргументація
	Висловлення і обговорювання доводів на користь певного рішення або позиції з метою формування чи зміни ставлення співрозмовника до даного рішення чи позиції

	Маніпуляція
	Приховане закликання адресата до переживання певних станів, прийняття рішень і/чи виконанню дій, необхідних для досягнення ініціатором власних певних цілей 


Таблиця 10
Види психологічного протистояння впливу.

	Види протистояння впливу
	Визначення

	Контраргументація
	Свідома аргументована відповідь на спробу переконання, яка відкидає чи суперечить аргументам ініціатора впливу

	Психологічна
 самооборона
	Застосування мовних формул й інтонаційних засобів, які дозволяють зберегти присутність духу і виграти час для обмірковування подальших кроків у ситуації деструктивної критики, примушення чи маніпуляції.

	Інформаційний 
діалог
	Прояснення позиції партнера і власної позиції шляхом обміну питаннями і відповідями, повідомленнями і пропозиціями

	Конструктивна критика
	Підкріплення фактами обговорення цілей, засобів або дій ініціатора впливу і обґрунтування їх невідповідності цілям, умовам і вимогам адресату


А.Н. Панкратов розглядає аргументацію як техніку, яка може бути застосована як з метою здійснення тиску на співрозмовника, так і як засіб протистояння чужому впливу [40, С.78].
Таблиця 11
Техніки аргументації
	Назва техніки
	Визначення

	Метод Сократа
	Послідовний доказ запропонованого ініціатором вирішення проблеми. Кожний крок починається з питання «Чи згодні ви, що…». Якщо партнер не погоджується, питання переформулюється таким чином «Пробачте, я не правильно сформулював питання. Чи згодні ви з тим, що…». І так доти, поки партнер не погодиться із запропонованим рішенням у цілому.

	Метод
двосторонньої
 аргументації
	Відкрите пред’явлення як сильних, так і слабких сторін запропонованого рішення. Воно дає адресату можливість зрозуміти, що ініціатор впливу сам бачить обмеження цього рішення. Надання адресату можливості самому зважити аргументи «за» і «проти».

	Метод аналогій
	Доведення шляхом порівняння з уже відомим і безсумнівними фактом чи фактами.

	Метод «Салямі»
	Поступове підведення співбесідника до повної згоди з вами шляхом отримання його згоди спочатку у головному, а потім у необхідних для повної згоди частковостях.

	Метод уповільнення темпу
	Спеціальне уповільнене приговорювання слабких місць в аргументації партнера.

	Метод класичної риторики
	Погодження з висловлюваннями партнера з наступним неочікуваним відкиданням усіх його аргументів за допомогою одного сильного аргументу – застосовується у випадках надмірної агресивності партнера.


Крім того А.Н. Панкратов виділяє суто техніки протистояння аргументації. Так звані, техніки контраргументації [40, С.79].
Таблиця 12
Техніки контраргументації.

	Метод 
переінакшення 
аргументів
 партнера
	Відслідковування ходу рішення проблеми, запропонованого партнером, разом з ним до тих пір, поки не буде знайдене протиріччя у цьому рішенні, яке свідчить на користь прийняття протилежного рішення

	Метод розгортання аргументації
	Пред’явлення партнеру нових, раніше не відомих фактів.

	Метод розділення аргументів
	Розділення аргументів партнера на вірні, сумнівні і хибні і обговорення їх за формулою: 

«Я згоден з вами, що…»

«Правда, я вже менше впевнений, що…»

«Ну а що стосується…, то нажаль…»


У нижче наведеній таблиці ми представили техніки протистояння психологічному впливу, які запропонували Цзен Н.В., Пахомов Ю.В. [56, С.32], Conger J.A. [59, C.40], Fry L. [61, C.56].і Сидоренко Е.В. [49, С.156]
Таблиця 13
Техніки психологічного самозахисту.

	Назва техніки
	Визначення і приклади

	Техніка безкінечного уточнення 
	Достеменне прояснення того, що є мішенню нападника чи маніпулятора

- Ти завжди неправильно оформлюєш звіти! Коли ти вже врешті навчишся?

- Що б ви порадили змінити?

	Техніка зовнішньої згоди 

чи наведення туману 
	Висловлення згоди з якоюсь частиною думки партнера або з тим, що те, на що він звернув увагу, дійсно важливе.

- Ти у джинсах виглядаєш жахливо!

- Можливо, ти і права.

	Техніка зіпсованої пластинки
	Багаторазове повторення однієї фрази, яка містить послання до маніпулятора, кожного разу з тією самою інтонацією.

- Я думав, ти зможеш краще мене зрозуміти…

- Я готовий ще раз тебе вислухати.

- Який сенс говорити, якщо ти не розумієш елементарних речей?

- Я готовий ще раз тебе вислухати.

- Можливо, ти просто не хочеш мене зрозуміти?

- Я готовий ще раз тебе вислухати.

	Техніка англійського професора
	Коректне висловлення сумніву з приводу того, що виконання чиїхось вимог дійсно не порушує особистісних прав адресату.

- Ви не могли б говорити повільніше і коротшими фразами, щоб я Могола краще вас перекладати?

- На жаль ні…говорити швидко і довгими фразами – це частина моєї особистості.


Е.В. Сидоренко запропонувала декілька технік протистояння психологічному впливу, які об’єднала під загальною назвою «технік інформаційного діалогу» [49, С.87]
Таблиця 14
Техніки інформаційного діалогу.

	Назва техніки
	Приклади

	Питання, спрямовані на
 прояснення суті справи
	«Що ви маєте на увазі, коли говорите про…»

«Які факти (умови, обмеження) ви маєте на увазі?»

«Що слід зробити, щоб змінити ситуацію?»

	Питання, спрямовані на
прояснення цілей маніпулятора
	«Чому ви запитуєте мене про це саме зараз?»

«Навіщо ти говориш про це?»

«Що ти хочеш цим сказати?»

	Відповіді і повідомлення
	«Так, ця робота не була закінчена у строк.»

«Це було моє рішення»

«Результати будуть відомі через два тижні»

«Так, я теж голосував проти».

«Ні, я відмовляюся підтримати цей проект».

«Цього разу нас спіткала невдача».

«Так, цей успіх дуже важливий для нас».

	Пропозиції по суті справи
	Пропоную узгодити наші підходи до початку переговорів»

«Пропоную обговорити факти»

«Пропоную намітити план дій»

	Пропозиції обмежити поле 
для обговорення
	«Пропоную повернутися до суті справи»

«Пропоную утримуватися від персональних коментарів у нашому обговоренні»

«Пропоную обговорювати питання послідовно»


Також Е.В. Сидоренко запропонувала ряд прийомів протистояння чужому впливу у спілкуванні, які назвала «Техніками конструктивної критики» [49. С. 116-122]. За її визначенням:

Конструктивна критика – це підкріплення фактами обговорення цілей, засобів і дій ініціатора впливу і обґрунтування їх невідповідності цілям, умовам і вимогам адресата [49, С.11].

Таблиця 15
Техніки конструктивної критики

	Висловлювання сумніву у 
відповідності до мети
	«Працівники цього профілю зв’язкуу нас вже працюють»

«Думаю, що використання вашої ідеї вимагатиме невиправданих затрат»

«На жаль зараз це не актуальна задача для нашого підприємства»

	Цитування минулого випадку
	Посилання на аналогічні події, ситуації та рішення із змалюванням тих поганих наслідків, до яких вони призвели.

	Посилання на три причини
	Повідомлення про те, що пропозиція не може бути прийнята по 3 причинам. Три причини – це аргументовано. До того ж вони є завжди.



За допомогою цього матеріалу формуються рівноправність, толерантність, гнучкість, етичність, інтернальність.

Огляд заняття 1 «Технології впливу і протистояння впливу у спілкуванні»


Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу:

а) види впливу;

б) види протистояння впливу;

в) техніки аргументації;

г) техніки контраргументації.

3. Психогімнастичні вправи на тренування технік протистояння впливу у спілкуванні.

4. Самоаналіз на матеріалі заняття.


Вправи для виконання:

· криголам – жестові етюди;
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Маніпуляційна розминка», «Нескінченне уточнення», «Зовнішнє погодження»;
· рухливі ігри – «Щипки зверху і знизу», «Англійський професор»;
· тести - діагностика домінуючої перцептивної модальності (за С. Єфремцевою), Тест "Три Я". 

Жестові етюди (вправа – криголам).
Мета: розморожування, створення гарного настрою.

Хід виконання.

Викладач розпочинає етюд сам, а потім залучає до нього когось з групи. Той залучає наступного учасника. І так по черзі. 

Наприклад, викладач дає першому учаснику воду. Потім запитує:
«Ти не міг би передати воду своєму сусідові?» Треба передати "воду" по колу вліво від себе, залучивши до дії всіх учасників по черзі.
Потім викладач каже: «Вода раптом почала ошпарювати руки! (Студент, у якого вода зараз у руках, морщиться й швидко передає воду далі.)

«Таню, чи багато води залишилося?» (Дівчина розводить пальці й "бризкає" водою в усі боки.)
- «Сашко, а кран?» (Сашко "закручує" кран.)
Потім можна розіграти інший сюжет. Один учасник зображує маніпулювання якимось предметом, показує, звідки він узявся й потім передає його сусідові. Той виконує з предметом дії, які підказує йому фантазія. Останній учасник логічно завершує ситуацію, наприклад, ховаючи кудись цей предмет. Усім має бути зрозуміло, що це за предмет і що з ним відбувається. (Тому, хто має бажання почати дію, передається записка з ключовими словами: «запалена свічка», «банка варення», «новий капелюх» тощо).
Коли ситуації стикаються, перше коло проводять у повільному темпі. У проблемній ситуації перебуває учасник, який повинен щось робити з двома предметами й продовжувати гру. За сигналом викладача темп прискорюється. Закінчити сюжет можна, заливши полум'я свічки водою, заховавши капелюх у коробку, або іншим способом.
Маніпуляційна розминка (вправа на використання техніки зворотного зв’язку).
Мета: викликати у іншої людини певну емоцію, при чому непомітно для неї, ввести елементи індивідуальної взаємодії. Розвиток ініціативності, емпатії.

Хід виконання.

Викладач поєднує учасників у підгрупи по 3-5 чоловік. Кожна команда обирає собі цільову персону із іншої команди. Кожна команда отримує завдання викликати у людини з іншої команди емоцію, написану на листку - завданні. 

Приклади емоцій: викликати жаль; викликати цікавість, бажання розпитувати; викликати нудьгу; викликати реакцію самовдоволення у цільової персони; викликати у цільової персони відчуття, що з нею повелися не справедливо; викликати у цільової персони імпульс до певної дії або саму цю дію. Потім учасники обговорюють, якими прийомами вони користувались для того, щоб викликати у цільової персони необхідну реакцію.

Гра «Щипки зверху і знизу» (вправа на використання техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання навички рефлексії власних емоцій для виявлення ранніх ознак маніпуляції. Розвиток самопізнання, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач викликає трьох добровольців. Ці люди вийдуть у коридор і там зачекають, доки ми відрепетируємо сценарій нашого впливу на них. Вони будуть заходити по одному. Задача – знайти ручку. Вона буде захована у цій кімнаті. Коли людина зайде, вона побачить дві групи людей. Щойно людина почне шукати ручку, кожна група буде йому допомагати своїми коментарями. Послухайте коментарі і спробуйте знайти ручку. 

Після того як люди вийшли, викладач поєднує учасників у 2 підгрупи. Одна буде давати приємні коментарі, інша – неприємні. Висловлюватись вони будуть по черзі. Після закінчення гри у людей, які шукали ручку запитують, що вони відчували , і хто допомагав їм більше – приємні коментарі чи неприємні?

Вправа «Нескінчене уточнення» (вправа на використання техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання навички прояснення позиції нападника за допомогою уточнюючих питань. Розвиток ініціативності, референтності, інтернальності, рівноправності.

Хід виконання.

Спочатку викладач сам може виступити нападником. Напади повинні бути жартівливими. Потім група поєднується у пари і продовжує тренуватися сама. Один нападає, інший захищається, потім вони міняються ролями. 

У цій техніці важливо прояснити позицію нападника, а не відповісти нападом.
Потім група обговорює почуття і питання, які виникли на протязі вправи.

Вправа «Зовнішнє погодження» (вправа на використання техніки зворотного зв’язку).
Мета: навчитися знаходити у висловленнях партнера те, з чим можна погодитись. Розвиток гнучкості, ініціативності, автентичності.

Хід виконання.

Викладач звертається до групи з безглуздими питаннями, а студентам потрібно погоджуватись, щоб він не казав. 

Коли викладач пересвідчиться у тому, що група зрозуміла сенс вправи, ініціативу «нападу» можна передати у групу.

Потім слідує колективне обговорення переваг цієї техніки.

Вправа «Англійський професор» (вправа на використання техніки зворотного зв’язку).
Мета: відпрацювання навички коректного сумніву у тому, що виконання пред’явлених нам вимог не порушує наших особистісних прав. Розвиток етичності, рівноправності, гнучкості.

Хід виконання.

Викладач пропонує студентам провести діалог у техніці «англійського професора». Обираються два добровольці. Задача адресата відповісти у техніці англійського професора. Важливо дати відповідь чемно, можливо гумористично, але твердо. Вправа повторюється декілька разів різними учасниками. 

Обговорення техніки.

Альтернатива.

Які фактори сприяють переконуючому впливу на партнера у спілкуванні?


Які фактори заважають переконуючому впливу на партнера у спілкуванні?


Чи легко протистояти впливу під час спілкування?


Які техніки впливу найчастіше використовують інші люди?

Література:
1. Берн Э. Игры, в которые играют люди. –Л., 1992. – 280с.

2. Доценко Е.Л. Психология манипуляции. –М., 1996. – 206с.

3. Зигерт В., Ланг Л. Руководить без конфликтов: Пер. с нем. / Науч. ред. и авт. предисл. А.Л. Журавлев. – М.: Политиздат, 1991. – 510с.

4. Обозов Н.Н., Щекин Г.В. Психология работы с людьми. – К.: Политиздат Украины, 1990. – 205с.

5. Панкратов А.Н. Манипуляции в общении и их нейтрализация. – М.: Издательство Института Психотерапии, 2000. -230с.
6. Сидоренко Е.В. Тренинг влияния и противостояния влиянию. СПб.: Речь, 2007. – 255с.

7. Хант Д. Управление людьми в компаниях. –М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 1999. -98с.
8. Чалдини Р. Психология влияния. – СПб.: Питер, 1999. – 211с.

Огляд заняття 2 «Техніки психологічного самозахисту».
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Розгляд теоретичного матеріалу: техніки психологічного самозахисту; інформаційний діалог; конструктивна критика.

3. Психогімнастичні вправи на тренування технік протистояння впливу у спілкуванні.

4. Тест на сформованість вмінь психологічного самозахисту.

5. Тест з вміння вести інформаційний діалог.

6. Самоаналіз на матеріалі заняття.


Вправи для використання:

· ресурсна вправа – вправа «Колір – жестом»;
· кероване обговорення – вправа «Сократ і Евтідем»;
· тести - тест на сформованість вмінь психологічного самозахисту;
· (за Е.В. Сидоренко), тест на визначення сформованості вмінь вести інформаційний діалог (за Е.В. Сидоренко);
· вправи на використання техніки зворотного зв’язку – вправи «Маніпуляційна розминка», «Нескінченне уточнення», «Зовнішнє погодження»;
· рухливі ігри – «Щипки зверху і знизу», «Англійський професор».
Вправа «Колір – жестом» (ресурсна вправа).
Мета: «розморожування», створення позитивного настрою для роботи у групі, відпочинок, переключення на робочий лад групи

Хід виконання

Викладач пропонує кожному учаснику групи зобразити свій улюблений колір жестами і мімікою. Інші учасники повинні відгадати цей колір.

Вправа «Сократ і Евтідем» (кероване обговорення).
Мета: Студіювання аргументаційних і маніпулятивних технік, розвиток етичності, рівноправності, автентичності.

Хід виконання

Викладач поєднує групу у дві команди: партію Сократа і партію Евтідема. Потрібно буде прочитати наступний уривок. Кожна команда готує сценку за п’єсою. Буде і третя роль – голос за кадром – автор. Він коментуватиме слова персонажів, пояснюючи, які техніки впливу і контрвпливу вони використовують. 

Партія Сократа намагатиметься довести, що він діяв цивілізованими методами. Партія Евтідема,- що він використовував маніпулятивні прийоми. 

Під час обговорення важливо відмітити, що самолюбство завадило Евтідему помітити явні протиріччя у роздумах Сократа.

Сократ. Оскільки ти готуєшся бути на чолі демократичної держави, то без сумніву, знаєш, що таке демократія. 
Евтідем. Ще б не знати!
Сократ. Чи так можливо, по-твоєму, знати демократію, не знаючи демоса? 
Евтідем. Присягаюся Зевсом, ні. 
Сократ. А демос що таке, знаєш ти? 
Евтідем. Думаю, що знаю. 

Сократ. Що ж таке, по-твоєму, демос?
Евтідем. Здається, це бідні громадяни.
Сократ. Отже, ти знаєш бідних?
Евтідем. Як же не знати?
Сократ. Так ти знаєш і багатих?
Евтідем. Нітрохи не гірше, ніж бідних.
Сократ. Яких же людей називаєш ти бідними і яких багатими?
Евтідем. У кого немає достатніх засобів на насущне, ті, думаю бідні, а у кого їх більш ніж досить, ті багаті. 
Сократ. А чи відмітив ти, що деяким найнікчемніших особам не тільки вистачає їх, але ще й можливо робити заощадження з них, а деяким бракує навіть дуже великих? 
Евтідем. Так, присягаюся Зевсом! Добре, що ти мені нагадав: я знаю навіть тиранів, які по нестачі засобів, точно крайні бідняки, вимушені бувають удаватися до беззаконня. 
Сократ. Якщо це так, то тиранів ми зарахуємо до демосу, а що володіють невеликими засобами, якщо вони домовиті, — до багатих. 
Евтідем. Вимушує мене і з цим погодитися, очевидно, моя недоумкуватість; і я думаю, чи не найкраще мені мовчати: мабуть, я рівно нічого не знаю.
(Після цього Евтідем пішов у повному відчаї, повний презирства до себе, вважаючи себе достовірно неосвіченим.) [29, С.234].

Потім група обговорює прийоми, які використовувала кожна партія, їх переваги і недоліки.

Тест на сформованість вмінь психологічного самозахисту 

(за Е.В. Сидоренко)
Мета:визначення сформованості і одночасне відпрацювання технік «нескінченного уточнення» і «зовнішньої згоди».

Хід виконання.

Викладач пропонує протягом 10 хвилин обрати правильну відповідь на подане питання. Потім відповіді обговорюються у групах.

Можливі інтонації: 
ЗА — задумлива 
НА — напориста 
ХО — холодна 
ТЕ — тепла 
ВЕ — весела 
СУ — сумна 
СП — спокійна 
УЇ — уїдлива
Завдання 1
Маніпулятор. Ну чому ви такий агресивний?

Адресат дійсно поводиться напористо.

Конструктивна відповідь:

Якщо я не буду агресивним, справа не зробиться.

1) Я не агресивний, а активний.

2) А ви чому такий полохливий?

3) Моя агресивність мене підтримує.

Завдання 2

Маніпулятор. Я не знав, що головний спеціаліст у нас такий легковажний.

Адресат тільки що ухвалив раптове рішення.

Конструктивна відповідь:

1) Це з вашого боку легковажно — робити такі зауваження.

2) Легковажність не вада.

3) Так, думаю я без натуги.

4) Я не легковажний, запевняю вас.

Завдання 3

Маніпулятор. Поки ви думаєте, ми втратимо потрібний момент.

Така небезпека дійсно є, і Адресат розуміє це.

Конструктивна відповідь:

1) Ви тиснете на мене!

2) Потрібний момент наступить, коли я ухвалю рішення.

3) А якщо ми діятимемо, не подумавши, то втратимо все.

4) Так, ви маєте рацію, рішення не можна відкладати.

Завдання 4
Маніпулятор. Ви, напевно, спеціально не вчилися зв’язку?
Адресат спеціально не вчився маркетингу.
Конструктивна відповідь:
1) Ви що, вважаєте, що я недостатньо професійний?
2) Так, ви маєте рацію. Спеціально не вчився.
3) А ви вчилися?
4) Я розбираюся в цих питаннях краще, ніж багато так званих професіоналів [49, С.143].
Тест на визначення сформованості вмінь вести інформаційний діалог
(за Е.В. Сидоренко).
Мета: відпрацювання навички вести інформаційний діалог

Хід виконання.

Викладач пропонує уважно прочитати завдання і обрати відповідь, яка найбільше підходить до інформаційного діалогу.

Можлива техніка:

1. Питання по суті справи
2. Питання для прояснення цілей маніпулятора

3. Відповідь
4. Відповідь + Питання по суті справи

5. Відповідь + Питання для прояснення цілей

6. Повідомлення
7. Пропозиція по суті справи
8. Пропозиція по вибору теми обговорення
Студентам потрібно вказати, яка з 8 можливих інтонацій є найбільш відповідною для даної відповіді.
Можливі інтонації:
ЗА - задумлива
ВЕ — весела
НА — напориста
СУ — сумна

ХО — холодна
СП — спокійна
ТЕ — тепла
УЇ — уїдлива
Завдання 1
Маніпулятор. Як же ми можемо обговорювати вашу участь у цій роботі, якщо ви не знаєте таких елементарних речей?! Адресатові дійсно невідомі деякі технічні подробиці роботи.
Найбільш конструктивна відповідь:
1) Так, мені необхідно це знати. Яким чином я міг би отримати технічний опис роботи?.
2) Та ні, я все це знав. але забув.
3) Чому ви вирішили, що я винен це знати?
4) Я і не повинен цього знати.
Завдання 2
Маніпулятор. Ви вважаєте, що вибрали кращих зі всіх претендентів на ці робочі місця?
Адресат вважає, що він вибрав дійсно кращих з наявних претендентів, але що реклама була недостатньо активною, і тому по-справжньому відповідних претендентів було недостатньо.
Найбільш конструктивна відповідь:
1) А ви що, так не вважаєте?
2) У вас є які-небудь конкретні претензії до когось з них?
3) Так, з тих претендентів, які у нас були, я вибрав кращих.
4) Як ви вважаєте, могли ми наший рекламою привернути якісніших претендентів?
Завдання 3
Маніпулятор. Ви, я думаю, без всяких пояснень все розумієте. Адресат поки не все розуміє і потребує пояснень.
Найбільш конструктивна відповідь:
1) Прошу вас дати пояснення за наступними пунктами...
2) Та хіба тут можна хоч щось зрозуміти?
3) Так, звичайно, все ясно...
4) Не турбуйтеся, якщо мені знадобляться ваші пояснення, я за ними звернуся...
Завдання 4
Маніпулятор. Ви у нас нікому не довіряєте, я знаю...
Адресат не цілком довіряє маніпулятору.
Найбільш конструктивна відповідь:
1) Та з чого ви узяли! Я довіряю...
2) Так, я Хома невіруючий.
3) Це ви нікому не довіряєте [49, С.154].
Вправа «Конструктивна критика»
Мета: відпрацювання технік конструктивної критики Розвиток рівноправності, толерантності, референтності.

Хід виконання
Викладач поєднує групу у пари. Кожна пара по черзі тренує кожну з технік конструктивної критики. Учасники пар уявляють себе по черзі у ролі «керівника, якому потрібно з’ясувати цілевідповідність потребам фірми закупівлі певної техніки зв’язку, що виходить за рамки кошторису», «працівника фірми, який пропонує купити нову техніку зв’язку, необхідну для ефективної роботи фірми».
Учасники пар повинні використати у діалозі всі техніки конструктивної критики, намагаючись цивілізованим способом переконати партнера. 

Інші можливі ситуації:

1) Розмова двох співпрацівників, яким доручена робота над спільним проектом. Під час його розробки у кожного з них виникло своє бачення проблеми. Один пропонує збільшити витрати на його розробку, а інший – скоротити.
2) Розмова працівника сфери зв’язку і клієнта, не вдоволеного якістю і ціною наданих послуг зв’язку. 

Альтернатива.
Які фактори спияють переконуючому впливу на партнера?

Які фактори заважають переконуючому впливу на партнера?

Які техніки впливу використовують оточуючі у спілкуванні?
Які техніки протистояння впливу вдаються вам найлегше? Які наважче?
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Спецсемінар «Практичні техніки спілкування як основа професійної комунікативної культури інженера зв’язку»
Основні питання

Поняття, функції і види «ділового спілкування». Поняття «професійної комунікативної культури» майбутнього інженера зв’язку. Поняття «вербального спілкування». Техніки вербального спілкування. Поняття «невербального спілкування». Невербальні ознаки впевненості, занепокоєння, симпатії, антипатії, неправдивості, правдивості, довіри, недовіри. Техніки регуляції емоційної напруги.  Поняття «індивідуальної ділової бесіди» Прийоми ведення ділової бесіди. Емпатія. Метод НЛП. Комунікативна концепція Е. Берна. Поняття «психологічного впливу» і протистояння йому.

Основні поняття: повторення всіх основних понять спецкурсу
Огляд заняття «Практичні техніки спілкування як основа професійної комунікативної культури інженера зв’язку»
Очікувані результати.
1. Створення невимушеної атмосфери у групі.

2. Обмін досвідом з приводу виконання домашнього завдання.

3. Дискусія про переваги і недоліки, можливості використання різноманітних технік спілкування.

4. Психогімнастичні вправи на вправлення вмінь спілкування.

5. Підведення підсумків курсу.
Вправи для використання:

· ресурсні вправи – Вправа «Приємний спогад», «Німа розповідь»;
· кероване обговорення - дискусія щодо переваг і недоліків різноманітних технік спілкування, вивчених протягом спецкурсу;
· рольова гра – гра «Зроби це неправильно», «Переконливий аргумент»;
· вправи з використанням техніки зворотного зв’язку – вправа «Лист на руці», «Чемодан».
Вправа «Приємний спогад» (ресурсна вправа).
Мета: розморожування

Хід виконання

Викладач пропонує кожному пригадати, що приємного трапилося з ним за останній час під час спілкування з оточуючими. Якщо це трапилось завдяки використанню якоїсь з вивчених технік спілкування, обов’язково потрібно поділитися цим.

Дискусія щодо переваг і недоліків різноманітних технік спілкування, вивчених протягом спецкурсу(кероване обговорення).
Мета: повторення вивчених технік спілкування, обговорення їх переваг і недоліків.

Хід виконання

Викладач по черзі називає вивчені техніки спілкування. Учасники групи висловлюють свої думки з приводу цієї техніки, її переваг і недоліків, особливостей застосування. 

Потім група намагається прийти до спільної думки щодо практичного застосування названої техніки у конкретних ситуаціях.
Гра «Зроби це неправильно» (рольова гра).
Мета: відпрацювання технік вступу у контакт, активного слухання і регуляції емоційної напруги. Розвиток ініціативності, толерантності, гнучкості, референтності.

Хід виконання

Викладач пропонує замість того, щоб правильно ставити питання, слухати партнера і регулювати емоційну напругу, робити все неправильно, а навпаки. 

Група поєднується у дві команди. Кожна команда готує декілька сценок: бесіда колег, прийом на роботу, ділова нарада. При цьому все робиться всупереч вивченим правилам. Переможе та команда, яка зробить найбільше помилок. На підготовку сценок дається 10 – 15 хвилин. 

Після неправильної сценки викладач повинен запитати, що було не правильно. Потім можна відтворити цю сценку ще раз, але вже у правильному вигляді. Потім запитати, що було правильно.

Вправа «Німа розповідь» (ресурсна вправа).
Мета: розпізнавання невербальних сигналів. Розвиток емпатії, ініціативності.

Хід виконання

Викладч поєднує групу у пари. Спочатку один з партнерів намагається щось розповісти іншому лише за допомогою жестів, міміки. Інший повинен відгадати сенс розказаного. Потім учасники міняються ролями. 

Вправу можна проводити і для всієї групи, коли один учасник показує щось іншим, а всі відгадують.

Вправа «Лист на руці»(вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: розвиток емпатїї, гнучкості, інтернальності.

Хід виконання

Викладач поєднує групу у пари. Один учасник дає руку іншому, а той за допомогою палички, наче ручки, пише щось тому на руці. Той, чия рука, намагається відгадати, що там написано. Потім учасники міняються ролями.

Вправу можна проводити декілька разів.

Гра «Переконливий аргумент» (рольова гра).
Мета: відпрацювання всіх отриманих навичок аргументації

Хід виконання
Викладач пропонує учасникам сісти по колу один проти одного так, щоб утворилося два кола – зовнішнє і внутрішнє. Потім викладач дає студентам три ситуації, у яких вони по черзі виконують ролі людей, що переконують співрозмовників у чомусь. Наприклад:

1) Необхідно переконати колегу від участі у семінарі з нових засобів зв’язку, якого той давно очикує і хоче прийняти участь;

2) Переконати директора фірми зв’язку у необхідності підвищення якості послуг зв’язку, які надає ця фірма, і поступове завоювання ринку, не дивлячись на велику конкуренцію;
3) Переконати колегу по курсу відмовитись від іменної стипендії на корись іншого товариша по курсу.

Люди, яких переконують повинні фіксувати методи аргументації, які були застосовані, та їх доцільність.

Потім у загальному колі обговорюються вдалі і невдалі ходи учасників гри.
Вправа «Чемодан» (вправа з використанням техніки зворотного зв’язку).
Мета: підведення підсумків спецкурсу.

Хід виконання

Викдалач пропонує уявити, що учасники збираються у дальню дорогу. У свої «чемодани» вони кладуть те, що, на їх думку, найнеобхідніше для них з того, що вони дізналися протягом спецкурсу.

Потім кожний розповідає, що він поклав у свій «чемодан» і чому.
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Тести на визначення рівня сформованості різних аспектів

 комунікативної культури.

Діагностика загального рівня комунікабельності
(за В. Ф. Ряховським)
Інструкція. За кожну відповідь «так» нараховується 2 бали, «інколи» - 1 бал, «ні» - 0 балів.
Опитувальник
1.Ви очікуєте буденну ділову зустріч. Чи виводить це вас із звичної колії?
2.Чи не відкладаєте ви візит до лікаря аж доти, доки вже зовсім не сила терпіти?
З.Чи не викликає у вас невдоволення або збентеження доручення виступати з доповіддю чи повідомленням у зв'язку із якоюсь нагодою?
4.Ви маєте нагоду поїхати у відрядження до міста, де ніколи ще не бували. Чи прикладете ви максимум зусиль для того, щоб уникнути цієї поїздки?
5.Чи любите ви ділитися своїми переживаннями з іншими?
б. Чи дратує вас просьба незнайомої людини (показати дорогу, назвати час, відповісти на якесь питання тощо)?
7.Чи вірите ви в існування проблеми «батьків і дітей» та в те, що людям різних поколінь важко зрозуміти один одного?
8.Чи не посоромитеся ви нагадати знайомому, що він забув повернути 10 гривень, що їх ви позичили йому кілька місяців тому?
9.У кафе вам подали недоброякісне блюдо. Чи змовчите ви, лише невдоволено відсунувши тарілку?
10.У ситуації один на один з незнайомою людиною ви не розпочнете бесіду самі і вам не сподобається, якщо першою заговорить вона. Чи це так?
11.Вас жахає будь-яка довга черга (у магазині, бібліотеці, касі кінотеатру тощо).Вам легше відмовитися від свого наміру, ніж встати у хвіст і нудитися в очікуванні?
12.Чи боїтеся ви брати участь у залагодженні конфліктної ситуації?
13.У вас є власні, суто індивідуальні критерії оцінки творів літератури, мистецтва, культури, ніяких «чужих» думок з цього приводу ви не приймаєте. Це так?
14.Почувши десь у неофіційній ситуації («у кулуарах») явно помилкову точку зору з добре відомого вам питання, ви, скоріше за все, промовчите?
15.Чи викликає у вас невдоволення прохання знайомих допомогти розібратися у якійсь проблемі чи навчальній темі?
16.Вам легше формулювати свою точку зору (думку, оцінку) у письмовій формі, ніж в усній?
Діагностика рівня особистісного контролю

(за допомогою опитувальника, розробленого у Ленінградському психоневрологічному інституті ім.. В.М. Бехтєрєва)
Інструкція. Для виявлення особливостей локусу контролю слід дати відповідь «так» або «ні» на запропоновані нижче запитання. Не витрачайте багато часу на обдумування відповіді. Давайте ту відповідь, яка першою спадає на думку.

Опитувальник
1.Службове просування більше залежить від сприятливого збігу обставин, ніж від здібностей і зусиль людини.
2.Більшість розлучень зумовлені тим, що люди не захотіли пристосовуватися один до одного.
3.Хвороба - справа випадку, якщо людина має захворіти, то тут уже нічого не вдіяти.
4.Люди залишаються одинокими через те, що самі не проявляють інтересу та доброзичливості до оточуючих.
5.Здійснення моїх бажань часто залежало від везіння. 

6.Марно докладати зусиль для завоювання симпатії інших людей. 

7.3овнішні обставини (батьки, матеріальний добробут тощо) впливають на сімейне щастя не менше, ніж взаємини подружжя.
8.Я часто відчуваю, що мало впливаю на те, що відбувається зі мною. 

9.Як правило, управління виявляється ефективнішим, якщо керівник повністю керує діями підлеглих, не покладаючись на їхню самостійність.
10..Мої оцінки у школі частіше залежали від випадкових обставин (приміром, настрою вчителя), ніж від моїх власних зусиль.
11.Коли я будую плани, то, в цілому, вірю в їхню здійсненність. 

12.Те, що багатьом людям здається випадком або везінням, в дійсності є результатом довгих цілеспрямованих зусиль.
13.Вважаю, що правильний спосіб життя може більше допомогти здоров'ю,, ніж ліки й лікарі.
14.Якщо люди не підходять один одному, то, як би вони не старалися, все одно не зможуть налагодити сімейне життя.
15.Те добре, що я роблю, як правило, заслужено оцінюється іншими. 

16.Діти виростають такими, якими їх виховують батьки. 

17.Думаю, що випадок чи доля не відіграють ніякої ролі у моєму житті. 

18.Я намагаюся не планувати далеко вперед, оскільки багато що залежить від того, як складуться обставини.
19.Мої оцінки у школі залежали насамперед від моїх зусиль та рівня підготовленості.
20.В сімейних конфліктах я частіше відчуваю вину за собою, ніж за іншою стороною.
21.Життя більшості людей залежить від збігу обставин. 

22.Мені більше підходить таке керівництво, при якому можна самостійно вирішувати, що і, як робити.
23 .Гадаю, що мій спосіб життя ні якою мірою не є причиною моїх
захворювань.
24.Як правило, саме невдалий збіг обставин заважає людям добиватися успіху у своїй справі.
25.У кінцевому рахунку, за погане управління організацією несуть відповідальність самі люди, які у ній працюють.
26.Я відчуваю, що нічого не можу поміняти у стосунках, що склалися у сім'ї.
27.Якщо я дуже захочу, то зможу добитися приязного ставлення до себе будь-кого.
28.На дітей впливає так багато факторів, що зусилля батьків по їхньому вихованню часто виявляються марними.
29.Те, що відбувається зі мною, - справа моїх рук.
30.Інколи буває важко зрозуміти, чому керівники чинять саме так, а не по-іншому.
31 .Людина, яка не змогла добитися успіху у своїй справі, швидше всього не докладала достатніх зусиль.
32.Як правило, я можу добитися від членів своєї сім'ї того, чого я хочу.
33.У моїх неприємностях та невдачах частіше були винні інші люди, ніж я
сам.
34.Дитину завжди можна уберегти від застуди, якщо за нею стежити та правильно її одягати.
З5.У складних обставинах я вважаю за доцільніше перечекати, поки проблеми вирішаться самі собою.
З6.Успіх є результатом упертої роботи і мало залежить від випадку чи
везіння.
37.Я відчуваю, що від мене більшою мірою, ніж від інших, залежить щастя моєї
сім’ї.
38.Мені завжди було складно зрозуміти, чому я подобаюся одним людям і не подобаюся іншим.
39.Я завжди віддавав перевагу тому, щоб прийняти рішення і діяти самостійно, а не покладатися на долю чи допомогу інших людей.
4О.На жаль, заслуги людини часто залишаються невизнаними, незважаючи на всі її зусилля.
Діагностика типових способів поведінки в конфліктних ситуаціях
(за допомогою тесту Томаса)
Інструкція. Для виявлення домінуючих стилів поведінки в конфліктній ситуації слід заповнити опитувальник, що складається з набору альтернативних суджень (а і б). У кожному випадку слід, уважно ознайомившись із ними, вибрати те, яке більшою мірою відповідає тому, як ви зазвичай дієте.
Опитувальник
1. а) Інколи я дозволяю іншим узяти на себе відповідальність за вирішення
питання, що викликає суперечку;
б) Замість обговорення того, у чому наші позиції не збігаються, я стараюся звернути увагу на те, із чим ми обидва погоджуємося.
2. а) Я стараюся знайти компромісне рішення;
б) Я намагаюся владнати ситуацію з урахуванням інтересів іншої людини та моїх власних.
3. а) Як правило, я наполегливо досягаю свого;
б) Іноді я жертвую власними інтересами заради інтересів іншої людини.
4. а) Я стараюся знайти компромісне рішення;
б) Я стараюся не зачепити почуття іншої людини, не образити її.
5. а) Уладнуючи суперечливу ситуацію, я завжди намагаюся знайти підтримку у
іншої людини.
б) Я стараюся зробити все, щоб уникнути марного напруження взаємин.
6. а) Я прагну уникнути неприємностей для себе;б) Я стараюся
добитися свого.
7. а) Я стараюся відкласти вирішення суперечливого питання, із тим, щоб у
свій час вирішити його остаточно;
б) Я вважаю за можливе поступитися в чомусь, щоб добитися свого в іншому.
8. а) Як правило, я наполегливо добиваюся свого;
б) Насамперед я прагну виявити всі суперечливі питання та зачеплені інтереси.
9. а) Вважаю, що не завжди варто хвилюватися через суперечки, що виникли;б)
Я стараюся добитися свого.
10.а) Я твердо прагну добитися свого; б) Я стараюся знайти компромісне рішення.
11. а) Насамперед я прагну виявити всі суперечливі питання та зачеплені
інтереси;
б) Я намагаюся заспокоїти іншого і, передусім, зберегти наші стосунки.
12. а) Часто я уникаю займати позицію, яка б могла викликати суперечку;
б) Я даю змогу іншій людині в чомусь залишитися при своїй думці, якщо вона також іде назустріч мені.
13. а) Я пропонує щось середнє;
б) Я настоюю, щоб усе було зроблено по-моєму.
14. а) Я повідомляю іншого про свою точку зору і запитую, що думає з цього
приводу він;
б) Я намагаюся показати іншому логіку та перевагу моєї позиції. 

15. а) Я намагаюся заспокоїти іншого і, передусім, зберегти наші стосунки;

б) Я стараюся зробити все, щоб уникнути марного напруження взаємин. 

16. а) Я стараюся не зачепити почуття іншої людини, не образити її;
б) Як правило, я намагаюся переконати іншого в перевагах моєї позиції. 

17. а) Я стараюся добитися свого;
б) Я стараюся зробити все, щоб уникнути марного напруження взаємин. 

18. а) Якщо для іншої людини це дуже важливо, я дозволю їй настояти на своєму;
б) Я даю змогу іншій людині в чомусь залишитися при своїй думці, якщо вона
також іде назустріч мені. 

19. а) Насамперед я прагну виявити всі суперечливі питання та зачеплені інтереси;
б) Я стараюся відкласти вирішення суперечливого питання, із тим, щоб у свій

час вирішити його остаточно. 

20. а) Я пробую зразу подолати наші розбіжності;
б) Я прагну знайти найкраще поєднання втрат і здобутків для нас обох. 

21. а) Я прагну бути уважним до інтересів та слів іншого;
б) Я завжди схильний до прямого обговорення проблеми. 

22. а) Я пробую знайти середню позицію між моєю та тією, яку займає інша людина;
б) Я відстоюю власну позицію. 

23. а) Як правило, я намагаюся вдовольнити бажання кожного з нас;
б) Інколи я дозволяю іншим взяти на себе відповідальність за вирішення
питання, що викликає суперечку.

24. а) Якщо для іншого його позиція є дуже важливою, я стараюся піти йому назустріч;
б) Я намагаюся схилити іншу людину до компромісу. 25. а) Я пробую переконати іншого у своїй правоті;
б) Я намагаюся бути уважним до аргументів іншого, враховувати його
позицію. 

26. а) Я пропоную, як правило, середню позицію;
б) Я майже завжди намагаюся вдовольнити інтереси кожного з нас. 

27. а) Як правило, я намагаюся уникати суперечок;
б) Якщо для іншого його позиція є дуже важливою, я стараюся піти йому на
зустріч.

28. а) Я стараюся добитися свого;
б) Уладнуючи ситуацію, я, як правило, намагаюся знайти підтримку в іншого. 29. а) Я пропоную середню позицію;
б) Вважаю, що не завжди варто хвилюватися через суперечки, що виникли. 

30. а) Я стараюся не зачепити почуття іншої людини, не образити її;
б) Я завжди намагаюся зайняти таку позицію в суперечці, щоб ми обоє
досягли успіху.
Анкета

для визначення сформованості складових професійної комунікативної 
культури майбутніх інженерів зв’язку

(складена відповідно до схеми професійної комунікативної культури
майбутніх інженерів зв’язку).
Блок практичних завдань.

1. Як Ви вчините у наступній ситуації?

«Ваш керівник доручив Вам провести для клієнтів підприємства презентацію нової апаратури зв’язку. Під час презентації один з клієнтів весь час перериває Вас і ставить безліч запитань». 

2. Що Ви зробите у наступній ситуації?

«Ви встановлюєте нову апаратуру зв’язку на підприємстві, яке придбало її у фірмі, де ви працюєте. Для перевірки налагодженої лінії зв’язку Ви прохаєте когось із працівників підприємства – замовника зателефонувати Вам за знову встановленим номером. Людина відмовляється спочатку кволо, потім агресивніше».

3. «Ви розмовляєте по телефону з важливим клієнтом підприємства. Йому потрібна нова апаратура зв’язку, але він не може точно сказати, яка конкретно. На Ваші питання відповідає розпливчасто і незрозуміло Ви пропонуєте йому різні види обладнання, але він лише відмовляється з різних причин (вартість, великі габарити, складність роботи на ній). Ви вже перерахували весь список наявного обладнання, а клієнт так і не визначився. У його голосі чути незадоволення». Ваші дії у цьому випадку.

4. «Ви працівник телеграфу. У Ваші обов’язки входить прийом по телефону телеграм від населення. Під час Вашої робочої зміни телефонує людина і просить терміново передати телеграму. Ви прохаєте продиктувати текст, але, як на зло, людина говорить швидко, нерозбірливо і ковтає слова. Ви перепрошуєте і прохаєте її повторити, але вона відмовляється і погрожує поскаржитись на Вас керівництву». Ваші дії у цьому випадку.

5. «Вас викликав до себе Ваш керівник і розкритикував Ваш стиль роботи. Після чого запитав, чи Ви згодні з ним, адже він навів, на його думку, безапеляційні факти. Ви обурені його словами і намагаєтесь довести ефективність Ваших дій.» Яким чином Ви це робитимете?

6. «Ви запитали колегу стосовно характеристик нового обладнання зв’язку, яке встановлюватиме Ваше підприємство. Співробітник почав розповідати, заплутано і, здається, відійшов від теми розмови. При цьому Ви ніяк не можете вклинитись із запитанням щодо теми розмови. Надто вже він захопився». Яким чином Ви все ж таки повернете розмову у потрібне русло?

7. «Вам і Вашому колезі доручили розрахувати потенційну завадостійкість лінії зв’язку з використанням нового типу кабелю. У Вас з колегою напружені стосунки. Зазвичай, Ви намагаєтесь уникати спілкування з ним». Яким чином Ви організуєте спільну працю?

8. «Ви – керівник підприємства зв’язку. Останнім часом робота одного з підлеглих Вас не задовольняє. Ви викликали цю людину і зробили їй декілька зауважень по суті її роботи. Неочікувано, замість того, щоб прислухатись до зауважень людина почала сперечатись і доводити, на її думку, правильність своїх дій». Якою буде Ваша поведінка у цій ситуації?

9. «Двоє з Ваших друзів - колег посварились між собою. Ви мимоволі стали свідком цієї сварки, а друзі попросили Вас розсудити, хто з них правий». Що Ви зробите у даному випадку? 

10. «Під час обідньої перерви до Вас підходить колега і відразу починає обвинувачувати Вас у підлабузництві до керівництва. Вас обурюють його слова, але Ви не хочете сварки. Ваші дії у цій ситуації.

11. «Ви прийшли до керівника попросити у нього дострокову відпустку. Ваше прохання дивує і злегка дратує його. Ви помічаєте реакцію начальника, але відпустка Вам дійсно потрібна». Як Ви переконаєте керівника надати Вам відпустку?

Блок теоретичних питань.

1. Рівноправність у спілкуванні – це врахування не тільки своїх інтересів, а й інтересів партнера по спілкуванню. Чи згодні ви з цим твердженням?

а) так;

б) ні;

в) не знаю.

2. Толерантність у спілкуванні – це 

а) приховане ігнорування поглядів партнера по спілкуванню;

б) терпляче ставлення до поглядів партнера по спілкуванню;

в) байдуже ставлення до поглядів партнера по спілкуванню.

3. Комунікативна гнучкість – це 

а) вміння швидко погоджуватися із поглядами іншої людини;

б) вміння аналізувати чужі погляди у спілкуванні, розглядаючи їх як іншу точку зору на проблему;

в) вміння враховувати чужу позицію під час прийняття власного рішення, враховуючи ту її частину, яка співпадає із вашою власною.

4. Референтність у спілкуванні – це зацікавленість у позитивній оцінці власних дій з боку певної людини або групи людей. Чи важлива референтність у спілкуванні?

а) так;

б) ні;

в) не знаю.

5. Чи завжди важливо брати на себе відповідальність за результат спілкування з оточуючими?

а) так завжди;

б) ні не завжди;

в) не знаю.

6. Етичність (тактовність) – це 

а) риса притаманна вам;

б) риса дещо притаманна вам;

в) риса не притаманна вам.

7. У балах від 1 до 12 скільки балів ви надали б доброзичливості у спілкуванні?

8. Відкритість у спілкуванні - це

а) завжди правильно;

б) правильно у деякій мірі;

в)шкідливо.

9.Під час спілкування ви надаєте перевагу позиції 

а) ініціатора;

б) того, хто з усим погоджується;

в) залежить від обставин.

10. Чи критично ви ставитесь до себе?

а) дуже критично;

б) не дуже критично;

в) я себе не критикую.

11. Чи знайоме вам поняття „емпатія”?

а) так можу дати визначення;

б) ні не зустрічався із цим поняттям;

в) зустрічав це поняття, але не пам’ятаю, що це.

Діагностика рівня полікомунікативної емпатії

(за І.М. Юсуповим)
Інструкція. Опитувальник включає 6 діагностичних шкал емпатії, що виражають ставлення до батьків, тварин, людей похилого віку, дітей, героїв художніх творів, знайомих і незнайомих людей. В опитувальнику 36 тверджень, кожне з яких слід оцінити. Якщо ви відповіли «не знаю», то вашій відповіді приписується бал 0; «ні, ніколи» - 1; «інколи» - 2; «часто» - 3; «майже завжди» - 4; «так, завжди» - 5. Ваші відповіді не будуть оцінюватися як гарні чи погані, тому просимо виявити відвертість. Над твердженнями не слід довго роздумувати. Достовірні відповіді ті, котрі першими прийшли в голову.
Опитувальник
1. Мені більше подобається читати книги про подорожі, ніж книги із серії «Життя видатних людей».
2. Дорослих дітей дратує турбота батьків.
3. Мені подобається розмірковувати про причини успіхів та невдач інших людей.
4. Серед усіх музикальних телепередач я віддаю перевагу передачам про
сучасну естрадну музику.
5. Надмірну дратівливість та несправедливі докори хворого слід терпіти, навіть якщо вони тягнуться роками.
6. Хворому можна допомогти навіть словом.
7. Стороннім не слід втручатися в конфлікт між двома людьми.
8. Літні люди, як правило, часто без причин ображаються.
9. Коли я в дитинстві слухав печальну історію, то мої очі самі собою наповнювалися слізьми.
10. Роздратованість моїх батьків впливає на мій настрій.
11. Я байдужий до критики у мій бік.
12. Мені більше подобається розглядати портрети, ніж картини з пейзажами.
13. Я завжди все пробачав батькам, навіть якщо вони були неправі.
14. Якщо кінь погано тягне, його слід поганяти батогом.
15. Коли я читаю про драматичні події у житті людей, то відчуваю, ніби це відбувається зі мною.
16. Батьки завжди справедливі до своїх дітей.

17. Коли я бачу сварку підлітків чи дорослих, то завжди вмішуюсь.
18. Я не звертаю уваги на поганий настрій моїх батьків.
19. Я подовгу спостерігаю за поведінкою тварин, відкладаючи інші справи.
20. Фільми й книги можуть спричинити сльози лише в несерйозних людей.
21. Мені подобається спостерігати за виразом обличчя й поведінкою незнайомих мені людей.
22. В дитинстві я часто приводив додому бездомних собак та кішок.

23. Усі люди безпідставно озлоблені.
24. Дивлячись на сторонню людину, мені хочеться вгадати, як складеться її
життя.
25. В дитинстві молодші за віком ходили за мною «по п'ятах».
26. Коли я бачу покалічену тварину, то намагаюся їй допомогти.
27. Людині стане легше, якщо уважно вислухати її скарги.
28. Побачивши вуличну пригоду, я стараюся не потрапляти до числа свідків.
29. Молодшим подобається, коли я пропоную їм свою ідею, справу чи розвагу. 

30. Люди перебільшують здатність тварин відчувати настрій свого господаря. 31.Зі складної конфліктної ситуації людина має шукати вихід самостійно. 

32. Якщо дитина плаче, то на те завжди є своя причина. 

33. Молодь має завжди задовольняти прохання та забаганки літніх людей. 

34. Мені хотілося зрозуміти, чому мої однокласники інколи були задумливими. З5. Безпритульних домашніх тварин слід відловлювати й усипляти. 

З6. Якщо мої друзі починають обговорювати зі мною свої особисті проблеми, я стараюся перевести розмову на іншу тему.
"Чи гарний ви співрозмовник".

Інструкція: зробити позначку у тих ситуаціях, які викликають у вас незадоволення.

	Варіанти ситуацій
	Ситуації, що викликають незадоволення

	1. Співрозмовник не дає вимовити жодного слова.

2. Співрозмовник постійно перебиває мене.

3. Співрозмовник не дивиться в обличчя під час розмови

4. Розмова з таким партнером викликає безцільне почуття витрати часу

5. Співрозмовник неуважний, олівець захоплює його більше, ніж мої слова

6. Співрозмовник ніколи не посміхається

7. Співрозмовник завжди відволікає мене запитаннями і коментарем

8. Щоб я не сказав, співрозмовник не прислухається

9. Співрозмовник завжди не поділяє мою думку

10.  Співрозмовник змінює зміст моїх слів

11.  Коли я про щось запитую, співрозмовник схиляє мене до захисту

12.  Іноді співрозмовник перепитує мене, роблячи вигляд, що недочув

13.  Співрозмовник не дослухав мене, перебиває для того, щоб погодитися

14.  Я впевнений, що співрозмовник не уважний

15.  Співрозмовник робить висновки за мене 

16.  Співрозмовник вставляє слова в мою розповідь 

17.  Співрозмовник дивиться на мене дуже уважно

18.  Співрозмовник дивиться на мене дуже уважно, начебто оцінює, це мене хвилює

19.  Коли я пропоную щось нове, співрозмовник говорить, що думав вже так

20.  Співрозмовник переграє, вдає, що цікавиться бесідою

21.  Коли я говорю про серйозне, співрозмовник вставляє смішні історії, анекдоти

22.  Під час бесіди співрозмовник часто дивиться на годинник

23.  Коли я вхожу до кабінету, він кидає справи і всю увагу звертає на мене

24.  Співрозмовник поводить себе так, начебто я заважаю йому робити щось важливе

25. Співрозмовник вимагає, щоб я погоджувався з ним
	


Діагностика комунікативної толерантності

(за В.В. Бойко)


Інструкція. Вам надається можливість зробити екскурс у різноманіття людських відносин. З цією метою вам пропонується оцінити себе у дев’ятьох запропонованих нескладних ситуаціях взаємодії з іншими людьми. При відповіді важлива перша реакція. Пам’ятайте, що немає поганих або гарних відповідей. Відповідати треба, довго не роздумуючи, не пропускаючи питання:


0 балів – зовсім невірно;


1 – вірно до деякої міри (несильно);


2 – вірно значною мірою (значно);


3 – вірно найвищою мірою (дуже сильно).

Перевірте себе:  якою мірою ви здатні приймати (не приймати) індивідуальності тих людей, з якими маєте справу.

	
	Бали

	Повільні люди зазавичай діють мені на нерви
	

	Мене дратують метушні, непосідючі люди
	

	Шумні дитячі ігри я переношу з трудом
	

	Оригінальні, нестандартні, яскраві особистості зазвичай діють на мене негативно
	

	Бездоганна у всіх відношеннях особа мене б насторожила
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: чи немає у вас тенденції оцінювати людей, виходячи з власного „Я”.

	
	Бали

	Мене зазвичай виводить з рівноваги некмітливий співрозмовник
	

	Мене дратують любителі поговорити
	

	Я тяготився б розмовою з байдужим для мене попутником у потязі, літаку, якби він виявив таку ініціативу
	

	Я тяготився б розмовами випадкового попутника, який уступає мені за рівнем знань і культури
	

	Мені важко знайти спільну мову з партнерами іншого інтелектуального рівня, ніж у мене
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: якою мірою категоричні або незмінні ваші оцінки на адресу оточуючих.

	
	Бали

	Сучасна молодь викликає неприємні почуття своїм зовнішнім виглядом (зачіска, косметика, вбрання).
	

	Так звані „нові українці” зазвичай справляють неприємне враження або безкультур’ям, або рвацтвом
	

	Представники деяких національностей у моєму оточенні відверто несимпатичні мені
	

	Є тип чоловіків (жінок), що я не виношу
	

	Терпіти не можу партнерів з низьким професійним рівнем
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: якою мірою ви вмієте приховати або згладжувати неприємні враження при зіткненні з некомунікабельними якостями людей.
	
	Бали

	Вважаю, що на брутальність треба відповідати тим же
	

	Мені важко приховати, якщо людина чим-небудь неприємна
	

	Мене дратують люди, що прагнуть у суперечці настояти на своєму
	

	Мені неприємні самовпевнені люди
	

	Зазвичай мені важко втриматися від зауваження  на адресу озлобленої або знервованої людини
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: чи є у вас схильність переробляти та перевиховувати інших людей.

	
	Бали

	Я маю звичку повчати оточуючих
	

	Невиховані люди обурюють мене
	

	Я часто ловлю себе на тому, що намагаюся кого-небудь виховувати
	

	Я маю звичку постійно робити кому-небудь зауваження
	

	Я люблю командувати близькими
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: якою мірою ви схильні підганяти людей під себе, робити їх ручними.

	
	Бали

	Мене дратують літні люди, коли вони в годину пік з’являються в міському транспорті або в магазинах
	

	Жити в номері готелю зі сторонньою людиною для мене просто катування
	

	Коли партнер не погоджується в чомусь з моєю правильною позицією, то, як правило, це дратує мене
	

	Я виявляю нетерпіння, коли мене заперечують
	

	Мене дратує, якщо партнер робить щось по-своєму, не так як мені того хочеться.
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: чим властива вам така тенденція поведінки.

	
	Бали

	Зазвичай я сподіваюся, що моїм кривдникам дістанеться по заслугах.
	

	Мене часто дорікають у буркотливості
	

	Я довго пам’ятаю образи, заподіяні мені тими, кого я ціную або поважаю
	

	Не можна прощати товаришам по службі безтактні жарти
	

	Якщо діловий партнер ненавмисно зачепить моє самолюбство, то я все одно на нього ображуся
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: якою мірою ви терпимі до дискомфортних станів оточучих.

	
	Бали

	Я осуджую людей, які бідкаються до чужої жилетки
	

	Внутрішньо я не схвалюю колег (приятелів), що при нагоді розповідають про свої хвороби
	

	Я намагаюся уникати розмов, коли хто-небудь починає скаржитися на своє сімейне життя
	

	Зазвичай я без особливої уваги вислуховую сповіді друзів (подруг)
	

	Іноді мені подобається позлити кого-небудь з рідних і друзів
	

	УСЬОГО:
	


Перевірте себе: які ваші адаптаційні здібності у взаємодії з людьми.

	
	Бали

	Зазвичай мені важко йти  на поступки іншим
	

	Мені важко ладити з людьми, у яких поганий характер
	

	Зазвичай я з труднощами пристосовуюся до нових партнерів по спільній роботі
	

	Я уникаю підтримувати відносини з трохи дивними людьми
	

	Зазвичай я принципово наполягаю на своєму, навіть якщо розумію, що партнер правий.
	

	УСЬОГО:
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Рис. 1. Схема професійної комунікативної культури майбутніх інженерів зв’язку.
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