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Тема 11. Комунікативна культура 

Мета: ознайомити студентів з етикою ділового спілкування, службовим 

етикетом, принципами оптимізації службових відносин. Навчити 

використовувати комунікативні методи управлінського впливу, створювати 

сприятливий психологічний клімат у колективі. Відпрацювати поведінку 

студентів на психологічне каміння, на запитання. Розвинути навики управління 

емоціями, уміння використовувати правила спарингу в комунікації. 

 Основні завдання: 

‒ ознайомити з правилами етики службових відносин, з професійною 

етикою; 

‒ охарактеризувати ділове спілкування. Різновиди конструктивної 

комунікативної діяльності. Основні принципи будь-яких ділових відносин;  

‒ ознайомитися з класифікацією імперативів ділового стилю спілкування; 

‒ визначити яке спілкування, ставить собі за мету конфронтацію. Правила 

для реалізації переваг у комунікації; 

‒ охарактеризувати фактори, що впливають на спілкування. Словесні 

привертання уваги. Привертання уваги вимовою. Невербальні сигнали 

зацікавлення. Психологічні способи привертання уваги.  

Матеріали: папір, ватман, фломастери, олівці, стікери, скотч. 

Обладнання та технічні засоби: навчальна дошка, мультимедійний 

проектор. 

Тривалість: 120 хв. 

Інтерактивні методи навчання: міні-лекція, опитування по колу (два-три 

слова, що описують почуття), робота в малих групах, мозковий штурм, техніка 

«Пазл», дискусія. 

Міні-лекція 

Етика – це сукупність норм поведінки, мораль якоїсь суспільної групи, 

професії. Можна й так – це назва науки, яка вивчає мораль. Мораль – 

особливий спосіб практичного або духовного пізнання світу, через оцінку його 

в таких поняттях, як добро, честь, совість, гідність. 



Є немало важливих причин, щоб навчатися етичній поведінці. Можливо, 

перша з них обумовлена тим фактом, що етика високого рівня – це застава 

успішного бізнесу. В економічних системах з розвинутою конкуренцією (тобто 

з відносно невисоким прибутком) цей аспект може переважати всі інші 

міркування. Якщо навіть ви продаєте товар за найнижчими цінами, але не 

доставляєте його вчасно, або якість ваших товарів невисока – ви можете просто 

втратити потенційний прибуток. 

Підсумовуючи все вищесказане, стає зрозумілим, що суспільство має 

вагомі причини стимулювати етичну поведінку на всіх напрямках. Така 

поведінка приводить до високої економічної активності, зростання конкуренції 

та ефективності. В результаті зростає швидкість руху товарів і послуг, які в 

підсумку стають доступними завдяки більш низьким цінам на них. 

Однак одні лише економічні мотивації самі по собі не можуть привести 

етичну поведінку до норми. Повинні враховуватися і більш глибокі мотиви – це 

вміння працювати за законом. 

Ми завжди повинні пам’ятати, що наші неетичні протиправні дії можуть 

призвести до того, що в результаті хтось постраждає, а нас самих притягнуть до 

судового або арбітражного розслідування, в результаті чого ми зазнаємо 

збитків більших за прибуток, одержаний незаконним або неетичним шляхом. 

Потрібно визнати, що навіть наявність «фактора свідомості» може бути 

недостатнім, щоб стимулювати етичну поведінку, оскільки в сфері економіки 

підприємець, на жаль, не завжди має можливість вибору між добром і злом. 

Правила етики службових відносин 

1. Посміхайтесь людям. 

2. Вітайтеся. 

3. Між «ти» і «ви». 

4. На паритетних засадах. 

5. Наказ і прохання. 

6. Дякуйте, але й вимагайте. 

7. Будьте уважні до своїх підлеглих, помічайте кожен їх успіх в роботі й 

стимулюйте за це. 



8. Зрозуміти та допомогти. 

9. Критика і етика. 

Критика – це могутній вплив на людей, яким потрібно користуватися 

вміло й обережно.  

10. Належить беззастережному осуду. 

Професійна етика – це керівництво в своїй діяльності загальними 

положеннями етикету, які повинні виконуватися незалежно від того, приймає їх 

ця людина чи ні. В основі професійної етики лежать закони загальної етики та 

етикету. 

Етика (теорія моралі) – в широкому розумінні є збір систематичного 

обґрунтування правил і наказів, які визначають та регулюють відносини між 

людьми. Етикет – це встановлений порядок і манери поведінки, а також 

ритуали й форми поводження, прийняті в певних соціальних групах. 

Реалізація норм і правил етикету в спілкуванні – це ввічливість, 

тактовність, коректність, доброзичливість, чуйність, скромність, простота та ін. 

Правила ділового етикету визначають порядок поведінки працівників при 

виконанні ними професійних обов’язків. Серед них виділяють групу норм, які 

регламентують характер відносин «керівник – підлеглий». До їх числа входять 

форми привітання, правила ведення ділової розмови, правила прийому 

відвідувачів, етикетні норми службового спілкування з працівниками в типових 

виробничих ситуаціях. 

Звичайно, наслідування етикету керівника – це лише форма прояву уваги 

до підлеглого, проява поваги до його гідності. Однак реалізація норм і правил 

етикету допоможе ефективніше організувати процес управління колективом в 

нових умовах господарювання, позитивно вплинути на виховання підлеглих. 

Службовий етикет – це напрям службового спілкування. В його основі 

лежить розуміння службової місії і, насамперед, розуміння важливості питання, 

яке обговорюється. 

В процесі комунікації повинна бути створена правильна настанова. 

Настанова свідомості – це ставлення людини до оточуючого її світу, людей, 

своїх колег.  



Важливим імперативом етикету службового спілкування буде «правило 

об’єктивності», яке говорить про те, що не слід шукати підтвердження 

правильності своїх слів і не відвертати всього того, що їм протирічить. 

Важливим правилом службового спілкування повинна бути увага до 

фактів. Саме вони повинні визначити правильні настанови свідомості й 

встановити відповідність вказаних вище понять. 

В основі етикету службового спілкування лежить звичайний мовний і 

поведінковий етикет, а також прагматичні норми ділової комунікації, 

імперативи управління та самоуправління. 

Комунікативно-управлінський вплив – це різновид навіювання. Його 

метою є стимулювання тих чи інших дій, управління мотивами. Найчастіше в 

дійсності використовуються розпорядження, умовляння, погрози, прохання. 

Керівник, застосовуючи погрози, може звертатися до почуття совісті та 

відповідальності, логіки та здорового глузду, зацікавленості та лояльності. 

Метод умовляння за принципом «В останній раз» чітко віддає 

фальшивістю і тому спиратися на нього проблематично. Більш ефективно 

спрацьовує метод умовлянь, який поєднується зі стимулюванням. «Ви ж знаєте, 

що тільки ви здатні це зробити». Найчастіше застосовують метод умовлянь в 

екстремальних ситуаціях типу: «План тріщить» ... або «Всі у відрядженні і цю 

справу нікому доручити». Але метод умовлянь неефективний і має масу 

побічних наслідків. 

Коли умовляння перестають спрацьовувати як м’який стиль 

комунікативно-управлінського впливу, то використовується твердий стиль 

впливу – погрози. Будь-які погрози взагалі необґрунтовані. На короткий час 

вони можуть спрацювати, але не треба забувати про те, що цей метод не може 

бути мотивом довготривалим, а тим більше викликати цілеспрямовану, 

продуктивну та ефективну діяльність. 

Успішний вплив може бути досягнутий, коли реалізовані такі цілі: 

1. Керівнику вдалося допомогти підлеглим в їх адекватних самооцінках. 

2. Формуючи мотив, необхідна максимальна практичність. Завжди 

потрібно починати з невеликих позитивних змін. 



3. Для того, щоб мати стійкий вплив, необхідно все демонструвати на 

своєму особистому прикладі. 

4. Вплив буде успішним, якщо досягнута угода в цілях. 

5. Сильним мотивом впливу є здатність побачити небезпеку або збиток. 

Це зводиться до стимулювання колективного намагання уникнути негативних 

наслідків. 

НАВЧАЛЬНІ ЗАВДАННЯ 

Завдання 1. Прочитайте слова відомого американського підприємця Джона 

Девісона Рокфелера (1839 – 1937 рр.), який прославився тим, що став першим 

доларовим мільярдером в історії людства: «Уміння спілкуватися з людьми – це 

такий самий товар, який можна купити за гроші, як і цукор чи кава. І я готовий 

платити за це вміння більше, ніж за будь-який інший товар у цьому світі». 

 Як Ви вважаєте, чи можна погодитися з цією точкою зору? Чому? 

Відповідь обґрунтуйте. 

 Завдання 2. У наведених нижче ситуаціях необхідно виділити п’ять 

компонентів комунікативного акту: 

‒ менеджер туристичної фірми телефонує потенційному клієнту, щоб 

розповісти про нові туристичні напрями, які будуть користуватися попитом у 

високий сезон;  

‒ за розпорядженням директора фірми секретар надсилає по факсу проект 

комерційного договору потенційним постачальникам будівельних матеріалів. 

Завдання 3. У наведених нижче ситуаціях необхідно визначити основні 

види комунікацій, що використовуються (внутрішні / зовнішні; усні / письмові; 

діалогічні / монологічні; вертикальні / горизонтальні):  

‒ керівник відомої газовидобувної компанії виступає перед журналістами 

на прес-конференції із інформацією про ті соціальні проекти, які були 

реалізовані за підтримки його компанії протягом останнього року у регіоні;  

‒ представники двох сільськогосподарських підприємств, які функціонують 

у різних регіонах, проводять переговори з приводу можливої співпраці;  

‒ інспектор відділу кадрів ознайомлює працівників підприємства із 

наказом, у якому визначено порядок роботи у період новорічних свят. 
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