
 

Група: 14

Дата: 19.09.22

Урок: 3-4

Тема: Особливості спілкування в сфері послуг. Конфлікти.

Мета: забезпечити засвоєння основних понять: мораль, моральність, етика
ділових відносин, розвивати в учнів уміння виділяти головне, суттєве у
навчальному матеріалі, порівнювати, узагальнювати факти, логічно викладати
свої думки, сприяти етичному вихованню учнів, виховувати моральні цінності в
учнів.

Матеріали уроку:

Спілкування — це складний, багатогранний процес встановлення і розвитку
контактів між людьми. Відповідно до цілей та засобів спілкування поділяють на
ідеальне (коли відбувається обмін між людьми ідеями, уявленнями,
переживаннями) та матеріальне (коли люди спілкуються за допомогою якихось
предметів).

Спілкування як комунікативна діяльність характеризується за допомогою
таких понять, як "цілі", "стратегія", "тактика". Комунікативні цілі людини
визначаються її потребами, зокрема: потребою у взаємодії з іншими людьми;
потребою в отриманні інформації; потребою в пізнанні себе та іншого, в

самоактуалізації. Проте умовою ефективного спілкування є правильно обрана
його стратегія і тактика її здійснення. Кажуть, що хороший шахіст той, що
передбачає ситуацію хоча б на два кроки вперед, тобто виграє, як правило,
той, хто є кращим стратегом. Провідні світові школи по-різному визначають
стратегію: і як унікальний та послідовний спосіб, в який створюється
цінність, і як узагальнюючу модель дій, необхідних для досягнення
поставлених цілей, і як принципове вирішення того, яким чином подолати
все, що заважає досягненню цілі. Виходячи з цього, можна сказати, що
стратегія спілкування
1) це загальна схема дій або загальний план досягнення мети, а тактика —
розробка послідовних дій, що ведуть до досягнення визначеної мети.

 
Стратегія полягає у пошуку та розробці індивідуального,  неповторного 

способу дій, це творення особливого виду цінності. Відмежування стратегії 
від результативного процесу є неправильним. За М. Портером, на вибір 
стратегії або нестратегії (що більш поширено) впливає все те, що людина 
думає про інших, а також те, як вона оцінює себе та свої можливості 
[265]. Людей, здатних до стратегічного мислення, загалом немало, але 
серед них тільки одиниці тих, хто, спілкуючись з іншими, виявляють себе як 
стратеги. Ці люди начебто бачать те, що колись обов'язково відбудеться. 
Вони більше слухають інших, ніж говорять самі, відчувають себе 
відповідальними за інших людей, за справу, за організацію. І, за 
спостереженнями, вони живуть і працюють не заради грошей, а за 
принципом "бути". 



 

Для створення ефективної стратегії в діловому спілкуванні менеджеру слід 
враховувати певні закономірності, що визначають процеси міжособистісних 
взаємин, а саме те, що: 

 
• • сприйняття людьми зовнішніх впливів залежить від їхніх 

психологічних структур; 
• • самооцінка людини не є адекватною і іншого вона розуміє не так, як 

той хотів би; 
• • при передачі інформації відбувається її втрата або перекручення; 
• • на характер спілкування впливає інстинкт самозбереження людини 

(особливо статусу, свободи, гідності); 
• • відбувається компенсація одних якостей людини іншими, недоліків в 

одному — позитивними якостями в іншому. 
 

Будь-яка зміна стратегії потребує кардинальної перебудови процесу 
спілкування, для чого слід провести підготовчу роботу, змінити тактику. 
Коли йдеться про тактику, то визначаються варіантність поведінки 
(залежно від ситуації) та її маневреність (добираються стилі, способи, форми 
тощо). Ту саму стратегію при спілкуванні з різними людьми можна досягти, 
використовуючи різні тактики. їх добір залежить від установок особистості 
на моральні цінності, її інтересів, а також від вміння розпізнавати 
психологічні 



особливості своїх співрозмовників та використовувати психологічні механізми 
взаємодії. 

 
При розгляді природи спілкування традиційно виокремлюють стилі як його 

інтегровані характеристики. Під стилем розуміють, звичайно, систему 
прийомів впливу на поведінку інших людей. Стилі спілкування менеджера 
відповідають стилям управління, тому їх можна описати як авторитарний, 
демократичний та ліберальний. 

 
При авторитарному стилі менеджер використовує жорсткі прийоми 

спілкування, дає вказівки, інструкції, віддає накази. Він не любить, коли інші 
виявляють ініціативу, не хоче, щоб з ним дискутували, обговорювали прийняті 
ним рішення. Той менеджер, який дотримується авторитарного стилю 
спілкування, наприклад, за наявності проблеми скаже так: "У зв'язку з 
проблемою я вимагаю, щоб Ви зробили так і так...". При ліберальному стилі 
спілкування проблеми обговорюються формально, при цьому менеджер зазнає 
різних впливів, не виявляє ініціативи у спільній діяльності. Той менеджер, 
який дотримується цього стилю спілкування, скаже так: "У нас є проблема, 
йдіть, думайте і робіть, як хочете". Демократичний стиль, навпаки, передбачає, 
що активність учасників спілкування та їхня ініціатива підтримуються, 
завдання та способи їх виконання обговорюються, поважається думка кожного 
учасника спілкування. Той менеджер, який дотримується демократичного 
стилю, скаже так: "У нас є проблема. Як Ви думаєте, що нам краще зробити у 
цій ситуації...". Тобто, якщо для авторитарного стилю спілкування 
характерним є виокремлення свого "Я", то для демократичного — типовим 
займенником є "Ми". Це найбільш ефективний стиль спілкування для 
менеджера. 

 
Психологи розрізняють також стилі спілкування за спрямованістю — на 

іншого або на себе . Якщо людина легко погоджується з іншими, то кажуть, 
що у неї піддатливий стиль. Якщо ж співрозмовник прагне досягти успіху у 
спілкуванні та діяльності, контролюючи інших, його стиль називають 
агресивним. Якщо людина зберігає емоційну дистанцію, незалежність у 
спілкуванні, її стиль вважають відчуженим. Крім того, розрізняють ще такі 
стилі: альтруїстичний (допомога іншим), маніпулятивний (досягнення власної 
мети за рахунок іншого) та місіонерський (обережний вплив). Як правило, у 
реальному житті менеджери виявляють також такі стилі спілкування: спільної 
творчої діяльності; дружньої прихильності; спілкування як дистанція; 
спілкування як залякування; спілкування як загравання. 

 
Спілкуючись, люди виявляють різні стереотипи поведінки, які називають 

моделлю спілкування. Серед них, наприклад, такі: 
 

- • "Монблан" (диктаторська модель). Для людини, що демонструє таку 
модель спілкування, характерним є відчуженість від співрозмовника; 

 



уявлення про всіх людей як про сіру масу; створення великої дистанції між 
собою та іншими; зверхність, підкреслення свого соціального статусу або віку; 
використання спілкування в основному для отримання або передачі інформації; 

- • "Китайська стіна" (неконтактна модель). При цьому характерними є 
небажання співпрацювати; велика психологічна дистанція; відсутність 
зворотного зв'язку; 

- • "Тетерев" (гіпорефлексивна модель). При цьому дуже великою є 
зосередженість на собі. Така людина слухає лише саму себе; у неї відсутні 
реакції на співрозмовників; вона не вміє вести діалог; 

- • "Гамлет" (гіпрефлексивна модель). Для такої людини важливим є те, як 
її сприймають співрозмовники; вона виявляє недовірливість, образливість, 
нерідко неадекватно реагує на інших; 

- • "Робот" (негнучке реагування). Така людина не вміє вести діалог, не 
сприймає зміни ситуації та настрою співрозмовника; зворотний зв'язок її не 
цікавить. При цьому характерними є жорстка логіка, спілкування за раніше 
складеною програмою; 

- • "Я сам" (авторитарна). Така людина домінує у розмові, не бажає 
слухати інших, ставиться до них зверхньо, зворотні зв'язки для неї мають 
слабке значення; 

- • "Локатор" (диференційна увага). Для такої людини характерним є 
орієнтування не на всіх співрозмовників, а лише на їх частину (друзів або 
ворогів), виділення так званих улюбленців; 

- • "Спілка" (активна взаємодія). Для людини, що дотримується такої 
моделі спілкування, характерним є вміння вести діалог, уважне слухання 
інших, підтримання мажорного настрою у співрозмовників, намагання 
приймати рішення спільними зусиллями; наявність  прямих і зворотних 
зв'язків. 

 
Кожний з нас хоч і є унікальною особистістю, але набір моделей, 

стереотипів спілкування має невеликий. Звичайно, використовуються дві-три 
моделі. З них найбільш ефективною є модель "Спілка". Інші моделі будуються 
на механізмах психологічного захисту і менеджеру не слід їх використовувати, 
оскільки спілкування не буде ефективним. 

 
 

 
 Індивідуально-психологічні властивості особистості. Типи 
темпераменту. 
На тлі загальнолюдських фізичних і психічних особливостей у кожної 

людини помітно виокремлюються індивідуальні особливості, які позначаються 
на її житті, поведінці, діяльності. 

Фізичні індивідуальні особливості – це конституція організму, його 
фізіологічні процеси: гуморальні, ендокринні, нервові. У кожному окремому 
організмі ці процеси відбуваються своєрідно, хоча у них є багато спільного для 
всіх людей, що зумовлюється антропогенезом, тобто походженням і розвитком 
людини. 



Психічні індивідуальні особливості виявляються в різній швидкості 
реакцій,. Порогах чутливості, у властивостях уваги, пам’яті, спостережливості, 
кмітливості, в інтересах. Особливо яскраво вирізняються люди за 
індивідуальними здібностями: музичними, образотворчими, спортивними, 
художньо-літературними. 

Індивідуально-психологічні особливості – неповторна своєрідність 
психіки кожної людини. Природною передумовою індивідуальних 
особливостей людини є передусім спадкові та природжені біологічні 
особливості будови та функцій організму. Дитина народжується з властивими 
їй конкретними задатками, на грунті яких за життя залежно від умов виховання 
розвиваються й формуються притаманні певному індивіду будова та функції 
організму, особистісне психічне буття. 

Проте природжені біологічні особливості не визначають фатально 
індивідуальних якостей особистості. Багатьма спеціальними психологічними та 
фізіологічними дослідженнями доведено, що природжене змінюється залежно 
від умов життя і виховання. І. Павлов у відомій «Відповіді фізіолога 
психологам» зауважував, що завдяки надзвичайно великій пластичності вищої 
нервової діяльності ніщо в ній не залишається нерухомим, непіддатливим, а все 
завжди може бути досягнуте, змінюватися на краще, аби тільки були створені 
відповідні умови. 

Індивідуальні особливості особистості слід відрізняти від вікових, які 
настають з дозріванням або старінням організму. Індивідуальні якості 
особистості, наприклад швидкість реакції, міра активності, вразливості тощо, 
виявляються незалежно від віку без особливих змін. Разом з тим з віком під 
впливом життя та виховання індивідуальне досить своєрідно, яскраво 
виявляється в пізнавальній діяльності, емоційно-вольовій активності, рисах 
характеру, інтересах, що дає підстави вважати людину здібною чи не 
здібною, емоційно вразливою чи «товстошкірою», вольовою чи безвільною, 
сміливою чи боязливою. 



 
Індивідуальні особливості особистості найяскравіше виявляються в 
 
темпераменті, характері та здібностях, у пізнавальній, емоційно-
вольовій діяльності, потребах та інтересах. 

Згідно з вченням І. П. Павлова про вплив центральної 
нервової системи на динамічні особливості поведінки виділяють три 
основні властивості нервової системи: 

а) силу процесу збудження й гальмування, яка зумовлена 
працездатністю нервових клітин та нервової системи в цілому; 

б) зрівноваженість нервової системи – баланс процесів 
збудження й гальмування; в) жвавість нервових процесів – 
швидкість переходу одного процесу в інший. 

Особливості темпераменту залежать не від будь-якої однієї з цих 
властивостей, а від своєрідного їх поєднання. І. П. Павлов назвав таке 
поєднання властивостей нервової системи типом вищої нервової 
діяльності і виділив 4 основних типи: 

2) сильний, зрівноважений, але жвавий тип вищої нервової 
діяльності характеризується балансом процесів збудження й гальмування, а 
також жвавістю нервових процесів; 

3) сильний, зрівноважений, але інертний тип вищої нервової 
діяльності характеризується балансом процесів збудження й гальмування 
на фоні низької жвавості нервових процесів; 

4) сильний неврівноважений тип вищої нервової діяльності 
характеризується сильним процесом збудження і менш сильним 
гальмуванням; 

5) слабкий тип вищої нервової діяльності 
характеризується слабкістю процесів збудження і 
гальмування, а також інертністю нервових процесів. 

Хоча особливості природної організації людини мало залежать від 
впливу середовища і виховання, І. П. Павлов експериментально довів 
можливість змінювання окремих властивостей типу нервової діяльності, 
зокрема, він вважав, що шляхом тренування можна досягти вирівнювання 
первісної неврівноваженості, укріпити нервову систему слабкого типу. 

 
Назви основних типів темпераменту збереглися від 

часів Гіппократа, і ними користуються в сучасній психології. 
Гіппократ (460-377 до н. е.) вважав, що оптимальне співвідношення 

«соків тіла» (крові, лімфи, жовчі) визначає здоров’я людини, тоді як 
порушення їх пропорційного розподілу стає причиною різних захворювань. 

Темперамент (лат. tempetamentum – відповідне співвідношення рис) 
характеризує індивіда з боку динамічних особливостей його психічної 
діяльності, тобто за показниками темпу, швидкості, ритму, інтенсивності, 
енергійності, емоційності. 



І. Павлов показав, що темпераменти зумовлені певним 
співвідношенням трьох основних типологічних ознак: сили, 
врівноваженості, рухливості нервових процесів. 

Типи темпераменту: 
- холерик (нестримний тип) – сильна, але неврівноважена нервова 

система, характерні захопленість та натхненність. Високий рівень 
активності, енергії, різкі рухи, сила і імпульсивність емоційних 
переживань. Чекання здатне вивести його із себе. Мінливість – характерна 
риса холерика, позитивні цикли підйому настрою й енергійності 
змінюються негативними циклами спаду, депресії, що призводить до 
невротичних зривів і конфліктів; 

- сангвінік (жвавий тип) – висока нервово-психічна активність, 
різноманітність та багатство міміки і рухів, врівноваженість, енергійність 
та впертість відносно досягнення мети, вміє швидко перебудовувати 
звички і вподобання, виходячи з конкретних обставин. Комунікабельний, 
любить жарт, у стресовій ситуації зберігає самовладання. 

- меланхолік (слабкий тип) – низький рівень нервово-психічної 
активності, стриманість та приглушення моторики і мовлення, глибина і 
стійкість почуттів при слабкому їх зовнішньому виявленні: загальна 
слабкість нервової системи, нерішучість. 
        - флегматик (спокійний тип) – сильна, врівноважена, але інертна 
нервова система,низький рівень активності, енергії, невміння 
переключатись, повільність і спокій у діях, міміці та мовленні, сталість і 
глибина почуттів і настроїв. 

 
Домашнє завдання: 

- Що таке спілкування? 
- Моделі спілкування, їх характеристика. 
-  Яка модель спілкування, на Вашу думку, найефективніша в діловому 

спілкуванні. Доведіть свою думку. 
- Що таке індивідуально-психологічні особливості? 
- Які види темпераменту Ви знаєте? Від чого залежать особливості 

темпераменту? 
 
Виконані завдання надсилати на пошту: emiliya.karnakh@gmail.com ( в 
темі листа вказувати номер групи, уроку, прізвище та ім’я). 
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