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І. Вступ 
Актуальність теми: Спілкування – складний процес взаємодії між людьми, що полягає в обміні інформацією, а також у сприйнятті і розумінні партнерами один одного. Тема спілкування буде актуальною завжди, адже воно характерне для будь-яких живих істот, але лише на рівні людини процес спілкування стає усвідомленим, зв'язаним вербальним і невербальним актами. Людина, що передає інформацію, називається коммунікатором, що одержує її – реципієнтом.
Мета дослідження: ознайомитись із засобами та видами спілкування. Покращити свої знання з психології людини. Навчитися правильно розуміти співрозмовника та залишити гарне враження, дати позитивні емоції.
Предмет дослідження: поведінка людини при спілкуванні.

Ціль дослідження: уміло володіти вербальними та невербальними засобами спілкування, аби справити враження досвідченої людини.

Об’єкт дослідження: взаємовідносини між людьми.
II. Розкриття змісту спілкування

Поняття спілкування .

У роботі експерта головну роль відіграє вміння правильно , професійно оцінити компетентність людини в його посади. Без знання основних методів психології спілкування буває дуже важко правильно поставити бесіду з атестуються , знайти потрібні слова для аргументації , і, нарешті , знизити напруженість конфліктної ситуації , якщо вона виникла.
Спілкування - це психологічна категорія . Існує багато різних визначень і понять " спілкування " , перш за все пов'язаних з різними підходами і поглядами на цю проблему. Спілкування - це і умова людського життя , і одна з основних потреб людини. Спілкування - це вид психічної діяльності людини і система відносин людини до навколишнього світу. На практиці часто плутають два поняття "спілкування " і " відношення " . Ці поняття не збігаються. Спілкування є процес реалізації тих чи інших відносин . Отже, спілкування - складний , багатоплановий процес встановлення і розвитку контактів між людьми , породжуваний потребами спільної діяльності і включає в себе обмін інформацією, вироблення єдиної стратегії взаємодії , сприйняття і розуміння іншої людини. Структура спілкування передбачає виділення трьох взаємопов'язаних сторін цього процесу: комунікативної , інтерактивної і перцептивної . Комунікативна сторона спілкування полягає в обміні інформацією між людьми. Інтерактивна сторона спілкування полягає в організації взаємодії між індивідами , тобто в обміні не тільки знаннями і ідеями , а й діями . Перцептивная сторона спілкування означає процес сприйняття один одного партнерами по спілкуванню і встановлення на цьому грунті взаєморозуміння...

II.1. Тлумачення поняття спілкування.

Зміст спілкування – інформація, що у межіндивідуальних контактах передається від однієї живої істоти іншому. Це можуть бути зведення про внутрішній (емоційному і т.д.) стані суб'єкта, про обстановку в зовнішнім середовищі. Найбільш різноманітний зміст інформації в тому випадку, якщо суб'єктами спілкування являються люди.

Ціль спілкування – відповідає на запитання «Заради чого істота вступає в акт спілкування?». Тут має місце той же принцип, що вже згадувався в пункті про зміст спілкування. У тваринні мети спілкування не виходять звичайно за рамки актуальних для них біологічних потреб. У людини ж ці мети можуть бути дуже і дуже різноманітними я виявляти собою засобу задоволення соціальних, культурних, творчих, пізнавальних, естетических і багатьох інших потреб.

Засоби спілкування – способи кодування, передачі, переробки і розшифровки інформації, що передається в процесі спілкування від однієї істоти до іншого. Кодування інформації – це спосіб її передачі. Інформація між людьми може передаватися за допомогою огранів чуття,мови й інших знакових систем, писемності, технічних засобів запису і збереження інформації.
II. 2. Види спілкування.

 Види спілкування вирізняються за різними параметрами.

1. Залежно від контингенту учасників спілкування може бути між-індивідним індивідно-груповим та міжгруповим.
2. За мірою опосередкованості вирізняють безпосереднє і опосередкованеспілкування.

3. За тривалістю -короткочасне і тривале.

4. За закінченістю - закінчене та незакінчене.
5. Специфічним є так зване особистісне спілкування, яке має свою мету, засоби і прийоми. Особистісне спілкування - це таке спілкування, в процесі якого в людини, яка вступає в контакт, виявляється доброта як якість її особистості (М.І. Бобнєва). Вербальні компоненти в особистісному спілкуванні не відіграють суттєвої ролі. Про внутрішній світ людини не сповіщають, він не "транслюється" в особистісному спілкуванні, а існує. Основна мета особистісного спілкування, його реальна функція в житті людини - забезпечення існування і представлення її внутрішнього світу, а тим самим і особистості. В особистісному спілкуванні не важливо, про що говорять партнери. Зовнішній світ та його події включаються в особистісне спілкування тією мірою, якою у зв'язку з ними, з їхньою оцінкою, осмисленням, переживанням реально проявляється особистість індивідів, тобто тією мірою, якою зовнішні події стають змістом внутрішнього світу партнерів і можуть бути репрезентовані як такі в спілкуванні.

Те саме можна сказати і про значення спільної діяльності для особистісного спілкування. Виконання будь-якої діяльності передбачає особистісне спілкування тією мірою, якою в ній виявляються і реалізуються звернені до партнера якості особистості, які дають змогу зробити щось для нього і з ним.
ІIІ. Структура спілкування
Поняття спілкування .
У роботі експерта головну роль відіграє вміння правильно , професійно оцінити компетентність людини в його посади. Без знання основних методів психології спілкування буває дуже важко правильно поставити бесіду з атестуються , знайти потрібні слова для аргументації , і, нарешті , знизити напруженість конфліктної ситуації , якщо вона виникла.
Спілкування - це психологічна категорія . Існує багато різних визначень і понять " спілкування " , перш за все пов'язаних з різними підходами і поглядами на цю проблему. Спілкування - це і умова людського життя , і одна з основних потреб людини. Спілкування - це вид психічної діяльності людини і система відносин людини до навколишнього світу. На практиці часто плутають два поняття "спілкування " і " відношення " . Ці поняття не збігаються. Спілкування є процес реалізації тих чи інших відносин . Отже, спілкування - складний , багатоплановий процес встановлення і розвитку контактів між людьми , породжуваний потребами спільної діяльності і включає в себе обмін інформацією, вироблення єдиної стратегії взаємодії , сприйняття і розуміння іншої людини. Структура спілкування передбачає виділення трьох взаємопов'язаних сторін цього процесу: комунікативної , інтерактивної і перцептивної . Комунікативна сторона спілкування полягає в обміні інформацією між людьми. Інтерактивна сторона спілкування полягає в організації взаємодії між індивідами , тобто в обміні не тільки знаннями і ідеями , а й діями . Перцептивная сторона спілкування означає процес сприйняття один одного партнерами по спілкуванню і встановлення на цьому грунті взаєморозуміння.
ІIІ.1. Мотиви спілкування.

Мотиваційні властивості особистості і спілкування

Спілкування - це окремий вид комунікації. При взаємодії людей і тварин виникає психічний контакт. Це означає, що в процесі спілкування відбувається не просто отримання інформації або обмін нею, але і виклик емоцій, обмін емоціями - співпереживання або прояв негативного ставлення до партнера спілкування. Тому людське спілкування - це зв'язок між людьми, що призводить до виникнення обопільного психічного контакту, що проявляється в передачі партнеру по спілкуванню інформації (вербальної і невербальної) і має на меті встановлення взаєморозуміння і взаімопережіванія. Таке розуміння спілкування означає, що некоректно говорити про спілкування з природою, мистецтвом і т.п. Читаннялітератури, перегляд телепередач теж не можна відносити до спілкування, тому що тут процес односторонній: від письменника або диктора - до суб'єкта, а зворотний процес відсутній. 
Більшість авторів (Н. ​​Ф. Добринін, 1969; А. Г. Ковальов, 1963; А. В. Петровський, 1970; К. Обухівський, 1972) схильні вважати, що потреба в спілкуванні є специфічною самостійної людської потребою, відмінною від інших потреб , хоча на практиці її нерідко зводять до більш приватним потребам: потреби у враженнях (М. Ю. Кистяковская, 1970), в безпеці (А. Пейпер, 1962), в комфорті від зіткнення з м'яким теплим тілом (X. Харлоу, М. Харлоу, 1966) та ін Тому більш логічною видається позиція Л.І. Марісовой (1978), яка говорить про ієрархічною структурою комунікативних потреб, яка є мотиваційно-потребової основою спілкування. У зв'язку з цим вона виділила дев'ять груп комунікативних потреб: 
1) в іншій людині і взаєминах з ним; 
2) у приналежності до соціальної спільності; 
3) у співпереживанні і співчуття; 
4) в турботі, допомозі і підтримці з боку інших; 
5) у наданні допомоги, турботи і підтримки іншим; 
6) у встановленні ділових зв'язків для здійснення спільної діяльності та співробітництво; 
7) у постійному обміні досвідом, знаннями; 
8) в оцінці з боку інших, у повазі, авторитеті; 
9) у виробленні спільного з іншими людьми розуміння і пояснення об'єктивного світу і всього, що відбувається в ньому. 
Ряд вчених (А. В. Веденов, 1963; Д. Т. Кемпбелл, 1965) вважають, що у людини є вроджена потреба в самому процесі спілкування. Однак це визнається не всіма вченими (С. Л. Рубінштейн, 1946; Ф. Т. Михайлов, 1976; А. В. Запорожець, 1978; А. М. Леонтьєв, 1983). М.І. Лисина теж вважає, що ця потреба формується прижиттєво, як результат контакту дитини з дорослими. 
М.І. Лісіна виділила чотири етапи становлення потреби в спілкуванні і чотири критерії, за якими можна судити про цю потреби. Перший етап і критерій - увага і інтерес дитини до дорослого, другий - емоційні прояви дитини на адресу дорослого; третій - ініціативні дії дитини, спрямовані на залучення інтересу дорослого; четвертий - чутливість дитини до відношення та оцінці дорослого. М.І. Лисина визначає потребу у спілкуванні (комунікації) як прагнення до пізнання й оцінки інших людей, а через них і з їхньою допомогою до самопізнання і самооцінці. Вона вважає, що потреба в спілкуванні будується в онтогенезі на основі інших потреб, які починають функціонувати раніше. Основою комунікативної потреби вона вважає органічні життєві потреби дитини (в їжі, теплі та ін.) Життєва практика допомагає дитині відкрити існування дорослого як єдиного джерела надходження до нього всіх благ, а інтереси ефективного управління таким джерелом створюють потребу дитини в тому, щоб його виділити і дослідити (потребу в спілкуванні з дорослим). 
Другий базовою потребою, що веде до виникнення комунікативної потреби, є, по М.І. Лісіна, потреба в нових враженнях (про яку говорять Л. І. Божович, 1972; М. Ю. Кистяковская, 1970; Д. Берлін, I960; Г. Кантор, 1963; Р. Фантц К., 1966). 
М.І. Лисина вважає, що основною функцією спілкування є організація спільної з іншими людьми діяльності для активного пристосування до навколишнього світу, в тому числі і для його перетворення. 
Через процес спілкування людина задовольняє потребу у враженнях, у визнанні та підтримки, пізнавальну потребу і багато інших духовні потреби. Не випадково тому виділення в зарубіжній психології такого збірного поняття, як «мотив афіліації». Це потреби: контактувати з людьми, бути членом групи, взаємодіяти з оточуючими, надавати і приймати допомогу. 
Мотив спілкування розуміється М.І. Лисиной по О.М. Леонтьєву - як об'єкт спілкування, тобто мотивом у неї виступає інша людина, партнер по спілкуванню. Щоправда, майже відразу ж вона пише, що мотив - це опредмечена потреба і що мотиви виростають з потреб, провідними з яких є: потреба у враженнях, в активній діяльності, у визнанні та підтримки. Потреба у спілкуванні виражена у різних людей неоднаково, у зв'язку з чим говорять про екстра-та інтроверти. Однак, за даними Л.С. Сапожникова (1973), однозначний зв'язок між прагненням до спілкування і екстра-та інтровертність не виявляється. 
За її ж даними, прагнення до спілкування підлітків пов'язано з рівнем домагань. У особі адекватним рівнем домагань прагнення до спілкування виражено помірно, у осіб з неадекватним рівнем, або підвищений, або знижене. У дівчаток, незалежно від рівня домагання, прагнення до спілкування більш виражено, ніж у хлопчиків. 
Розглядаючи потребу людини в емоційно-довірчому спілкуванні (афіліації), І.В. Кузнєцова (1999) виділяє дві тенденції - надію на афіліації (очікування відносин симпатії, взаєморозуміння при спілкуванні) і боязнь відкидання (страх того, що спілкування буде формальним). Поєднання цих тенденцій дає чотири типи мотивації спілкування: 
1) висока надія на афіліації, низька чутливість до відкидання; в цьому випадку людина товариська аж до настирливості; 
2) низька потреба в афіліації, висока чутливість до відкидання; в цьому випадку потреба в підтримці, розумінні залишається незадоволеною і людина іде в світ своїх переживань; 
3) низькі надія на афіліації і чутливість до відкидання; в цьому випадку людина віддає перевагу самотність; 
4) високі надія на афіліації і чутливість до відкидання; у людини виникає сильний внутрішній конфлікт: він прагне до спілкування і в той же час уникає його. 
І.В. Кузнєцова показала, що слабка потреба в афіліації у поєднанні з сильним мотивом досягнення веде до переваги ділових якостей партнера, в той час як сильна потреба в афіліації, що поєднується з низьким мотивом досягнення, веде до переваги дружніх відносин. Найбільших результатів у груповій роботі досягають особи з сильною потребою в афіліації та з високим мотивом досягнення. 
Як показано О.А. Тирново (1996) провідними мотивами спілкування є: у дівчат - бажання поділитися різними думками та переживаннями, а також цікавість; у юнаків - спільність інтересів і справ. 
Цілі спілкування можуть бути функціональними і об'єктними. Функціональними цілями спілкування можуть бути: 
- Надання допомоги іншій людині; 
- Отримання допомоги; 
- Пошук партнера для бесіди, спільної гри, діяльності і т.п. (Тобто партнера взаємодії); 
- Пошук людини, від якого можна отримати розуміння, співчуття, емоційний відгук, похвалу; 
- Самовираження (спілкування з тими, хто дає можливість проявити силу, розум, здібності, вміння); 
- Прилучення іншого (інших) до своїх або загальнолюдським цінностям (виховання, навчання); 
- Зміна думки, наміри, поведінки іншої людини. 
У зв'язку з цими цілями центральним моментом в мотивації спілкування стає вибір постійного або ситуативного партнера спілкування (мети-об'єкта), а для дослідника-психолога - вивчення причин та факторів, що обумовлюють такий вибір або відмова від нього. 
Найбільш поширеною причиною вибору постійного партнера спілкування, зокрема дітьми, за даними багатьох авторів є привабливість іншої людини як особистості за моральними, діловим або фізичним якостям, прояв до цієї людини симпатії, любові, тобто емоційне ставлення. Так, у дошкільнят прихильність до ровесників забезпечують такі якості останніх, як чуйність, чуйність, прояв турботи і уваги, справедливість, привітність, врахування інтересів іншого, дружелюбність. Як показала Н.Г. Полєхін (1971), потреба учнів у спілкуванні з учителями в позаурочний час виникає при наявності в останніх наступних якостей: людяності, хорошого характеру, почуття гумору, тактовність. Учитель повинен володіти ерудицією, умінням знайти контакт, бути хорошим співрозмовником, розуміти учнів. 
Ділові якості (інтелект, уміння організувати гру, вчитися, працювати) теж можуть бути причиною вибору постійного або тимчасового партнера спілкування (В. М. Лозоцева, 1978; В. хартал, 1970; Я. Л. Коломінський, 1976). У виникненні прихильності до кого-небудь може грати роль (причому вже у дітей 3-7 років) і зовнішня привабливість людини (Т. А. Рєпіна, 1988). 
Важливу роль у виборі партнера спілкування відіграє наявність спільних інтересів, цінностей, світогляду, а також необхідність співробітництва, взаємодії в процесі отримання або надання допомоги. У ряді випадків вибір партнера спілкування обумовлений зовнішніми чинниками: близькістю проживання, знайомством батьків (для дітей) і т.д. 
Стійкість пар спілкування студентів (а отже, і стійкість мотиву спілкування), за даними І.К. Широкова (1973), не залежить від близькості партнерів по соціометричного статусу і екстраверсії, але пов'язана з близькістю по нейротизму та емоційної експансивності; крім того, стійкими виявилися пари з протилежними значеннями невербального інтелекту та силою нервової системи. 
Взагалі, дані про психологічних факторів (мотиватора), що впливають на вибір партнера спілкування і стійкість пар спілкування, здаються на перший погляд досить суперечливими. М.М. Обозів (1979) виявив, що найчастіше дружать люди, подібні за характеристиками особистості. Т.Б. Карцева (1981), дослідивши пари друзів і недругів, виявила, що в них поєднуються і за принципом подібності, і за принципом контрасту. Більше половини друзів виявилися людьми досить замкнутими, приблизно половина з них мала однаковим рівнем інтелекту, а інша половина - різним; трохи більше половини друзів показали різний рівень домінантності і «заклопотаності-безпечності». Виявилося, що два розсудливих, обережних, розсудливих або ж боязких і нерішучих людини рідко бувають друзями. У дійсності ці суперечності багато в чому переборні, якщо врахувати, що вроджені якості в сумісних парах частіше контрастні, а придбані (цінності, установки і т.п.) - частіше подібні. 
Н.П. Ерастов (1979) дає класифікацію мотивів спілкування, в основі якої, по суті, лежать різні види: мотив-потреба, мотив-інтерес, мотив-звичка, мотив-каприз і мотив-обов'язок. На жаль, розкриття внутрішнього змісту цих мотивів у автора не завжди логічно. 
Крім наведеної класифікації, при зіставленні мотивів спілкування комунікатора і адресата Н.П. Єрастов виділяє три види їх відповідності один одному: взаємодіючі (у процесі спілкування зближуються за змістом один з одним, будучи спочатку навіть різними), що протидіють (виключають один одного, протилежні за спрямованістю - один бажає дізнатися правду, а інший не хоче її говорити) і незалежно протікають (не впливають один на одного: в які спілкуються різні цілі, але кожен не має нічого проти мети іншого). 
Мотиви спілкування можуть бути діловими і неділових (особистісними). Останні мають відношення до знайомства, дружбу, прихильності, любові. У свою чергу, ці мотиви можна розділити у відповідності з двома видами спілкування - бажаним і небажаним, в основі яких лежать різні мотиви спілкування (бажання або небажання спілкуватися з даними людиною). 
ІIІ.2.Механізми спілкування.
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Механізми спілкування
Вивчення різноманітних аспектів процесу спілкування свідчить про те, що кожен з них припускає певні способи дії індивідів один на одного (механізми спілкування), результатом чого є зміна поведінки і діяльності партнера по спілкуванню відповідно до цілей спільної діяльності.

До основних механізмів спілкування (психологічним способам дії в процесі спілкування) відносять переконання, навіювання, психічне зараження, наслідування.

Переконання – спосіб свідомої і організованої, ідеологічної і соціальної психічної дії на психіку індивіда ззовні. Переконлива дія відбудеться тим успішніше, чим більше висловлена думка відповідає потребам і мотивам даної людини, і буде стійким, якщо навколишня дійсність підтверджує зміст сприйнятої інформації. При цьому якщо висловлювана думка розходиться з установками людини, що переконується, що вже сформувалися, бажано, щоб він переконався в негативності останніх.

Протилежним переконанню по своєму механізму є навіювання – процес психічного впливу на людину при ослабленому контролі його свідомості і некритичній оцінці змісту сприйманих повідомлень. Ефективність навіювання визначається: властивостями того, що вселяє (соціальним статусом, чарівливістю, вольовою, інтелектуальною і характерологічною перевагою); особливостями людини, що піддається навіюванню (ступенем навіюваності, невпевненістю в собі, низькою самооцінкою, відчуттям власної неповноцінності); взаєминами партнерів по спілкуванню (довірою, залежністю і т. п.). Ступінь навіювання підвищується із збільшенням кількості людей в групі, а також із зменшенням їх віку.

Зараження – несвідома, мимовільна схильність людини певним психічним станам. В результаті спостерігається ефект багаторазового взаємного посилення емоційного впливу партнерів по спілкуванню по моделі звичайної ланцюгової реакції. Це явище супроводжує масові акції, публічне сприйняття ораторських виступів, витворів мистецтва. При цьому його ефект буде тим більше, чим більше величина аудиторії і ступінь емоційної напруги людини, що впливає на аудиторію. Важливу роль в процесі зараження грає також спільність оцінок і установок людей (наприклад, подібний настрій людей, що прийшли боліти на стадіоні за улюблену команду).

Схильність психічному зараженню залежить і від загального рівня розвитку особи, і раніше всієї самосвідомості людей, складових аудиторію. Особливою ситуацією, що підсилює вплив через зараження, є паніка, що виникає унаслідок потрясіння і сприйняття ситуації як кризовою. Причинами виникнення паніки можуть бути явища, що ведуть до фізичного ослаблення людей (стомлення, депресія, голод, сп'яніння і т. п.), а також сильне здивування, усвідомлення безсилля перед небезпекою, дефіцит або надлишок інформації.

Навіювання переплітається із зараженням, ці механізми підсилюють один одного, це персоніфікована дія, одностороннє зараження. Певною мірою формою навіювання, супроводжуваного явищем психічного зараження, є чутки – нічим не підтверджені повідомлення про нібито подіях, що відбулися. Виникають вони, як правило, в умовах дефіциту важливої інформації. Не знаючи джерела чуток, люди часто схильні вірити тому, що повідомлення йде з надійного джерела.

Наслідування – відтворення індивідом певних зовнішніх рис і зразків поведінки, дій, вчинків, що характеризуються емоційною і раціональною спрямованістю. Під його впливом формуються не тільки прості звички діяльності, але і духовні цінності, ідеї, смаки, манери поведінки. Особливо велике значення наслідування має на ранніх етапах становлення і розвитку людини.

У якійсь мірі проявом наслідування є мода (від латів. modus – норма, правило, міра) – форма стандартизованої масової поведінки людей, яка виникає стихійно, під впливом настрою, смаків, захоплень, переважаючих в суспільстві. Наслідування моді, з одного боку, приводить до певної стандартизації поведінки, робимо людину схожою на інших. Разом з тим розумне наслідування моді звільняє людину від необхідності витрачати енергію у сфері побуту, тим самим зберігаючи сили для реалізації інших справ, творчої активності.

Будь-якій людині важливо не тільки знати суть і механізми процесу спілкування, але і володіти практичними прийомами підвищення його ефективності.
ІIІ.3.Установки та еталони спілкування. 
Установки - дуже неприємна річ. Вона може перешкодити початку розмови або призвести до конфлікту в процесі спілкування. 
Установки всякого роду відіграють надзвичайно важливу роль у теоретичній і практичній діяльності людини і яскраво виступають в процесах спілкування. Щоб не потрапити в халепу самому і не поставити в незручне становище співрозмовника, треба знати, що таке установка, як вона розвивається в умовах спілкування, як її можна змінити і як нею слід керувати. 
ІIІ.4.Засоби спілкування.
Людина спілкується за допомогою знакових систем. Тільки вона здатна виражати й закріплювати в словах і жестах зміст своїх почуттів і думок, називати ними різноманітні предмети та явища, створюючи певний комунікативний простір, в якому об'єднуються, співіснують її внутрішній світ і світ зовнішній, об'єктивний. У своєму спілкуванні людина використовує вербальні (словесні) і невербальні засоби.

Вербальні засоби спілкування

Вербальне спілкування здійснюють, послуговуючись усною і писемною мовою, яка є основою культури народу, невичерпним океаном вселюдського досвіду. Мова як засіб спілкування пов'язує людину з сучасниками, минулими та прийдешніми поколіннями. Доки існує мова, доти живе й народ. Володіння іншими мовами відкриває доступ до культурних традицій багатьох народів, розширює межі спілкування. Мова є явищем не тільки лінгвістичним, а й психологічним, естетичним і суспільним, вона охоплює всі сфери суспільного життя: науку, освіту, мистецтво та ін.

Мова співвіднесена з людиною, тому має бути доступною і для мовця, і для того, кому вона адресована. Співвіднесена вона й зі знаковим механізмом спілкування. Знакові одиниці спілкування піддаються вибору, повторенню, розміщенню, комбінуванню і трансформації. Адже особа, яка говорить або пише, змушена за допомогою комунікації здійснювати вибір, повторення, розміщення, комбінування і трансформацію багатьох слів, інших мовних одиниць з огляду на ситуацію мовлення. Мова пов'язана з мисленням. З її участю відтворюється і формується думка людини. Це дає змогу осмислити такі якості мови, як точність (значення слів співвіднесені зі змістом та обсягом висловлюваних понять), логічність (зв'язок значень, властивих словам, словосполученням і реченням, що увійшли в структуру мовлення, не суперечить законам логіки, законам мислення). Мова виражає і передає не лише думки, а й почуття, волю людей, а також стани свідомості, які називають естетичними переживаннями. У ній відображаються й умови спілкування (місце, час, жанр, завдання комунікативного процесу).

Зважаючи на мову людини, можна визначити її етнічну та соціальну належність. Природна мова може бути розмовною або літературною. Розмовна мова — мова повсякденного спілкування, яка не завжди відповідає загальноприйнятим нормам, включає в себе діалектні та жаргонні вирази, що використовуються в певній місцевості або представниками певної професії чи виду діяльності. Літературна мова — природна мова, опрацьована майстрами слова, загальноприйнята в країні, що відповідає певним нормам і є свідченням мовної культури. Важливим засобом спілкування є і так звані штучні мови: азбука Морзе, мова глухонімих, шифри та ін. До штучних мов належать також комп'ютерні мови, завдяки яким відбувається спілкування людини з комп'ютером та у мережі Internet.

У міжособистісному спілкуванні використовують письмову та усну мови. Письмова мова дає змогу спілкуватися із співрозмовниками, які є сучасниками, і тими, хто житиме у прийдешні часи. Вона стає вирішальною у ситуаціях, де необхідні точність, відповідальність за кожне слово. Письмова мова реалізується як написання і читання написаного. Усна мова — різновид мовлення, яке сприймається співрозмовниками на слух. Вона значно економніша, тобто потребує менше слів, ніж письмова.

Невербальні засоби спілкування

До таких засобів належить система знаків, які відрізняються від мовних способами та формою їх виявлення. У процесі взаємодії вербальні й невербальні засоби можуть підсилювати або послаблювати дію один одного. Мова невербального спілкування є мовою не лише жестів, а й почуттів.

Невербальне (лат. verbalis, від verbum — слово) спілкування — вид спілкування, для якого характерне використання невербальної поведінки і невербальних комунікацій як головного засобу передавання інформації, організації взаємодії, формування образу, думки про партнера, здійснення впливу на Іншу людину.

Таке спілкування є і комунікативним феноменом, і предметом соціальної перцепції (лат. perceptio — сприймання), і видом взаємодії. Поняття "невербальне спілкування" ширше за змістом, ніж поняття "невербальні комунікації" і "невербальна поведінка".

Невербальні комунікації — система символів, знаків, жестів, відчужених і незалежних від психологічних і соціально-психологічних властивостей людини, наділених чіткими значеннями, що використовуються для передавання повідомлення.

Ці символи, знаки, жести можуть бути описані як лінгвістичні знакові системи.

Невербальна поведінка, на думку сучасного російського дослідника В. Лабунської, поєднує в собі особистісні форми поведінки з груповими, соціокультурними. їй властива єдність неінтенціональних (лат. — прагнення, поривання, спрямованість мислення, свідомості на який-небудь предмет), неконвенціональних (лат. — угода, договір), неусвідомлюваних рухів з усвідомлюваними, спрямованими, тобто такими, що мають чіткі семантичні межі.

Невербальна поведінка — найрізноманітніші рухи (жести, експресія обличчя, пози, інтонаційно-ритмічні особливості голосу, дотик), які виражають психічні стани людини, її ставлення до партнера, до ситуації спілкування загалом.

Процеси кодування та інтерпретація невербальної поведінки залежать від віку, особистісних особливостей людей, а також від ситуації спілкування, комунікативних завдань і комунікативних установок. Успішність кодування та інтерпретації залежить від значущості для партнерів ситуації спілкування та їх взаємин. У незначущій для партнерів ситуації спілкування невербальна поведінка перетворюється на фон, перестає бути кодом, а отже діагностичним, комунікативним засобом. Якщо невербальна інформація стає "фоном" хоча б для одного з партнерів, то вона перетворюється на "невербальні шуми". Результатом інтерпретації невербального спілкування може бути установка на невербальну поведінку як специфічну знакову систему, що змінює свої характеристики відповідно з видом невербально! інформації.

До основних знакових систем належать:

— оптико-кінетична. Охоплює жести, міміку, пантоміміку, коли джерелом психологічної інформації є руки, обличчя, постава;

— паралінгвістична. Це система вокалізації, тобто якість, діапазон, тональність голосу;

— екстралінгвістична. Йдеться про використання у мові пауз, сміху, інших вкраплень;

— візуальне спілкування ("контакт очима"). Періодично дивлячись в обличчя співрозмовника, людина приділяє йому увагу, що особливо цінується у спілкуванні;

— проксеміка (лат. — найближчий). Передбачає організацію простору і часу спілкування (часу затримання початку спілкування, розміщення партнерів за столом переговорів тощо).

Спілкуючись, люди неоднаково реагують на невербальні сигнали: одні чутливі до них, інші — або не обізнані з цією сферою комунікації, або не мають досвіду фіксації та розшифрування знаків невербальної комунікації. Невербальне, як і мовне, спілкування передбачає зворотний зв'язок. Позитивний невербальний зворотний зв'язок сприятливо впливає на взаємини між співрозмовниками. Наприклад, кивок голови партнера є сигналом, що він уважно слухає. Негативний зворотний зв'язок супроводжує або породжує деструктивні взаємини. Партнер, який роздратовано відповідає на запитання співрозмовника, подає негативні сигнали.

Мистецтво спілкування передбачає бездоганне володіння як письмовою та усною мовами, так і вмінням оптимально використовувати вербальну і невербальну мови у кожній ситуації спілкування. При цьому важливо не відсторонюватися від особистісних проблем співрозмовника, адже захоплення інструментальним аспектом спілкування може нівелювати духовну сутність особистості, спричинити спрощене трактування спілкування.
IV. Вербальні та невербальні засоби спілкування
Невербальні засоби спілкування.
Невербальні засоби спілкування дуже важливі для будь бесіди і знання їх, вміння правильно ними користуватися , розуміти їх визначає успіх бесіди . " Коли очі говорять одне , а мова інше, досвідчена людина більше вірить першому ( Емерсон ) . Безсловесний мова поз , жестів , міміки є , по крайній мере, не менш стародавнім , ніж мова слів. Є припущення , що усна мова розвивалася як варіант жестикуляції. У міру того , як людина опановує мову , немовні засоби спілкування поступово відходять на другий план Проте в безпосередньому спілкуванні людей словесне повідомлення завжди супроводжується несловесним .
1 . Неречевое повідомлення узгоджується з мовним , підтримує або посилює його (наприклад , підтримка людині , виражена словесно , підкреслюється дотиком до нього , знизуванням руки , обіймами )
2 . Неречевое повідомлення суперечить мовному ( ви говорите співрозмовникові , що зацікавлені в його питанні , а самі позіхає , дивіться в бік , думаєте про свої проблеми )
3 . Неречевое повідомлення стосується зовсім іншого предмета , ніж мовне . ( Співбесідникові говорять " про погоду" , а на мовному рівні відбувається комунікація , що стосується відносин між цими людьми). Неречевое поведінка менше підведено впливу умовностей , краще висловлює справжні почуття і мотиви. Тому ми часто зовсім несвідомо більше довіряє інтонації , міміці , жестикуляції , ніж буквальному змісту повідомлення. Лише 1 / 3 інформації сприймається по вербальним каналам , а на 2/ 3 ми довіряємо тому , як людина передає інформацію , і що він при цьому думає. У спілкуванні намагайтеся уникати невідповідності між інформацією, що передається і тими немовними реакціями , які її супроводжують ,
Розглянемо основні невербальні засоби спілкування.
1 . Проксемика , або дисципліна, що вивчає взаємне розташування і пози співрозмовників . Пороксеміка досліджує , яким чином людина неусвідомлено регулює свій простір - дистанцію між собою та іншими людьми , а положення щодо них і орієнтацію в просторі. Зазвичай люди відчувають себе зручно і вважають , що виробляють сприятливе враження , коли стоячи або сидячи на такій відстані від інших , яке здається їм відповідним певного типу взаємин. Е. Холл виділяє 4 міжособистісних відстаней для взаємодії:

При бесіді експерта з атестуються намагайтеся не переходити межу персонального простору , витримуйте відстань від 100 до 150 см. , і намагайтеся не віддалятися від співрозмовника , інакше він буде відчувати себе в ролі " підлеглого " ​​і це може викликати емоційну напругу в розмові. Крім дистанції важливо звертати увагу на взаємне розташування співрозмовників та їх пози.
- Люди добре знають один одного або співпрацюють по роботі , зазвичай стоять або сидять пліч -о-пліч .
- Стіл між співрозмовниками зазвичай асоціюються з владою і відмінністю в положенні : "Я господар , а ти гість"
- Коли слухає сідає збоку від столу , виникають найбільш сприятливі умови для контакту .
Для бесіди експерта з атестуються краще розташувати стільці під кутом 90 один до одного. Коли говорить нахиляється до нас під час розмови , це сприймається як люб'язність , увага з його боку. Менш зручно ми відчуваємо себе з тими , хто в розмові з нами відкидається назад або розвалюється в кріслі. Нижче наводяться схеми розташування співрозмовників при спілкуванні .
2 . Пози і жести
Пози відображають стан людини та її ставлення до подій. Існують лише найзагальніші правила , що поширюються на більшість людей.
1 ) Зазвичай легко розмовляти з тими , хто приймає невимушену позу , як
правило "відкриту " . "Відкрита " поза визначається :
- Поворотом корпусу і голови до співрозмовника ;
- Розкриті долоні ;
- Чи не схрещеними положенням ніг ;
- Розслабленням м'язів ;
- Прямим поглядом в обличчя
2 ) Схрещені руки або ноги зазвичай відображають захисну реакцію і небажання спілкуватися.
- Руки заведені за голову , висловлюють перевагу над іншими.
- Швидкий , різкий нахил або поворот голови , жестикуляція часто вказує на
те, що слухає хоче висловитися. Під рухами розуміють переміщення в просторі всього тіла , а під жестами -руху різних частин тіла. Доведено , що основне значення мають рухи голови , плечей і рук. У таблиці переведені значення деяких жестів і поз відображають емоційні стани . Значення деяких жестів і поз.
№ п.п. Жести , пози Стан співрозмовника
1 . Розкриття руки долонями вгору Щирість , відкритість
2 . Розстебнути піджак ( або знімається ) Відкритість дружню прихильність _
3 . Руки заховані ( за спину , в кишені ) Почуття власної вини або напружене сприйняття ситуації
4 . Руки схрещені на грудях Захист , оборона
5 . Кулаки стиснуті (або пальці вчепилися в який-небудь предмет так , що побіліли суглоби ) Захист " оборона
6 . Кисті рук розслаблені Спокій
7 . Людина сидить на краєчку стільця , схилившись вперед , голова злегка нахилена і спирається на руку. зацікавленість
8 . Голова злегка нахилена на бік Уважне слухання
9 . Людина спирається підборіддям на долоню , вказівний палець уздовж щоки , інші пальці нижче рота Критична оцінка
10 . Почісування підборіддя (нерідко супроводжується легким прищуриванием ока) Обдумування рішення
11 . Долоня захоплює підборіддя Обдумування рішення
12 . Людина повільно знімає окуляри , ретельно протирає скла Бажання виграти час , підготовка до рішучого опору
13 . Людина ходить по кімнаті Обдумування важкого рішення
14 . Пощипування перенісся Напружений опір
15 . Людина прикриває рот рукою під час свого висловлювання Обман
16 . Людина прикриває рот рукою під час слухання Сумнів , недовіра до мовця
17 . Людина намагається на вас не дивитися Скритність , приховування своєї позиції
18 . Погляд у бік від вас Підозра , сумнів
19 . Хто говорить злегка торкається носа або століття (зазвичай вказівним пальцем) Обман
20 . Слухаючі злегка стосуються століття , носа
або вуха Недовіра до мовця
21 . При рукостисканні людина тримає свою руку зверху Перевага , впевненість
22 . При рукостисканні людина тримає свою руку знизу Підпорядкування
23 . Господар кабінету починає збирати папери на столі Розмову закінчено
24 . Ноги або все тіло людини звернені до виходу бажання піти
25 . Рука людини знаходиться в кишені , великий палець зовні Перевага , впевненість
3 . Паралінгвістіческіе особливості невербального спілкування.
Річчю володіють усі , але як вона впливає на іншу людину , як ми сприймаємо мову , яку інформацію ми можемо отримати про партнера слухаючи його ? Цицерон сказав: " Адже буває , що людина судить здорово , але виразно викласти єв думки не може". В даний час - це одна з проблем людського спілкування. Недосконале ! володіння мовою, її засміченість , незнання і невміння використовувати паралінгвістіческіе особливості не дозволяють людям прийти до взаєморозуміння. Розглянемо ті Паралінгвістіческіе явища , які є найбільш значущими для розуміння емоційного стану , намірів і особистісних особливостей мовця.
1 ) Гучність і висота звуку .
Якщо зустрічаються малознайомі люди , то лідерів спочатку вибирають з ті , хто більше і голосніше говорить . Оточуючим здається , що якщо людина голосно каже - значить він упевнений в собі , в своїй позиції. Разом з тим сама по собі гучність голосу I є ефективним засобом впливу на інших людей. Говорити голосніше буває легше , якщо одночасно підвищувати частоту - це і є розмова " на підвищених тонах " . Якщо підвищення тону переходить допустимий рівень , то це сприймається до замах на особисту гідність і часто викликає реакцію "Не кричіть на мене!" У конфліктній ситуації підвищення тону взагалі неприпустимо - фактично це одна з поширених причин того , що ділові розбіжності з приводу конкретного питання переростуть в руйнівний міжособистісний конфлікт. Найбільш ефективною є тактика постійної зміни гучності голос ; Парадоксально , але факт : те, що сказано більш тихим голосом на тлі гучної мови , привертає набагато більше уваги , ніж сказане ще голосніше.
2 ) Темп мови
Люди говорять швидко : коли вони схвильовані або стурбовані чим-небудь ; - Коли говорять про особисті труднощі ;
коли хочуть переконати в чомусь співрозмовника або умовити його . Повільна мова свідчить про втому , пригніченому стані , або , з іншого боку - про зарозумілість . Якщо один співрозмовник збільшує довжину висловлювань , то інший теж це робить! Подовжуються також висловлювання того співрозмовника , в чиїх словах засумнівалися .
3 ) Ритм промови
Плутана , переривчаста мова , як правило , вказує на стрес , хвилювання , нервово- психічну напругу. Коли люди говорять на важкі для себе теми , вони частіше запинаються , неправильно будують фрази. Слухачі проте не завжди роблять поправку на хвилювання мовця. Чим більше переривчаста його мова, чим більше в ній запинок , слів- паразитів , тим більше некомпетентним здається він слухачам .
4 ) Пауза 
Уміння тримати паузу - деколи незамінний засіб ведення розмови . Кілька хвилин мовчання можуть бути красномовніше слів , вони допомагають зібратися з думками , дають можливість оволодіти собою , залучити або переключити увагу .
5 ) Інтонація (тон голосу )
Інтонація - це не тільки модуляція висоти тону і спосіб підкреслення якихось елементів висловлювання. Це спосіб вираження почуттів , емоцій , ставлення мовця 1 власними словами і до тих людей , до яких він звертається ( владна інтонація , глузлива , іронічна , впевнена і т.п.) За образним висловом М. Бахтіна , " в інтонації стикається говорить зі слухачем " . Встановлено , що ентузіазм , радість і недовіра звичайно передаються високим голосом , а печаль , горе і втома - м'яким і приглушеним , з пониженням інтонації до кінця кожної фрази. Важливо розуміти , що , якщо між тим , що ви говорите , і тим , як говорите , існує розбіжність , люди більше довірятимуть тону голосу. Розбіжність - ознака наявності підтексту , прихованого змісту , який інтуїтивно сприймається нами як істинний.
Практика ділового спілкування.
Ділове спілкування це процес взаємозв'язку і взаємодії , в якому відбувається обмін діяльністю , інформацією і досвідом , який передбачає досягнення певного результату , рішення конкретної проблеми або реалізацію певної мети. Ділове спілкування можна охарактеризувати за допомогою 4 -х компонентів.
Д - справа , в ім'я якого ми спілкуємося , причина спілкування.
Е - емоційний стан партнерів по спілкуванню.
Л - особистісні особливості співрозмовників , їх інтереси , стану , відносини .
С - сенс бесіди , її кінцева мета .
Практика ділових відносин показує , що в рішенні проблем , пов'язаних з міжособистісним контактом , багато що залежить від того , як співрозмовники вміють налагоджувати контакт один з одним. Спілкування завжди передбачає прийняття або внутрішню згоду . При всьому різноманітті форм ділового спілкування , ділова розмова є найбільш поширеною .
Основні етапи ділової бесіди .
1 . Початок бесіди . Встановлення контакту . Мета етапу : розташує до себе партнера по спілкуванню , снить емоційне напруження.
2 . Орієнтація в проблемі . Інформування . Мета: визначення істинної проблеми спілкування , використовуючи техніки активного слухання.
3 . Аргументація і контраргументация . Мета : прийняття обопільного рішення , досягнення згоди.
4 . Завершення бесіди . Мета: залишити гарне враження , дати позитивні емоції. Розглянемо психологічні особливості ведення бесіди , а також ті техніки , які допомагають співрозмовникам домогтися оптимального результату в ході бесіди .
Етап 1 . Встановлення контакту . Максимальну труднощі представляє для співрозмовників початок бесіди . На цьому етапі потрібно насамперед , справити враження один на одного , прийняти задані умови спілкування і зняти емоційну напругу. Часто велику роль при встановленні контакту грає ефект " першого враження " . Коли ми бачимо людину вперше , то відбувається так званий "перенесення " - ми підсвідомо зараховуємо видимого нами людину в розряд " приємних " або " неприємних " , "хороших " або " поганих" для нас. У кожної людини є еталон людини , з яким ми порівнюємо всіх інших . Параметри , за якими ми оцінюємо людини при першому знайомстві , можуть бути абсолютно різними для різних людей: зовнішність, зріст , фігура , одяг , тембр голосу , схожість з коханими ( нелюбимими ) людьми і т.п. Для експерта важливо , щоб перше враження не створила негативну установку на спілкування з атестуються і не вплинуло на його професійну оцінку. У соціальній психології існує ефект установки на сприйняття іншої людини. Може бути 3 типу установки :
1 . Позитивна - переоцінюємо позитивні якості і ігноруємо слабкі якості людини : проявляємо неусвідомлене довіру симпатію.

2 . Адекватна установка - сприймаємо , що у кожної людини є свої достоїнства і недоліки.
3 . Негативна установка - сприймаємо тільки негативні якості , вишукуємо недоліки , підозрілі, недовірливі. Експерт повинен орієнтуватися тільки на адекватну установку при сприйнятті атестується. Часто на сприйняття іншої людини впливає " ефект новизни " : на судження про людину найбільший вплив надають відомості про нього , що пред'являються в першу чергу. Особливо це стосується незнайомої людини. Остання інформація про людину виявляється найбільш значущою. Зазвичай , недоброзичливець , який бажає нашкодити своїй колезі , поспішає повідомити про нього щось порочить експорту . На такому настановному тлі людині важко виправдатися і що-небудь доводити . Експертові важливо сприймати людину неупереджено , не випливаючи почутому про нього думку колег до того , як сам не поговорить з ним. Часто на сприйняття іншої людини впливає ефект " авансування " - коли , наприклад , аттестуемому приписують неіснуючі достоїнства , а потім розчаровуються , стикаючись з його реальною поведінкою і рівнем професіоналізм яке неадекватно склався про нього позитивного поданням .
і поліпшити.
Для того , щоб навчитися слухати співрозмовника , необхідно дотримуватися деякі умови . Повноцінне слухання вимагає наступних умов : Хто слухає повністю зосереджує свою увагу на що говорить ; слухає відмовляється від всяких попереджень стосовно говорить; слухає не користується чужими і упередженими оцінками; слухає абсолютно вільний від якого б то не було збентеження і може задавати будь-які питання ; слухає показує співрозмовникові, що той почутий і сенс сказаного зрозумілий . Ми зазвичай слухаємо не так іншої людини , скільки свої власні думки і почуття , які виникають у нас у відповідь на повідомлення партнера. Ми мало розуміємо з того , що говорить партнер , тому часто думаємо : "А що я можу зробити , ніж йому допомогти?" , Або " а що з цього випливає ? " . В результаті співрозмовник говорить про своє , а ми думаємо про своє. Для експерта дуже важливо навчитися слухати атестується. Дуже часто , найкраще, що ми можемо зробити для людини - це вислухати його , зрозуміти й прийняти, не засуджуючи і не оцінюючи . Однак , часто нашій першою реакцією на повідомлення іншої людини є оцінка чи засудження , але не розуміння . У розумінні іншого є величезний ризик - воно може нас змінити , воно загрожує нашому особистому стабільності , а ми боїмося змін . Уміння слухати - допомагає нам самим розвиватися духовно. 
Етап 3 . Етап аргументації та контраргументації . Найбільший вплив на співрозмовників в будь-яких переговорах надає аргументація . Аргументація - це спосіб переконання кого-небудь посредствам значущих логічних доводів . Вона вимагає великих знань , концентрації уваги , присутності духу , напористості і коректності висловлювань , при цьому її результат багато в чому залежить від співрозмовника .. Для того , щоб аргументація була успішною , потрібно увійти в становище партнер ; дізнатися його мотиви і цілі: До чого він прагнути? Як краще схилити його на свій бік ? В аргументації , як правило , виділяють дві основні конструкції : Доказова аргументація , за допомогою якої керівник ( експерт ) хоче щось довести в бесіді з підлеглими або обгрунтувати . Контраргументація - за допомогою якої керівник спростовує тези твердження співрозмовника . Для ведення цієї стадії бесіди застосовують методи і техніки переконливого впливу на партнера.
Методи аргументації ( переконання) 1 . Метод позитивних відповідей Сократа . Хід вирішення проблеми ослежівается мінімальними кроками , які формулюються як питання : "Чи згодні ви , що ...? " Необхідно на кожному кроці досягти розуміння і згоди партнерів - разом прийти до одних і тих же висновків . 2 . Метод перелицювання . Це поступове підведення співрозмовника до протилежних висновків шляхом поетапного простежування вирішення проблеми в місці з ним тобто доводить крок за ; кроком простежує не своє рішення , а рішення, запропоноване партнером. Корисно використовувати наочні засоби . 3 . Метод розчленовування . Поділ аргументів партнера на вірні , сумнівні і помилкові з послідовною їх опрацюванням . Важливо спочатку погодитися з тим аргументом партнера , який не викликає у вас заперечень , а вже потім висловити сумніви з приводу наступних аргументів. Починати краще зі слів: "Я згоден , упевнений в тому , ч я ... , але я зовсім не згоден з тим , що ..." (див. у тексті) . 4 . Метод аналогій . Доказ шляхом порівняння з уже відомим і не підлягає сумнівам фактами або фактами. 5 . Метод " салямі " . Поступове поведінку співрозмовника до повної згоди з Вами шляхом отриманий його згоди спочатку в головному , а потім у необхідних для повної згоди приватне. 6 . Метод уповільнення темпу. Навмисне повільне обговорювання слабких місць в аргументації партнера. 7 . Методи класичної риторики. Угода з висловлюваннями партнера з наступним раптовим спростуванням всіх його побудов за допомогою одного сильного аргументу. Особливо корисний у випадках зайвої агресивності партнера.
6.Технікі психологічної самооборони . Завдання техніки психологічної самооборони оберегти себе від руйнівних дій аргументації співрозмовника , нападу і маніпуляцій допомогти самому собі впоратися з сум'яттям , емоційної бурею в душі. Ці техніки дозволяють виграти час , потрібне для того , щоб знову знайти самоконтроль і відновити свої здібності до функціонування в інтелектуальному пласті взаємодії з партнером. Психологічна самооборона вимагає: 1 . Використання чітких мовних формул;
2 . Правильно підібраною дистанції ; 3 . грунтовності у відповіді, яка досягається : витримуванням паузи перед відповіддю - неквапливістю відповіді, обращенностью відповіді в простір. Кожна з технік психологічної самооборони - це не тільки метод соціально -психологічної взаємодії , а й метод роздуми . Розглянемо ці техніки. 1 . Техніка нескінченного уточнення - докладне і точне прояснення того , що є об'єктом нападника. Уміння поставити питання, що вимагає змістовного розгорнутої відповіді активізує і власні інтелектуальні зусилля , і розумову діяльність партнера по спілкуванню. Приклад : Експерт: " Те , що ви мені надали (програма) , ніяк не відповідає вищої категорії ...". Атестується : "А що саме вам не сподобалося? " Експерт : "Ну , тут багато чого можна змінити і зробити по - іншому ...". Атестується : " Що саме Ви б порадили змінити і т.д. " 2. Техніка зовнішнього згоди , або " наведення туману" - це вираз згоди з якою-небудь частиною висловлювання партнера або з тим , що те , на що він звернув увагу , дійсно важливо , представляє інтерес , змушує задуматися , містить в собі раціональне зерно , або навіть відповідає істині. Ця техніка особливо ефективна проти несправедливою критики , або відвертої грубості . Наприклад: Експерт: " Ви дуже самовпевнені і пригнічуєте своїх учнів на занятті , " показуючи " себе ..." Атестується : Може бути . Я і сам про це часто думаю ... Кожній людині важливо , щоб з ним погоджувалися , по украй мірі визнавали за ним право на власну думку. 3 . Техніка зіпсованої платівки - багаторазове повторення однієї і тієї ж фрази , що містить в собі важливе повідомлення нападаючому або маніпулятору , щоразу з однієї і тієї ж інтонацією. Ця фраза повинна бути такою , щоб її можна було повторити кілька разів , не порушуючи осмисленості розмови. Приклад : Атестується : "Я думала , що ви оціните мене більш високо , адже я стільки матеріалів підготувала ..." Експерт " Я готова ще раз обговорити ваше заняття ..." Атестується : " Що толку його обговорювати , якщо я і так відчуваю , що Вам воно не сподобалося ... "Експерт " Я готова ще раз обговорити ваше заняття ... " Атестується : Може бути ви поспішаєте , і не хочете вникати в усі тонкощі ... Експерт" Я готова ще раз обговорити ваше заняття . .. " і т.д. Ця фраза повторюється доти , поки сенс не дійде до адресата. Етап 4 . Завершення бесіди . Знизьте емоційне напруження після етапу аргументації , використовуючи вже знакові Вам техніки. Скажіть на прощання кілька теплих , люб'язних слів співрозмовника , підведіть підсумок розмови , коротко підсумувавши все сказане. Не скупіться сказати ще один комплімент співрозмовнику , підкресліть ті гідності особистості , які Ви побачили в ньому в ході бесіди . ПРОЕКТУВАННЯ " МОДЕЛІ КОМПЕТЕНТНОГО ПЕДАГОГА " : ВИБІР концептуальними засадами . Одним з ключових напрямків модернізації системи російського утворена є підготовка педагогів до реалізації освітнього процесу у відповідності з тими вимогами, які пред'являються до нього сучасним рівнем розвитку педагогічної теорії і практики , соціальним замовленням до системи освіти з боку споживачів освітніх послуг і потребами суспільства. Розгляд атестаційної процедури в такому контексті , визначає в якості головного критерію її ефективності, вибір таких концептуальних підстав оцінки якості професійної діяльності педагога , які дозволяли б співвідносити це якість зі стратегічними напрямками модернізації освіти . Пропонована нижче " модель компетентного педагога " , в основу якої покладено методологічні підходи запропоновані доктором педагогічних наук , професором О.Г.Прікотом і доктором педагогічних наук , професором І.А. Колесникової , на наш погляд , дозволяє вирішити поставлені нами вище завдання . Розглядаючи слідом за О.Г. Прикота компетентність як інтегральну професійно- особистісну характеристику , що визначається готовністю здатністю виконувати професійно- педагогічні функції відповідно прийнятими в соціумі зараз нормами і стандартами , відзначимо , що о] має у зв'язку з цим конкретно- історичний характер , динамічна й може служи показниками рівня кваліфікації . Поєднання таких характеристик педагога , як кваліфікація і компетентність , дозволяє визначити динаміку особистості професійного просування . Професійна компетентність може бути визначена тільки в ході практичної діяльності щодо реалізації на індивідуально - особистісному рівні кваліфікаційних стандартів . Професійна педагогічна компетентність пов'язана з поняттям парадигмального якості діяльності вчителя , індикаторами якого є: система поглядів людини на світ , зокрема розуміння природи Людини , е місця у Вселенській ієрархії ; закономірностей його розвитку і пізнання , смислові домінанти професійного буття і цільові установки педагогічну діяльності; орієнтація і витоки формування професійно- педагогічних цінностей критеріїв оцінки; характер взаємодії з учасниками педагогічного процесу . Парадигмальне самовизначення педагога в контексті сучасної педагогічну дійсності може здійснюватися в рамках природничо ( технократичної ) або гуманітарної парадигм. Порівняльні характеристики парадигм наведені нами в табліце3
Сциентизм як визнання самодостатності науки в осягненні людини Віра в людину. Опора в його розумінні на мистецтво , релігію , культуру в цілому , в тому числі і на науку
Суб'єкт педагогічної діяльності ( вчений- педагог , учитель) неупереджений, співпереживання не обов'язково Суб'єкт педагогічної діяльності особисто зацікавлений , тому є співпереживання , вживання
Активність об'єкта педагогічного впливу до уваги не береться (відносини носять суб'єкт - об'єктний характер) Передбачена активна роль дитини в його осягненні , навчанні , вихованні ( мають місце суб'єкт - суб'єктні відносини)
Головний метод пізнання - індуктивний : одиничні факти життя конкретних людей підводяться під загальні закони Переважає метод дедукції : одиничний факт неповторний і самоцінний .
Критерій істини - проверяемость і відтворюваність результатів Немає точних критеріїв , оскільки результат завжди неповторний і нов
У пізнанні дійсності переважає логіка Головна роль в осягненні пед. дійсності і дитини відведена почуттю , інтуїції , заснованим на любові й довірі до людини
Гіпотеза в пізнанні пед. реальності носить переважно закритий , завершений характер Гіпотеза носить відкритий , імовірнісний характер , так як людина до кінця не пізнати , повною мірою не збагненний
Аналіз потреб розвитку системи освіти , і сучасних вимог до професійної діяльності педагога дозволяє визначити такі основні характеристики змісту моделі компетентного : здатність до критичної оцінки та інтеграції особистого та іншого ( вітчизняного , зарубіжного , історичного , прогнозованого ) досвіду педагогічної діяльності; прагнення до розвитку і (або) формуванню особистих креативних якостей , що дають можливість генерації унікальних педагогічних ідей та отримання інноваційних педагогічних результатів; - Наявність рефлексивної культури , сформованість потреби в саморефлексії і в спільній рефлексії з іншими суб'єктами педагогічного процесу; наявність високого рівня загальної комунікативної культури теоретичних уявлень і досвіду організації культурної (складної ) комунікації , здійснюваної в режимі діалогу ; - Наявність методологічної культури , умінь і навичок концептуального мислення , моделювання педагогічного процесу та прогнозування результатів власної діяльності; готовність до спільного з усіма іншими суб'єктами педагогічного процесу освоєння " соціального досвіду " ; освоєння культури одержання , відбору , зберігання, відтворення , обробки та інтерпретації інформації в умовах лавиноподібного наростання інформаційних потоків; педагогічного процесу , що визначає професійну успішність в умовах конкуренції ; сформованості теоретичних уявлень про системний педагогічному мисленні і наявності досвіду системного дослідження педагогічної діяльно цілому; і власної педагогічної діяльності; усвідомлення методу педагогічної діяльності як однієї з ви професійних цінностей педагога ; здатність до вироблення індивідуального стилю педагогічного поведінки . Пропонована нами концептуальна модель " компетентного педагога " поставши , собою систему складається з семи основних елементів - змістовних блоків. Кожен з блоків , орієнтований на оцінку сформованості певної групи професійно та особистісно значущих якостей. Коротко охарактеризуємо кожен з блоків: БЛОК 1 . Сформованість комунікативної культури в широкому см ] Комплекс знань про людину та її місце в сучасному світі ( культурологія , валеолого філософська герменевтика , методологія миследеятельності , психологія та Гуманітарний ціннісно - парадигмальне самовизначення педагога . Преод ; протиріч між тенденцією до гуманізації людських відносин і реал позицією педагога . Формування понять діалогу , складної коммуник , компромісу Переклад вищеназваних знань у практичну площину. Уміння здійснювати систематичний аналіз педагогічних феноменів . Уміння створити цілісну і особисто - значиму кар педагогічної дійсності і визначити своє місце в ній на основі цінно ! парадигмального самовизначення . Теоретичні знання в галузі педагогічної прогностики . Формування умінь прогнозування результатів власної діяльності та її наслідків. Системне дослідження місця і ролі освітньої галузі і викладається предмета в структурі освіти учнів . БЛОК З. Володіння предметно -інформаційної областю , що включає в наявність умінь з відбору , обробки, зберігання, інтерпретації та організації обліку інформації. Сформованість умінь конструювання нового змісту пред на варіативної основі , вироблення критеріїв відбору варіативного змісту предмета . Системне дослідження місця і ролі предметної області в структурі професіонал діяльності педагога . БЛОК 4 . Володіння педагогічними технологіями , наявність власного педагогічного стилю. Володіння педагогічними технологіями за трьома основними напрямками : технології педагогічної комунікації ; технології взаємодії з навчальною інформацією; технології передачі навчальної інформації . Сформованість і реалізація в практичній діяльності ключових понять - методу як професійної цінності педагога ; - Педагогічної технології ; - Індивідуального стилю поведінки педагога . БЛОК 5 . Сформованість здатності педагога до інтеграції з ч> педагогічним досвідом ( вітчизняним , закордонним , історичним , прогностичним , місцевим) . Теоретичні знання в області едукологіі , компоратівістікі : педагогічної інноватики . Сформованість умінь активного взаимодейств світом , що сприяє індивідуальній самореалізації та активному затверджений світі особистісно - значущих цінностей і норм педагогічної діяльності . Знайомство основами інноваційної діяльності . Володіння теорією і практикою педагогічного експериментування . БЛОК 6 . Сформування і (або) розвиток креативних здібностей педагогіки . Організація практичної діяльності з формування і (або) розвитку : здатності до самозміни ( самодіагностиці ) ; Наявність бажання постійно поповнювати свої знання новою інформацією з області педагогіки . Представлена ​​модель " компетентного педагога " не претендує на вичерпний і загальний характер, однак , на думку автора , з певними припущеннями на може використана як концептуального підстави атестації педагогів.
Експертиза здійснюється за відомим аттестуемому критеріям і за обраною ним формою . Виходячи з цього , процес атестації для експерта можна розділити на три етапи: Підготовчий . 2 . Експертно - оцінний . 3 . Підсумково - узагальнюючий . Підготовчий етап: - знайомство із заявою аттестуемого ; - Визначення дати експертизи , узгодження з атестуються термінів , місця та форми проведення атестації ; - Попередню співбесіду з атестуються та отримання від нього документів ( за бажанням аттестуемого ) . Експертно - оцінний етап: - особисте знайомство експерта з атестуються : уточнення процедури експертизи , складання плану експертизи , достовірність заповнення атестаційних листів , отримання пакету документів; аналіз пакету документів та оцінка їх відповідності вимогам заявленої категорії ; інформування аттестуемого про результати аналізу поданих ним документів , при необхідності видача вказівок щодо їх доопрацювання ; узгодження термінів виконання цей роботи ; доведення до відома адміністрації даного рішення; знайомство з педагогічними методами і технологіями аттестуемого на основі проведення одного з наступних заходів ( за попередньою домовленістю з атестуються ) : відкритого уроку , майстер класу , концерту , фестивалю ...
Підсумково - узагальнюючий етап: оцінка експертом ступеня відповідності кваліфікації атестується заявленої кваліфікаційної категорії ; заповнення експертом атестаційних документів ; доведення до відома аттестуемого результатів експертизи; підписання документів ; уявлення експертних висновків до робочої групи УДО . Робота закінчується після прийняття рішення Головної атестаційною комісією . Оскільки атестація є особистою справою кожного педагога , то виникає питання про роль адміністрацііе Установи , де працює атестується та керівника міського методичного об'єднання. Чи повинен експерт зустрічатися з адміністрацією Установи та керівником ГМО? Якщо так , то що повинно бути предметом їх бесід ? Чи не надасть їх думку негативного чи навпаки зайво позитивного впливу на висновки експерта про діяльність аттестуемого ? Нижче увазі читачів збірки запропоновано алгоритми взаємодії експерта з адміністрацією УДО та керівником ГМО. Алгоритм взаємодії експерта і керівника освітньої установи. Пропонований алгоритм взаємодії експерта і керівникам освітніх ого установи , вироблений експертами спільно з директорами УДОД в ході курсів підвищення кваліфікації , допоможе дати відповіді на вищезазначені питання і зробити процедуру експертизи більш об'єктивною. Оскільки послідовність спілкування експерта з адміністрацією безпосередньо пов'язана з послідовністю самої експертизи , то алгоритм: взаємодії експерта з керівником ОУ доцільно розкривати паралельно відповідно до взаємодією експерта і атестується. Тому далі представлені лінії : лінія взаємодії експерта і керівника ОУ і лінія взаємодії експерта і атестується. Алгоритм взаємодії експерта і керівника міського методичного об'єднання. Алгоритм взаємодії експерта і керівника міського методичного об'єднання можна розглядати з двох позицій: - експерт не є керівником ГМО; експерт є керівником ГМО. Якщо атестується не відвідує ГМО , то експертний висновок робиться за результатами аналізу поданих документів та обов'язкового відвідування експертом місця роботи педагога , ознайомлення з дитячим і творчим колективом . Для об'єктивної оцінки наказом , необхідно виключити вплив сформованих стереотипів . При цьому , необхідно до розробленими критеріями для експерта включити наступні : 1 . При оцінці професійної діяльності ( результативності ) оцінювати не тільки зовнішні результати , а й творче життя колективу , взаємини педагога і дітей , стиль спілкування з дітьми.
2 . Уміння вести звітну документацію по своїй діяльності і представити її на належному рівні. рекомендації
. щодо заповнення експертного висновку про рівень сформоване професійної діяльності педагога додаткової освіти . Форми проведення експертизи . Форми проведення експертизи вибираються і вказуються експертом з урахуванням заяви аттестуемого , а також виходячи з необхідності отримати найбільш повне уявлення про досвід роботи педагога . Це можуть бути : співбесіда з атестуються педагогом ; - Відвідування та аналіз заняття педагога ; відвідування й аналіз інших проведених педагогом заходів ( виставок , концертів , екскурсій , змагань тощо); знайомство з навчально- методичними матеріалами , розробленими педагогом (програмою , планами - конспектами занять , методичними розробками відкритих занять , майстер -класів , окремих методичних тим , рекомендаціями з реалізації - програми , дидактичними матеріалами , діагностичними матеріалами , виступами з узагальнення та поширення досвіду роботи і ін ) ; співбесіду (анкетування ) з учнями та їх батьками ; співбесіду з представниками адміністрації.
Зазначені вище форми можуть розглядатися і як методи отримання інформації про рівень сформованості професійної діяльності педагога . У цьому випадку вони заносяться експертом в атестаційну карту у відповідну графу . Пункт " Програма , яку реалізує педагог " . У даному пункті можна відобразити:
- Назва програми ; її включеність в освітній процес установи (освітня , навчальна в рамках освітньої , інтегрована , модульна і т.д.); цільова спрямованість програми : загальнорозвиваюча , спеціалізована , професійно -орієнтована , пізнавальна , науково -дослідної орієнтації , соціальної адаптації , професійно- прикладна , спортивно -оздоровча , розвиваюча художню обдарованість , досуговая , вік дітей , на яких розрахована програма ; тривалість навчання за програмою (термін реалізації : річна, дворічна і т.д.); коли і ким затверджена ; відповідність структури програми сучасним вимогам , прийнятим в даному закладі ; наявність зовнішньої рецензії (відкликання) фахівців відповідного профілю. Доцільність включення пунктів в експертний висновок залежить від представленої педагогом програми і вимог до програмного забезпечення в конкретному закладі . Наприклад: Дворічна навчальна програма по З "Малюємо разом легко і весело" для дітей 5-7 років в рамках освітньої програми творчого розвитку дошкільників "Гармонія" . Затверджена рішенням педради 29 травня 1999 Відповідає вимогам додаткової освіти . Має рецензію фахівця РГПУ ім. 
V. Висновок
Спілкування - складний процес взаємодії між людьми, що полягає в обміні інформацією, а також у сприйнятті і розумінні партнерами один одного. Суб'єктами спілкування є живі істоти, люди. У принципі спілкування характерне для будь-яких живих істот, але лише на рівні людини процес спілкування ставати усвідомленим, зв'язаним вербальним і невербальним актами. Людина, що передає інформацію, називається комунікатором, що одержує її - реципієнтом.
Спілкування має величезне значення у формуванні людської психіки, її розвитку та становленні розумного, культурної поведінки. Через спілкування з психологічно розвиненими людьми, завдяки широким можливостям до навчання, людина набуває всі свої вищі пізнавальні здібності та якості. Через активне спілкування з розвиненими особистостями він сам перетворюється в особистість. Якби з народження людина була позбавлена можливості спілкуватися з людьми, він ніколи не став би цивілізованим, культурно і морально розвиненим громадянином, був би до кінця життя приречений залишатися напівтвариною, лише зовні, анатомофізіологічно нагадує людину. Про це свідчать численні; факти, описані в літературі і що дають, що, будучи позбавленим спілкування з собі подібними, людський індивід, навіть якщо він, як організм, цілком збережений, проте залишається біологічною істотою в своєму психічному розвитку. Як приклад можна привести стани людей, яких час від часу знаходять серед звірів і які тривалий період, особливо в дитинстві, жили в ізоляції від цивілізованих людей або, вже будучи дорослими, в результаті нещасного випадку опинилися на самоті, надовго ізольованими від собі подібних ( наприклад, після аварії корабля). Особливо велике значення для психічного розвитку дитини має її спілкування з дорослими на ранніх етапах онтогенезу. У цей час всі свої людські, психічні та поведінкові якості він набуває майже виключно через спілкування, тому що аж до початку навчання в школі, а ще більш визначено до настання підліткового віку, він позбавлений здібності до самоосвіти та самовиховання. Психічний розвиток дитини починається з спілкування. Це перший вид соціальної активності, що виникає в онтогенезі і завдяки якому немовля отримує необхідну для його індивідуального розвитку інформацію.
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