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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми дослідження. На сучасному етапі розвитку громадянського суспільства в Україні змінюється політика у сфері державної служби, підвищуються вимоги до державних службовців, які є провідною ланкою у зв’язках між державою та інституціями суспільства, між органами державної влади й населенням. Пріоритетними стають питання формування позитивного іміджу органів влади, професіоналізації державної служби. Одним із складових компонентів професіоналізму державних службовців є комунікативна компетентність, яка проявляється насамперед в уміннях і навичках ефективного ділового спілкування. 

Численні наукові праці свідчать про те, що спілкування є однією із базових категорій у психологічній науці. Основні акценти при вивченні спілкування ставилися: на зіставленні категорій спілкування і діяльності (Л. Виготський, О. Леонтьєв, В. Мясищев, Л. Орбан-Лембрик та ін.); тлумаченні спілкування як процесу обміну інформацією, взаємодії, взаємовпливу (Б. Ананьєв, О. Бодальов, В. Панферов та ін.); розробці класифікацій спілкування на основі різноманітних критеріїв (Б. Ломов, С. Максименко, В. Семиченко та ін.); визначенні основних сторін спілкування та провідних функцій особистості як суб’єкта спілкування (Г. Андрєєва, Г. Дьяконов, Г. Костюк, С. Рубінштейн та ін.); на особливостях впливу спілкування на свідомість суб’єкта (В. Бехтерєв, А. Брудний, В. Петренко та ін.).

В українській психологічній науці питання спілкування було і залишається предметом дослідження у працях Г. Балла (парадигма діалогу в гуманізації суспільних відносин, раціогуманістичний підхід в методології психологічної науки), В. Галузяка (мотиваційно-ціннісні детермінанти індивідуального стилю педагогічного спілкування), Л. Засєкіної (мовленнєва діяльність особистості як чинник ефективного спілкування), Л. Карамушки (професійно-ділове спілкування в організації), Г. Ложкіна (практичні аспекти регулювання конфліктів), С. Максименка (технології спілкування, комунікативна компетентність учителя), Л. Орбан-Лембрик (структурно-функціональна модель управлінського спілкування), І. Слободянюка (соціально-психологічні тренінги партнерського спілкування), В. Третьяченко (ділове спілкування у формуванні управлінських команд), Н. Чепелєвої (наративні психотехнології), В. Бочелюка, Т. Ткач, Т. Щербан, Т. Яценко (психологія навчального спілкування). 

Попри такий всебічний розгляд проблеми спілкування, ділове спілкування у сфері державного управління ще не отримало належного висвітлення у науково-психологічній літературі. При цьому сфера діяльності державних службовців передбачає знання та розуміння ними психології міжособистісного спілкування, умінь та навичок ефективного обміну інформацією,  ведення  переговорів,  обґрунтування  власної  позиції  та пошуку
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компромісного рішення, ефективної комунікативної взаємодії з іншими структурами державної влади як по вертикалі, так і по горизонталі. Важливість вивчення цієї проблеми обумовлена ще й тим, що державна служба попри процеси демократизації та децентралізації, які у ній відбуваються, є значною мірою «закритою» системою, що, з одного боку, вимагає різних форм психологічного втручання, а з іншого, значною мірою ускладнює проведення будь-яких досліджень у цій сфері.

Отже, значущість вирішення обраної проблеми, її недостатнє теоретичне висвітлення та емпіричне вивчення й зумовили вибір теми дисертаційного дослідження: «Психологічні особливості ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади». 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційне дослідження виконано згідно з тематичним планом науково-дослідної роботи кафедри загальної та соціальної психології Волинського національного університету імені Лесі Українки в межах наукового напряму «Методологія і практика дослідження особистості» та є складовою комплексної  державної теми «Психологічні основи мовлення особистості в нормі та патології», державний реєстраційний номер 0112U002157. Тему дисертаційного дослідження затверджено Вченою радою Волинського національного університету імені Лесі Українки (протокол № 7 від 29 січня 2009 р.) та узгоджено з бюро Ради з координації наукових досліджень у галузі педагогіки і психології в Україні (протокол № 7 від 26 жовтня 2010 р.).

Об’єкт дослідження – ділове спілкування державних службовців.

Предмет дослідження – психологічні особливості ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади.

Мета дослідження – теоретично обґрунтувати та емпірично дослідити психологічні особливості ефективного ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади.

Для досягнення мети було поставлено такі завдання дослідження:

1. Провести теоретико-методологічний аналіз проблеми ділового спілкування державних службовців у науковій літературі.

2. Розкрити змістові характеристики форм ділового спілкування державних службовців.

3. Здійснити емпіричне вивчення комунікативних особливостей державних службовців.

4. Розробити та апробувати програму формування технік ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади.
Теоретико-методологічну основу дослідження становили: концепції розвитку особистості в діяльності (Л. Виготський, Г. Костюк, О. Леонтьєв, С. Максименко, А. Петровський); принципи системного підходу в психології (Б. Ломов, В. Семиченко, В. Третьяченко); теорії міжособистісної взаємодії (Б. Ананьєв, О. Бодальов, М. Обозов); концепції становлення особистості в 
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онтогенезі (К. Абульханова-Славська, Г. Балл, Т. Титаренко, Н. Чепелєва); погляди на сутність управлінської діяльності та її функції (Н. Драгомирецька, С. Максименко, Л. Орбан-Лембрик, В. Третьяченко та ін.) концепції психологічного забезпечення управління організаціями (Л. Карамушка, В. Казмиренко, Н. Коломінський, Г. Ложкін, Л. Малімон); положення про визначальну роль процесу спілкування в становленні особистості (Г. Андрєєва, Л. Анциферова, О. Корніяка, В. Москаленко, Н. Провоторова, П. Скляр); психолінгвістика спілкування (Л. Засєкіна, В. Красних, Т. Ушакова); положення та принципи активного соціально-психологічного навчання (В. Бочелюк, Н. Завацька, Л. Петровська, В. Скребець, Н. Творогова, Т. Яценко).

Методи дослідження. Для розв’язання поставлених завдань використано комплекс методів: 

– теоретичні методи: теоретичний аналіз, синтез, порівняння, систематизація наукової літератури, що застосовувалися для узагальнення теоретико-методологічних основ вивчення проблеми ділового спілкування; 

– емпіричні методи: спостереження, бесіда, анкетування, психодіагностичні методи, які використовувалися для вивчення ділового спілкування та комунікативних особливостей працівників місцевих органів виконавчої влади: методика діагностики домінуючої стратегії психологічного захисту у спілкуванні В. Бойка; методика діагностики комунікативної установки В. Бойка; тест для визначення коефіцієнта комунікабельності В. Ряховського; методика діагностики оцінки самоконтролю в спілкуванні М. Снайдера; методика діагностики схильності особистості до конфліктної поведінки К. Томаса; методика діагностики соціально-психологічних установок особистості у мотиваційно-потребнісній сфері О. Потьомкіної; методика діагностики «перешкод» у встановленні емоційних контактів В. Бойка; методика встановлення комунікативних та організаторських схильностей (КОС-2); 

– методи математичної обробки даних: F-критерій Фішера; W-критерій Левена; t-критерій Стьюдента; статистичний Z-критерій нормальності Колмогорова-Смірнова; коефіцієнт кореляції r-Пірсона; факторний аналіз (метод головних компонент з оберненням (Varimax)). Статистична обробка даних здійснювалася за допомогою комп’ютерного забезпечення SPSS для Windows (версія 10.0). 

Організація і база дослідження. Дослідження проводилося на базі Волинського обласного центру перепідготовки та підвищення кваліфікації працівників органів державної влади, органів місцевого самоврядування, державних підприємств, установ і організацій протягом 2009-2011 рр. У дослідженні взяли участь 297 державних службовців структурних підрозділів місцевих органів виконавчої влади. Анкетуванням було охоплено 120 працівників місцевих органів виконавчої влади, із них – 70 осіб віком до 35 років, 30 осіб віком від 35 до 45 років, 16 осіб віком від 45 до 55 років та 5 осіб віком від 55 до 60 років. Серед опитаних – 91 жінка та 29 чоловіків. 40%
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опитаних мають стаж державної служби  до 3 років, 30% – до 10 років, у 15% державних службовців стаж державної служби складає до 15 та до 20 років і більше. На констатувальному етапі емпіричного дослідження було опитано 118 фахівців галузі державної служби, із яких 86 респондентів були жінки, а 32 – чоловіки. За віковою градацією фахівці від 20 до 35 років становили 57 респондентів, від 35 до 45 років – 30, від 45 до 55 років – 31. Відповідно до стажу роботи вибірка становила 27 фахівців зі стажем роботи 1-5 років, 23 фахівці зі стажем роботи 6-10 років, 25 – зі стажем 11-15 років, 22 – зі стажем 16-20 років та 21 фахівець зі стажем роботи 21 рік і більше.

На формувальному етапі дослідження, спрямованому на засвоєння технік ділового спілкування у різних його формах і підвищення комунікативної компетентності працівників місцевих органів виконавчої влади, було сформовано експериментальну (29 респондентів) та контрольну (30 респондентів) групи.

Надійність і вірогідність результатів забезпечена методологічним обґрунтуванням вихідних теоретичних положень, використанням взаємодоповнюючих методів, що відповідають меті та завданням дослідження, репрезентативністю вибірки, поєднанням кількісного і якісного аналізу отриманих емпіричних даних, використанням методів математичної статистики.

Наукова новизна роботи полягає в тому, що: 

– уперше: встановлено сутність та виокремлено змістові характеристики форм ділового спілкування у професійній діяльності державних службовців відповідно до комунікативного, інтерактивного та перцептивного компонентів; визначено комунікативно-конструктивний, комунікативно-деструктивний, комунікативно-нейтральний стилі ділового спілкування державних службовців; виявлено специфіку комунікативних особливостей як чинника ефективного ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади;

– розроблено програму формування технік ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади;

– дістали подальшого розвитку: підходи до вивчення ділового і професійного спілкування у контексті державного управління; психологічні особливості професійної діяльності державних службовців і вплив ділового спілкування на ефективність їхньої професійної діяльності; 

– поглиблено уявлення щодо сутності, структури та змісту спілкування у професійній діяльності державного службовця. 

Теоретичне значення дослідження полягає у застосуванні методології діяльнісного підходу для дослідження ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади; розкритті змістових характеристик форм ділового спілкування у професійній діяльності державних службовців; психологічному обґрунтуванні використання соціально-
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психологічного тренінгу як провідного методу формування технік ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади.
Практичне значення отриманих результатів полягає: у можливості застосування методичного інструментарію для дослідження особливостей ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади; у розробці та апробації програми формування технік ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади; у можливості використання тренінгу як однієї з активних форм навчання у процесі підвищення кваліфікації державних службовців. 

Результати дослідження впроваджено у науково-дослідницьку та практичну діяльність кафедри психолого-педагогічних дисциплін Національного університету «Острозька академія» (довідка про впровадження № 192 від 20.06.2011 р.), лабораторії психології розвитку та психолінгвістики Державного вищого навчального закладу «Переяслав-Хмельницький державний педагогічний університет імені Григорія Сковороди» (довідка про впровадження № 572 від 20.06.2011 р.), використовуються в процесі викладання дисциплін «Соціальна психологія», «Психологія спілкування», «Психологія управління». Результати дослідження впроваджено також у діагностичних і тренінгових програмах у системі підвищення кваліфікації державних службовців Волинського, Полтавського обласних центрів перепідготовки та підвищення кваліфікації державних службовців (довідки про впровадження № 208 від 04.05.2012 р., № 275 від 30.07.2012 р.). 

Особистий внесок здобувача. Розроблені наукові положення і отримані емпіричні дані є самостійним внеском автора у дослідження проблеми ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади. У двох наукових роботах (колективна монографія та стаття) написаних у співавторстві, доробок здобувача становить 10% та 50% відповідно. Розробки та ідеї, що належать співавторам, у дисертації не використовуються. 

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні та практичні положення дисертаційного дослідження було представлено на науково-практичних конференціях різного рівня, зокрема міжнародних: IV науково-практичній конференції «Психолінгвістика у сучасному світі» (Переяслав-Хмельницький, 2011); ІІІ науково-практичній конференції «Актуальні проблеми практичної психології» (Херсон, 2012); всеукраїнських: І конгресі «Соціально-психологічна наука третього тисячоліття: досвід, виклики, перспективи», (Київ, 2010), «Комунікативні технології ХХІ століття» (Острог, 2009), «Психологічні основи управління та організаційного розвитку в системі державної служби» (Луцьк, 2010), «Актуальні проблеми державного управління на сучасному етапі державотворення» (Луцьк, 2011); регіональній конференції «Волинь очима молодих науковців: минуле, сучасне, майбутнє» (Луцьк, 2009). Основні теоретичні положення й висновки дисертації обговорено на засіданнях кафедри загальної та соціальної психології
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факультету психології Волинського національного університету імені Лесі Українки. 
Публікації. Основний зміст дисертаційного дослідження відображено в 12 публікаціях, з яких 5 опубліковано у фахових наукових виданнях з психології та 7 – в інших виданнях і матеріалах науково-практичних конференцій. 

Структура та обсяг дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків до розділів, загальних висновків, списку використаних джерел з 232 найменувань (з них 12 – іноземними мовами) та 9 додатків на 22 сторінках. Загальний обсяг роботи викладено на 205 сторінках, з них 159 сторінок основного тексту. Робота містить 16 таблиць на 9 сторінках та 8 рисунків на 3 сторінках. 

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ

У вступі міститься обґрунтування актуальності теми дослідження, розкривається його об’єкт і предмет, основна мета та завдання наукового пошуку, теоретико-методологічна основа, наукова новизна, теоретичне і практичне значення, а також відомості про особистий внесок автора, апробацію результатів дослідження та їх впровадження, публікації за темою дисертації, структура та обсяг роботи.

У першому розділі «Теоретико-методологічний аналіз ділового спілкування державних службовців» здійснено теоретико-методологічний аналіз підходів до проблеми спілкування в цілому і ділового спілкування зокрема, обґрунтовано зміст основних концепцій цього феномена в межах психологічної науки; розглянуто форми ділового спілкування; з’ясовано психологічні особливості професійної діяльності державних службовців, протягом якої здійснюється ділове спілкування.

На підставі теоретичного аналізу виокремлено основні підходи до вивчення спілкування: діяльнісний (Г. Андрєєва О. Леонтьєв, А. Петровський), структурний підхід (Б. Паригін), системний підхід (Б. Ананьєв, Б. Ломов, Л. Карамушка), теорія відносин (О. Бодальов, В. Мясищев, М. Обозов), психо-лінгвістичний (Л. Засєкіна, В. Красних); діалогічний (М. Бахтін, Г. Дьяконов, Н. Чепелєва), соціоінтерактивний (Г. Грайс, Г. Сакс), психоаналітичний (Е. Берн, Т. Харріс, В. Шутс). 

Установлено, що поняття спілкування розглядається як самостійна сфера індивідуального буття людини, діалектично пов’язана з її діяльністю (О. Леонтьєв, Л. Орбан-Лембрик, В. Третьяченко), як процес міжособистісної взаємодії індивідів (Б. Ананьєв, О. Бодальов, В. Панферов), як важлива умова соціалізації та індивідуалізації особистості (Л. Виготський, Г. Костюк, Ю. Швалб). Основними функціями спілкування є комунікативна, інтерактивна, перцептивна (Б. Ломов, С. Максименко, В. Семиченко). Провідними 
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сторонами спілкування виступають міжособистісна, когнітивна, комунікативно-інформаційна, емотивна та поведінкова (Л. Вольнова, Н. Завацька, В. Казмиренко, Т. Титаренко), які відображають особливості взаємодії суб’єктів спілкування. 

Узагальнення підходів до визначення поняття ділового спілкування дає змогу представити його як один із видів спілкування, що забезпечує взаємодію осіб, включених у спільну професійну діяльність (Г. Бороздіна, Л. Карамушка, В. Третьяченко). Ділове спілкування передбачає відносини, що опосередковуються соціальними та професійними ролями (В. Кан-Калик, Н. Творогова, Т. Щербан).
Виокремлено загальні та відмінні особливості понять «спілкування» та «ділове спілкування». Загальним є те, що ділове спілкування – це обмін інформацією, який нерозривно пов’язаний із діяльністю. Для здійснення ділового спілкування необхідним є реалізація трьох його компонентів – комунікативного (обмін інформацією), перцептивного (взаємосприйняття) та інтерактивного (взаємодія). Відмінним є те, що ділове спілкування наповнене обміном професійною інформацією; зосереджене на побудові образу співрозмовника не лише як особистості з притаманними їх індивідуальними характеристиками, а як певного фахівця з наявними діловими якостями; спрямоване на встановлення комунікативної взаємодії задля здійснення професійної діяльності. Ділове спілкування передбачає наявність певного офіційного статусу суб’єктів, спрямоване на встановлення взаємовигідних контактів та підтримку зв’язків між представниками взаємозацікавлених організацій; характеризується передбачуваністю ділових контактів, конструктивністю характеру взаємовідносин, взаємоузгодженням рішень, відбувається з приводу безпосередньої діяльності, якою займаються співрозмовники, не торкаючись їх особистих проблем. Зміст і мета ділового спілкування реалізуються завдяки техніці та прийомам спілкування, знання і застосування яких сприяє досягненню поставленої мети. 

З’ясовано, що ділове спілкування представлене різними формами, які використовуються залежно від призначення, поставлених цілей і визначаються характером професійної діяльності. Воно обумовлене соціальними функціями і професійними ролями, регламентується як за змістом, так і за формою, є невід’ємною складовою професійної діяльності та забезпечує її реалізацію.

Отже, можна визначити поняття «ділове спілкування» як процес обміну інформацією, встановлення взаємодії у ході професійної діяльності. Ділове спілкування здійснюється в основних п’яти формах: телефонних розмовах, ділових бесідах, ділових переговорах, ділових нарадах, публічних виступах. Основні ознаки різних форм ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади наведено у табл. 1.
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Таблиця 1

Основні ознаки різних форм ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади

	№ з/п
	Форми ділового спілкування
	Ознаки ділового спілкування

	1.
	Ділова бесіда
	Цілеспрямованість, функціонально-рольовий характер, атрибутивність

	2.
	Ділова нарада
	Цілеспрямованість, регламентованість, функціонально-рольовий характер, ієрархічність і субординація.

	3.
	Ділові переговори
	Цілеспрямованість, регламентованість, функціонально-рольовий характер, атрибутивність

	4.
	Публічний виступ
	Цілеспрямованість, функціонально-рольовий характер, атрибутивність

	5.
	Телефонна розмова
	Цілеспрямованість, регламентованість


Установлено основні відмінності між поняттями ділового і професійного спілкування. Перше слугує необхідною умовою виконання завдань професійної діяльності, фахового і особистісного зростання спеціаліста. Ділове спілкування є родове поняття, адже може здійснюватися у позаслужбових ситуаціях. Професійне спілкування розглядається як оцінні параметри спілкування (професійне – високоякісне).

Вивчення психологічних особливостей професійної діяльності державних службовців ґрунтувалося на дослідженнях теоретичних і практичних аспектів сутності управлінської діяльності та її функцій (Н. Драгомирецька, Л. Карамушка, В. Малиновський та ін.); психології управління (С. Максименко, Л. Орбан-Лембрик, В. Третьяченко та ін.); напрацювань вітчизняних і зарубіжних науковців у галузі державного управління: щодо організаційно-правових засад державного управління (В. Авер’янов, С. Дубенко, Н. Нижник, О. Оболенський та ін.); культури державного управління (Б. Гаєвський, М. Логунова, В. Ребкало, С. Хаджирадєва та ін.); професіоналізму, ділових та особистісних якостей державних службовців (І. Нинюк, В. Олуйко, Л. Пашко, М. Пірен, Н. Провоторова та ін.). 
Визначено структуру трудової діяльності державних службовців через соціально задані цілі та уявлення про результат праці, предмет праці, засоби праці, трудові функції, виробниче середовище (А. Деркач, Є. Клімов, В. Толочек, В. Шадріков). 
З’ясовано, що особливості державної служби як професії у сфері державного управління полягають у наданні державними службовцями адміністративних послуг громадянам держави. Як соціально-професійна група інтелігенції державні службовці характеризуються специфічною структурою та ієрархією соціальних функцій і виконуваних ролей у суспільстві,
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обумовлених суспільними потребами, в яких вони здійснюються, засобами праці, які використовуються, об’єктом праці, а з іншого боку – здатністю людини оволодівати такими знаннями, вміннями, навичками, які дозволять їй професійно виконувати свої функції. Державний службовець як суб’єкт праці бере участь у певній фазі, стадії суспільного виробництва соціальних послуг. Суттєвою умовою праці є знання або передбачення державним службовцем характеру соціальної активності людей, прямих і опосередкованих відносин між ними на різних етапах виробництва, іноді навіть опосередкованої часом і простором міжособистісної взаємодії. 

Установлено, що особливості професійної діяльності державного службовця є нерозривно пов’язаними з процесами ділового спілкування з огляду на такі причини. По-перше, державна служба – це  сфера управління у системі «людина-людина», що потребує ефективного спілкування для забезпечення професійної діяльності, фахового і особистісного зростання професіонала. По-друге, особистісний, інтелектуальний і діловий блоки, які містять основні якості фахівця державної служби, взаємопов’язані з діловим спілкуванням. По-третє, ділове спілкування державного службовця може бути вивчене лише з урахуванням усіх особливостей його професійної діяльності. 

У другому розділі «Емпіричне дослідження комунікативних особливостей державних службовців» досліджено змістові характеристики основних форм ділового спілкування державних службовців, наведено процедуру емпіричного дослідження, обґрунтовано методичні підходи до вивчення комунікативних особливостей державних службовців місцевих органів виконавчої влади у їх міжособистісній взаємодії. 

Функціонування комунікативного, інтерактивного і перцептивного компонентів спілкування у сукупності принципів комунікативного впливу, кооперації і стереотипізації уможливило розрізнення змістових характеристик основних форм ділового спілкування державних службовців. Визначальними змістовими характеристиками виокремлено: у діловій бесіді – конкретні професійні цілі, стратегії комунікативної поведінки, особистісні характеристики співрозмовника та прогнозування його професійних дій; у діловій нараді – наявність централізованого каналу комунікації в особі керівника, перцептивні образи головуючого і учасників наради, зворотний зв’язок; у діловій телефонній розмові – професійна компетентність, тактовність, доброзичливість, володіння прийомами ведення бесіди, перцептивний образ співрозмовника, який будується виключно на основі акустичного каналу комунікації, здатність до швидкої вербальної взаємодії; у ділових переговорах – позиції співрозмовників, перцептивні образи і психологічні характеристики учасників сторін, тактики аргументування; у публічному виступі – наявність відповідної інформації, перцептивний образ аудиторії, зворотний зв’язок.

Результати проведеного анкетування засвідчили, що ділове спілкування у професійній діяльності державних службовців місцевих органів виконавчої
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влади посідає вагоме місце – від 50% до 90% робочого часу. Це наділяє його такими характеристиками, як активність, пролонгованість, стійкість, зацікавленість. Думки респондентів стосовно використання основних форм ділового спілкування у професійній діяльності були такими: ділові бесіди займають від 10% до 70% робочого часу; телефонні розмови – від 10% до 40% робочого часу; ділові переговори – до 20%-35%; наради – до 20%; публічні виступи займають до 10% робочого часу. Аналіз результатів анкетування засвідчив потребу досліджуваних фахівців у вдосконаленні власного рівня ділового спілкування для досягнення цілей та підвищення ефективності професійної діяльності. 

Показано, що ґрунтовне дослідження ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади доцільно здійснювати, вивчаючи не лише їх комунікативні здібності у веденні ділових переговорів, бесід, нарад, публічних виступів і телефонних розмов, а й комунікативні особливості особистості цих фахівців загалом. До комунікативних особливостей, які забезпечують успішність ділового спілкування, належать комунікативні здібності, комунікативні якості, комунікативна компетентність, стиль спілкування. 

Логіка емпіричного дослідження охоплювала вивчення спілкування у єдності особистісних і соціально-психологічних чинників. Особистісні чинники розглядались крізь індивідуально-психологічні особливості, пов’язані з мотиваційною, емоційною і поведінковою сферами, а соціально-психологічні через визначення особливостей професійної діяльності державного службовця та стажу його роботи. Вибірка формувалася відповідно до змістового критерію, критерію еквівалентності, критерію репрезентативності.

Показано, що основним критерієм сформованості комунікативних здібностей державного службовця слугував рівень комунікативних схильностей, що вимірювався за допомогою методики КОС-2. Комунікативні схильності виражають здібності до встановлення ділових контактів із людьми, прагнення їх постійно розширювати, брати участь у різних комунікативних заходах, вміння впливати на людей, прагнення брати ініціативу у спілкуванні на себе, враховувати усі особистісні та соціально-психологічні характеристики співрозмовника і т. ін. Ці здібності є важливими для ефективної реалізації комунікативного (вміння впливати на людей), перцептивного (враховувати особистісні й соціально-психологічні характеристики співрозмовника), інтерактивного (встановлення ділових контактів з людьми, прагнення їх постійно розширювати та брати ініціативу в спілкуванні на себе) компонентів. 

Для зіставлення показників вираження комунікативних схильностей як комунікативних здібностей державних службовців загалом із особливостями мотиваційної, емоційної і поведінкової сфер було здійснено кореляційний аналіз відповідних показників. Установлено позитивні кореляційні зв’язки між показниками комунікативних схильностей та миролюбністю у спілкуванні (r=0,272; р<0,05), високого самоконтролю у спілкуванні (r=0,370; р<0,05) стратегій
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суперництва (r=0,201; р<0,05), співпраці (r=0,193; р<0,05) при вирішенні конфліктних ситуацій, організаторських схильностей (r=0,612; р<0,05). Негативні кореляційні зв’язки було встановлено між показниками комунікативних схильностей і стратегії уникнення у спілкуванні (r=-0,235; р<0,05), емоційних перешкод у спілкуванні  (r=-0,479;  р<0,05),  позитивної  комунікативної  установки (r=-0,168; р<0,05), комунікативної толерантності (r=-0,188; р<0,05).

Показано, що виявлені комунікативні особливості державних службовців відображають характеристики мотиваційної, емоційної та поведінкової сфер особистості. Зв’язок комунікативних схильностей із мотиваційною сферою виявляється у наявності значущих показників кореляційних зв’язків між рівнем сформованості комунікативної установки (r=-0,168; р<0,05) та орієнтацією на альтруїзм (r=0,158; р<0,05) як соціально-психологічної установки особистості у мотиваційно-потребнісній сфері. Кореляційний зв’язок виявлено між показниками сформованості комунікативних схильностей, пов’язаних із емоційною сферою особистості державного службовця, що регулює процес ділового спілкування. Негативний кореляційний зв’язок встановлено між частотою виникнення перешкод  в емоційних контактах у спілкуванні (інтерактивний компонент) та комунікативними схильностями (r=-0,479; р<0,05). Позитивний кореляційний зв’язок спостерігається між показниками самоконтролю у спілкуванні та комунікативними схильностями (r=0,370; р<0,05). Вираження комунікативних схильностей у поведінковій сфері особистості виявляється через наявність кореляційних зв’язків між показниками комунікативних схильностей і формами психологічних захистів у спілкуванні, стратегіями поведінки при вирішенні конфліктних ситуацій. Позитивний кореляційний зв’язок спостерігається між показниками комунікативних схильностей і миролюбністю (r=0,272; р<0,05), негативний – між  показниками комунікативних схильностей і стратегією психологічного захисту уникнення (r=-0,318; р<0,05). Установлено позитивний кореляційний зв’язок між комунікативними схильностями і стратегією суперництва (r=0,201; р<0,05), між стратегією співпраці і комунікативними схильностями (r=0,193; р<0,05). 

Для конкретизації найважливіших особистісних параметрів, що впливають на успішність спілкування державних службовців, та враховуючи багаточисельність кореляційних зв’язків між показниками комунікативних особливостей, було здійснено факторний аналіз. Змінні з найбільшим факторним навантаженням розкривають, з одного боку, природу ефективної комунікативної взаємодії, а з іншого – показують, які комунікативні характеристики є руйнівними для особистості у процесі спілкування.

До найбільш вираженого позитивного полюсу першого фактору – комунікативно-конструктивного – увійшли такі змінні: стратегія психологічного захисту миролюбності,  комунікативні схильності, організаторські схильності. Негативно виражений полюс цього фактору представлений такими змінними: стратегія психологічного захисту уникнення, наявність перешкод у встановленні емоційних контактів. Другий фактор – комунікативно-
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деструктивний – також двополюсний. Із позитивного боку він має такі найбільші факторні навантаження змінних: агресивність, комунікативна нетолерантність, орієнтація на егоїзм, із негативного полюсу – стратегія миролюбності, орієнтація на альтруїзм і стратегія співпраці. Третій фактор – комунікативно-нейтральний – представлений такими змінними: самоконтроль у спілкуванні, комунікабельність, стратегії компромісу та суперництва. 

Для вивчення соціально-психологічних характеристик комунікативних особливостей було сформовано п’ять груп досліджуваних: І група – особи до 5 років стажу, ІІ група – особи від 5 до 10 років стажу, ІІІ група – особи від 10 до 15 років стажу, IV група – особи від 15 до 20 років стажу, V група – особи від 20 років стажу і більше. Значущі відмінності у комунікативній поведінці державних службовців відповідно до стажу роботи встановлювалися за допомогою однофакторного дисперсійного аналізу процедурою (One-Way) Anova на основі визначення F-критерію Фішера, критичне значення якого у даній вибірці становить F=2,463, при р<0,05. 

Аналіз результатів емпіричного дослідження державних службовців відповідно до стажу роботи показав відмінності у визначених стажевих групах переважно у вираженні поведінкової сфери особистості, що виявляє себе у процесі спілкування. Найбільш комунікативно-конструктивними виявились групи до 5 та 5-10 років стажу. Представникам цих груп притаманні найвищі показники вираження таких стратегій вирішення конфліктних ситуацій, як суперництво, співпраця, що у комбінуванні робить їхню діяльність найбільш продуктивною. У них яскраво виражена орієнтація на егоїзм, що пояснюється їх активністю у постановці та досягненні власних цілей, іноді навіть всупереч іншим. Ці групи досліджуваних є достатньо гармонійними у використанні різних стратегій для вирішення протиріч, що трапляються у професійній сфері.

Група від 10 до 15 років визначена найбільш проблемною з позиції спілкування. У її представників найяскравіше виражені показники стратегії уникнення, орієнтації на егоїзм, спостерігаються найнижчі показники таких стратегій вирішення конфліктних ситуацій, як співпраця, суперництво.

На основі отриманих результатів дослідження сформовано логіку психологічного експерименту, спрямованого на формування технік ділового спілкування у державних службовців.

У третьому розділі «Психологічні особливості впровадження програми формування технік ділового спілкування для державних службовців» представлено розроблену та впроваджену програму формування технік ділового спілкування для працівників місцевих органів виконавчої влади, метою якої було підвищення їхньої комунікативної компетентності через оволодіння відповідними соціально-психологічними знаннями та техніками ділового спілкування. 

Розробка та апробація програми здійснювалась на основі психолого-організаційної технології, що включає три основні структурні компоненти: діагностичний; інформаційно-смисловий; корекційно-розвивальний.
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Метою діагностичного компонента було вивчення комунікативних особливостей державних службовців за методикою на виявлення комунікативних й організаторських схильностей (КОС); методикою діагностики оцінки самоконтролю в спілкуванні (М. Снайдера). Метою інформаційно-смислового компонента було ознайомлення учасників з інформацією про психологічні особливості ділового спілкування, його складові, основні етапи ділового спілкування та важливість їх проходження для досягнення мети спілкування, переваги групових форм роботи та ін. Метою корекційно-розвивального компонента було засвоєння технік ділового спілкування в основних його формах, які використовуються у професійній діяльності, підвищення комунікативної компетентності фахівців державної служби.

Розроблена програма охоплювала два блоки у сукупності таких тем: 

Блок 1. «Особливості ділового спілкування»: «Принципи і правила ефективного спілкування»; «Уміння слухати і чути співрозмовника»; «Знакові системи невербального спілкування»; 

Блок 2. «Форми ділового спілкування державних службовців»: «Правила та типові помилки телефонних розмов»; «Ділова бесіда»; «Нарада»; «Переговори»; «Публічний виступ».

Констатовано, що у результаті порівняльного аналізу 1-го та 2-го діагностичних зрізів відбулася позитивна динаміка у зростанні рівнів комунікативних та організаторських схильностей, самоконтролю у спілкуванні. Для підтвердження значущих відмінностей був використаний t-критерій Стьюдента для залежних вибірок. Результати діагностики відображено у табл. 2.

Таблиця 2

Відмінності у показниках комунікативних особливостей 

державних службовців експериментальної (ЕГ) та контрольної (КГ) груп до та після формувального експерименту 

	Комунікативні особливості
	До впровадження СПТ (середньогрупові показники в балах)
	Після впровадження СПТ (середньогрупові показники в балах)
	t-критерій Стьюдента

	
	ЕГ

(n=29)
	КГ

(n=30)
	ЕГ

(n=29)
	КГ

(n=30)
	

	Комунікативні схильності
	12,65
	12,11
	12,90
	12,13
	2,623*

	Організаторські схильності
	12,01
	11,07
	12,99
	11,98
	2,212*

	Самоконтроль у спілкуванні
	3,9
	4,0
	4,4
	4,1
	0,500*


Примітка * – p≤ 0,05.

Отже, формування технік ділового спілкування у працівників місцевих органів виконавчої влади є важливим засобом забезпечення їхньої професійної
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діяльності, яка здійснюється ефективніше за умови активного навчання в системі підвищення кваліфікації. Тренінгові вправи зумовлюють усвідомлення учасниками тренінгу власних установок у комунікативній сфері, розуміння наявних і формування більш продуктивних моделей пізнання особистості партнерів у спілкуванні, освоєння певного рівня особистісної рефлексії та розвиток рефлексивного ставлення до себе як до суб’єкта ділового спілкування, формування вміння диференціювати й адекватно виражати власні почуття та емоції. 

ВИСНОВКИ

У дисертації наведено теоретичне узагальнення та нове розв’язання наукової проблеми, яка пов’язана з підвищенням ефективності ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади. Результати дослідження дозволяють зробити такі висновки: 

1. Ділове спілкування є невід’ємною складовою професійної діяльності працівників місцевих органів виконавчої влади та визначається як нормативно схвалене і регламентоване спілкування, спрямоване на вирішення професійних завдань у сфері державної служби. Це – обмін професійними знаннями, цілями, досвідом з метою підвищення ефективності професійної діяльності фахівців. 

Основними формами ділового спілкування державних службовців є такі: ділові бесіди, спрямовані на досягнення конкретної мети у діаді співрозмовників; ділові наради як спосіб колективного вироблення оптимальних рішень з актуальних і найскладніших питань, що виникають у процесі професійної діяльності; ділові телефонні розмови з метою оперативного вирішення службових питань і проблем; ділові переговори, основне призначення яких – зміна чи узгодження позицій сторін у суперечливих питаннях; публічні виступи як засіб досягнення ділових цілей на масовому рівні. 

2. Змістові характеристики основних форм ділового спілкування державних службовців проаналізовано через призму трьох основних компонентів спілкування – комунікативного, інтерактивного і перцептивного у сукупності відповідних принципів – комунікативного впливу, кооперації і стереотипізації. Визначальними змістовими характеристиками виокремлено: у діловій бесіді – конкретні професійні цілі, стратегії комунікативної поведінки, особистісні характеристики співрозмовника та прогнозування його професійних дій; у діловій нараді – наявність централізованого каналу комунікації в особі керівника, перцептивні образи головуючого і учасників наради, зворотний зв’язок; у діловій телефонній розмові – професійна компетентність, тактовність, доброзичливість, володіння прийомами ведення бесіди, перцептивний образ співрозмовника, який будується виключно на основі акустичного каналу комунікації, здатність до швидкої вербальної
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взаємодії; у ділових переговорах – позиції співрозмовників, перцептивні образи і психологічні характеристики учасників сторін, тактики аргументування; у публічному виступі – наявність відповідної інформації, перцептивний образ аудиторії, зворотний зв’язок.

3. Комунікативні особливості фахівців державної служби забезпечують ефективність їх ділового спілкування у професійній діяльності та включають комунікативні якості, комунікативні здібності, комунікативну компетентність, комунікативний стиль. Встановлено недостатній рівень можливостей та досвіду ефективного використання ділового спілкування у державних службовців та потребу досліджуваних фахівців підвищувати його для досягнення професійних цілей і підвищення ефективності фахової діяльності. 

Визначено кореляційні зв’язки між показниками комунікативних схильностей та комунікативних особливостей державних службовців: формами психологічних захистів у спілкуванні, комунікативною установкою, комунікативною толерантністю, самоконтролем у спілкуванні, стратегіями поведінки у конфліктних ситуаціях, перешкодами у встановленні емоційних контактів, організаторськими схильностями. Встановлені комунікативні особливості відображають характеристики мотиваційної, емоційної та поведінкової сфер особистості державного службовця та свідчать про те, що ділове спілкування може досліджуватись з урахуванням цілісної особистості фахівця та специфіки його професійної діяльності. 

Виокремлено комунікативно-конструктивний, комунікативно-деструктивний, комунікативно-нейтральний фактори, що розкривають, з одного боку, природу ефективної комунікативної взаємодії, а з іншого – показують, які комунікативні характеристики є руйнівними для особистості у процесі спілкування. Ці фактори розглянуті як комунікативні стилі у різних формах ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади. 
4. Доведено дієвість розробленої програми формування технік ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади, зокрема соціально-психологічного тренінгу як одного з провідних методів активного навчання у системі підвищення кваліфікації державних службовців. Встановлено тенденцію до зростання показників комунікативних, організаторських схильностей, самоконтролю у спілкуванні.

Перспективним напрямом подальшого дослідження є вивчення соціально-психологічних механізмів ділового спілкування на державній службі у вертикальній та горизонтальній площинах, розуміння яких дозволить мінімізувати перешкоди в системі ділового спілкування державних службовців, недостатність надходження інформації в управлінській діяльності.
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Дисертаційне дослідження присвячене проблемі вивчення психологічних особливостей ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади. Систематизовано та узагальнено сукупність поглядів на спілкування в цілому і ділове спілкування зокрема. Розглянуто психологічні особливості професійної діяльності державних службовців; виділено змістові характеристики форм ділового спілкування у професійній діяльності державних службовців. 

Емпірично встановлено особливості ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади відповідно до рівня комунікативних схильностей фахівців державної служби, особливостей їх професійної діяльності, стажу роботи. Визначено кореляційні зв’язки між показниками комунікативних схильностей та показниками комунікативних особливостей державних службовців, що проявляються у процесі спілкування. Виокремлено комунікативно-конструктивний, комунікативно-деструктивний, комунікативно-нейтральний чинники, що розглянуті як комунікативні стилі у різних формах ділового спілкування державних службовців місцевих органів виконавчої влади.

Розроблена та впроваджена програма формування технік ділового спілкування працівників місцевих органів виконавчої влади. Аналіз результатів формувального впливу засвідчив його ефективність у системі підвищення кваліфікації державних службовців.

Ключові слова: ділове спілкування, державні службовці, професійна діяльність, комунікативні особливості, комунікативні здібності, комунікативні стилі.
Куренчук Л. С. Психологические особенности делового общения работников местных органов исполнительной власти. – Рукопись.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата психологических наук по специальности 19.00.05 – социальная психология; психология социальной роботы. – Восточноукраинский национальный университет имени Владимира Даля МОНмолодежиспорта Украины. – Луганск, 2013.

Диссертационное исследование посвящено проблеме изучения психологических особенностей делового общения работников местных органов исполнительной власти. Систематизирована и обобщена совокупность взглядов на общение в целом и деловое общение в частности. 

Выделены общие и отличительные особенности понятий «общение» и «деловое общение». Показано, что деловое общение представлено различными формами: деловые беседы; деловые совещания; деловые телефонные разговоры; деловые переговоры; публичные выступления, которые используются в зависимости от назначения, поставленных целей и определяются характером профессиональной деятельности государственных служащих. Определены основные признаки различных форм делового
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общения работников местных органов исполнительной власти, обусловленные социальными функциями и профессиональными ролями, регламентируемые по содержанию и форме. Установлено различие между понятиями делового и профессионального общения. 

Определена структура трудовой деятельности государственных служащих через социально заданные цели и представления о результате труда, предмете труда, средствах труда, трудовых функциях, производственной среде. Изучены психологические особенности профессиональной деятельности государственных служащих местных органов исполнительной власти. Установлено, что особенности профессиональной деятельности государственных служащих неразрывно связаны с процессами делового общения. 

Раскрыты содержательные характеристики основных форм делового общения государственных служащих сквозь призму трех основных компонентов общения (коммуникативного, интерактивного и перцептивного) в совокупности соответствующих принципов – коммуникативного воздействия, кооперации и стереотипизации. Показано, что исследование делового общения работников местных органов исполнительной власти целесообразно осуществлять не только в контексте деловых переговоров, бесед, совещаний, публичных выступлений и телефонных разговоров, но и на основе исследования их коммуникативных потенциалов, которые включают коммуникативные качества, коммуникативную компетентность и стиль общения. 

Установлены значимые корреляционные связи между показателями коммуникативных склонностей и показателями коммуникативных особенностей государственных служащих. 

Выделено три значимых фактора – коммуникативно-конструктивный, коммуникативно-деструктивный и коммуникативно-нейтральный, которые раскрывают, с одной стороны, природу эффективного коммуникативного взаимодействия, а с другой – показывают, какие коммуникативные характеристики являются разрушительными для личности в процессе общения. 

Разработана и внедрена программа формирования техник делового общения работников местных органов исполнительной власти. Результаты сравнительного анализа 1-го и 2-го диагностических срезов демонстрируют у испытуемых положительную динамику возрастания уровней коммуникативных и организаторских склонностей, самоконтроля в общении, рефлексии собственных установок, когнітивного восприятия продуктивных моделей общения, развитие рефлексивного отношения к себе, формирование умений дифференцировать и адекватно выражать собственные чувства и эмоции. 

Ключевые слова: деловое общение, государственные служащие, профессиональная деятельность, коммуникативные особенности, коммуникативные способности, коммуникативные стили.
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The research is devoted to the studying of psychological features of business communication of employees of local organs of authorities. The blocks of opinions about the communication in general and business communication in particular are systematized and generalized. The psychological features of professional activity of civil servants are considered; semantic descriptions of forms of business communication are selected in professional activity of civil servants.

The business communication peculiarities of the employees of local authorities were empirically established according to the level of communicative dispositions of public service professionals, and the peculiarities of their professional activities and work experience. The correlations between indicators of communicative aptitudes and of the communicative peculiarities of civil servants that appear in the process of communication were determined. Communicatively-constructive, communicatively-destructive, communicatively-neutral factors that are considered as communicative styles in different forms of business communication of public servants of local authorities were defined.

The program for forming of communicative technique of business communication of the employees of local executive power authorities is developed and adopted. The analysis of the results of forming experiment witnessed efficiency of its use in the system of professional improvement of civil servants. 

Key words: business communication, public officials, professional activity, communicative features, communicative capabilities, communicative styles.
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