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ВСТУП

Актуальність проблеми дослідження. Комунікативна компетентність стає однією зі складових високого професійного рівня практично у всіх сферах діяльності. Але є ряд професій, в їх числі й менеджери, для яких комунікації є основним видом діяльності, а комунікативна компетентність виступає як домінуюча складова професійної освіти. Вказана компетентність стає, таким чином, важливим засобом формування професіоналізму. Підвищення якості професійної освіти є однією з актуальних тем в Україні, а отже пріоритетним стає і розвиток інформаційно-інтелектуального суспільства. Цей факт змушує по-новому поглянути на вітчизняну систему підготовки кадрів. Зараз із вузу хочуть отримати висококваліфікованого спеціаліста, який буде добре орієнтуватися в трудовому процесі з перших днів. У зв’язку з цим, очевидним є необхідність зосередити увагу на виробленні у студентів вузів різних компетенцій, затребуваних у майбутній професійній діяльності. 

Соціальний працівник, як і інші спеціалісти сфери «людина-людина», будують свою професійну діяльність, здійснюючи різні взаємодії із її суб’єктами. Вирішення професійних задач на основі спілкування з певними суб’єктами чи групами виводить комунікативну та етичну компетентність в ряд первинних.

Відсутність чи слабка сформованість даної компетентності, призводить до збільшення проблемних ситуацій, сприяє зниженню задоволеності професією, поступово руйнує професійну мотивацію. Реальний зв’язок комунікативної компетентності з професійною успішністю соціального працівника робить значимим повноцінне формування у майбутніх спеціалістів її першооснови, здатної виступити основою для майбутнього професійного та особистісного розвитку.
Етичну компетентність соціального працівника визначає успішність його професійної діяльності, знаходження «спільної мови» з клієнтом. Все вищезазначене і обумовило актуальність нашої магістерської роботи
Ступінь наукової розробленості проблеми. Аналіз наукових джерел свідчить, що проблема формування комунікативної компетентності була і є предметом дослідження багатьох українських та зарубіжних науковців. Зокрема, у наукових працях учених висвітлені такі аспекти цієї проблеми: шляхи підвищення рівня професійної компетентності фахівців (Л. Карпова, Т. Ковальова, Є. Огарєв, Г. Онкович, М. Чошанов та ін.); методологічні засади ділової комунікації (О. Бодальов, Ю. Жуков, А. Капська, О. Леонтьєв, Б. Ломов); співвідношення знань, умінь і навичок у професійній галузі з поняттям професійної компетентності (Н. Кузьміна, А. Маркова, Л. Мітіна, А. Хуторський та ін.); загальнотеоретичні аспекти визначення змісту і структури професійно-комунікативної компетентності фахівців різних галузей (Л. Галікова, Д. Годлевська, Т. Грабой, Н. Доловова, В. Зикова, С. Петрушин, В. Черевко та ін.).
Об’єкт дослідження - етична компетентність як складова професіоналізму соціального працівника.

Предмет дослідження - аналіз рівня етичної компетентності соціального працівника.

Мета дослідження розкрити комунікативну та етичну компетентність як складову професіоналізму соціального працівника та проаналізувати рівні етичної компетентності соціального працівника 
Гіпотеза - базується на науковому припущенні, що рівень обслуговування клієнтів соціальної роботи залежить від  комунікативної та етичної підготовки соціальних працівників, чим вищий рівень комунікативної підготовки соціальних працівників, тим вищий рівень обслуговування клієнтів соціальної сфери.

Об’єкт, предмет та мета дозволили сформувати такі завдання магістерської роботи:

1. Розкрити підходи до дослідження комунікативної компетентності особистості.

2. Охарактеризувати професійну діяльність соціального працівника.

3. Розглянути методи формування та технології розвитку комунікативної та етичної компетентності соціального працівника.

4. Проаналізувати фактори успішності комунікативної та етичної сторони  спілкування.

5. Провести дослідження: «Аналіз етичної компетентності соціального працівника».

Наукова новизна представлена в соціологічному дослідженні, присвяченому рівню комунікативної т а етичної компетентності соціальних працівників (на прикладі м. Полтава та м. Карлівка).
Теоретичне значення роботи полягає в комплексному дослідженні комунікативної компетентності як основи професіоналізму соціального працівника.

Практичне значення роботи. Результати проведеного нами соціологічного дослідження можуть бути використані в практичній діяльності організацій соціальної сфери.
Методи дослідження. Для реалізація мети і завдань магістерського дослідження, а також перевірка висунутої гіпотези зумовили вибір і використання таких методів: теоретичних (аналіз літературних джерел з досліджувальної теми) та емпіричних (анкетне опитування, експертне інтерв’ю).

Структура та обсяг роботи. Магістерська робота складається із вступу, трьох розділів, висновків до розділів та загальних висновків, списку використаних джерел з 81 найменування, додатків.
Основний зміст роботи викладений на 105 сторінках.
РОЗДІЛ І
ТЕОРЕТИКО-МЕТОДОЛОГІЧНИЙ АСПЕКТ КОМУНІКАТИВНОЇ КОМПЕТЕНТНОСТІ ОСОБИСТОСТІІ

1.1. Комунікативна компетентність: суть, структура та розвиток

Поняття “комунікативна компетентність” є однією з важливих наукових категорій, вивчення якої почалося в 60-70-хх рр. ХХ сторіччя. На сьогодні існує значна кількість досліджень, присвячених цій проблемі. Разом з тим учені постійно вказують на виняткову важливість і точність визначення цього терміна, “тому що представники різних галузей знань описують це поняття з позиції власних інтересів і підкреслюють у ньому те, що є найсуттєвішим для цієї науки” [14].
Комунікативна компетенція це досить широке поняття, адже для ефективного спілкування людині необхідно відповідати відразу безлічі норм. Комунікативна компетенція включає в себе і грамотну мову, і правильну вимову, і використання ораторських прийомів, і вміння знайти підхід до кожної людини. Якщо комунікативна компетентність – це те, наскільки людина відповідає вимогам, то компетенція – це і є сукупність цих вимог[ 27].
Комунікативна компетентність розглядається як система внутрішніх ресурсів, необхідних для створення ефективної комунікації в певній ситуації особистісної взаємодії. Компетентність у спілкуванні має однозначні загальнолюдські характеристики і в той же час характеристики, історично і культурно обумовлені.

Розвиток компетентного спілкування в сучасних умовах розуміється як ряд принципових направлень його гармонізації. Основним для розвитку є психологічна дистанція між партнерами.  В даному контексті інша людина отримує статус рідного, а спілкування стає довірливим в глибокому розумінні, оскільки річ іде про довіру партнеру себе, свого внутрішнього світу [22].
Компетентність у спілкуванні передбачає готовність і вміння будувати контакти на різній психологічній дистанції – і далекій і близькій.

Труднощі часом можуть бути пов’язані з інтерпретацією позиції – володінням якої-небудь одної із них і її реалізації скрізь, незалежно від характеру партнера і особливості ситуації. В цілому компетентність у спілкуванні типово пов’язана з оволодінням не будь-якої одної позиції в якості найкращої, а з адекватним прилученням до їх спектру. Гибкість в адекватній зміні психологічної позиції – один із істотних показників компетентності спілкування [46].

Т. Вольфовська вважає, що комунікативна компетенція – це «знання норм і правил поведінки, характерних для ситуації спілкування; вміння підпорядкувати свою поведінку існуючим правилам спілкування; культура слухання співбесідника, прояв толерантного ставлення до думок співрозмовника» [12]. Вона передбачає уміння змінювати глибину і коло спілкування, розуміти і бути зрозумілим для партнера по спілкуванню.
Структура комунікативної компетентності аналізується у роботах С.В. Петрушина [19, с. 256]. У вказаній структурі він вирізняє наступні компоненти: когнітивні (орієнтованість, психологічні знання і перцептивні здібності); виконавські (уміння, навички) та емоційні (соціальні установки, досвід, система уявлень, ставлення особистості).

О.В. Сидоренко [46], враховуючи результати наукових досліджень Л.А. Петровської та Ю.М. Ємельянова, зазначає, що комунікативна компетентність включає декілька елементів, а саме – комунікативні знання, комунікативні здібності та комунікативні вміння. Комунікативні здібності дослідниця розглядає в двох аспектах: як природну обдарованість людини у спілкуванні та як комунікативну продуктивність. Дослідниця відзначає, що є люди природно обдаровані у галузі спілкування і люди, для яких найпростіші комунікативні завдання становлять велику проблему. Вона доходить висновку, що люди відрізняються один від одного комунікативною обдарованістю так само, як вони різняться своєю лінгвістичною, музичною та іншими видами  обдарованості.

Структуру комунікативної компетентності Ю.М. Ємельянов [21] доповнює елементами, які передбачають усвідомлення діяльнісного простору (соціального та фізичного), що оточує людину, а також здатність впливати на нього, з метою досягнення своїх цілей, а в умовах спільної діяльності виконувати свої дії зрозуміло для інших (акціональний  аспект). Він наголошує на тому, що "акціональний рівень спілкування являє собою комунікативне інобуття дій, заданих колективною цілеспрямованою діяльністю". Усе це, на його думку, вимагає від особистості усвідомлення: "а) власних потреб і ціннісних орієнтацій, техніки своєї роботи; б) власних перцептивних умінь, тобто здатності сприймати навколишнє без суб'єктивних спотворень і "систематизованих білих плям" (стійких упереджень щодо тих чи інших проблем); в) готовності сприймати нове у зовнішньому середовищі; г) своїх можливостей у розумінні норм і цінностей інших соціальних груп і культур (реальний інтернаціоналізм); д) своїх почуттів і психічних станів у зв'язку з дією факторів зовнішнього середовища (екологічна психокультура); є) способів персоналізації оточуючого середовища (матеріальне втілення "почуття господаря"); ж) рівня своєї економічної культури (ставлення до середовища проживання – житла, землі як джерела продуктів харчування, рідного краю, архітектури тощо)".

Комунікативна компетентність досліджувалась у роботі Н.Б. Завініченко [26]. Вказана компетентність, на думку дослідниці, має таку структуру: 

- гностичний компонент – система знань про сутність і структуру, функції та особливості спілкування, зокрема, знання про стилі спілкування, особливості власного стилю спілкування, фахові знання, загальнокультурні компоненти;

- когнітивний компонент (загальні та специфічні комунікативні вміння, які дозволяють успішно встановити контакт зі співрозмовником, керувати ситуацією взаємодії;

- емоційний компонент – гуманістична  установка  на  спілкування, інтерес до іншої людини, готовність вступити з нею в особисті взаємини, розвинуті емпатія та рефлексія, адекватні вимогам професійної діяльності психоемоційні стани особистості. необхідність відпрацювання навичок сензитивності (міжособової чутливості).

Таким чином, комунікативна компетентність особистості виступає для нього як певна ідейно-моральна категорія, що регулює всю систему ставлень людини до природного і соціального світу, а також до самої себе, як синтезу цих двох світів
Система професійної комунікативної компетентності є комплексною, в єдності і взаємозв’язку її компонентів – мотиваційного, змістовного, діяльнісного та оціночного (див. табл.1.1.).
Табл.1.1.

	Компоненти системи комунікативної компетентності

	Мотиваційний
	Змістовний
	Діяльнісний
	Оціночний

	1. Спрямованість на спілкування.

2. Потреба в спілкуванні.

3.Цікавість до спілкування.

4.Усвідомлення необхідності оволодіння комунікативними здібностями.
	1.Розумінні ролі спілкування в проф. діяльності.

2.Знання комунікативного процесу.

3.Знання про особливості різних груп клієнтів.

4.Прогнозування можливих ситуацій в спілкуванні і шляхів їх вирішення. 
	1.Вміння керувати комунікативним процесом.

2.Невербальні здібності. 

3.Вербальні здібності. 

4.Емпатія до клієнта.

5.Врахування особливостей клієнта.
	1.Вміння контролювати спілкування.

2. Самоконтроль.

3. Вміння виправляти комунікативні помилки.

4. Вміння виконувати рефлексію.


Якщо спиратися на прийняту у соціальній психології структуру спілкування, що включає перцептивний, комунікативний й інтерактивний аспекти [4], то комунікативну компетентність можна розглядати як складову спілкування. Тоді комунікативний процес розуміється як "інформаційний процес між людьми як активними суб'єктами, з урахуванням відношень між партнерами" [3]. Тобто, виникає "вузьке" поняття "комунікація". Однак часто "комунікацію" розуміють як синонім спілкування, підкреслюючи, що "комунікативний вплив є психологічним впливом одного комуніканта на іншого з метою зміни його поведінки " [4]. Це означає, що відбувається зміна самого типу відносин , що склався між учасниками комунікацій. Є й широке розуміння "комунікації", яке застосовується у зв'язку з розвитком системи масових комунікацій у суспільстві. 

Виокремлюють такі складові комунікативної компетентності: 

· орієнтованість у різноманітних ситуаціях спілкування, яка заснована на знаннях і життєвому досвіді індивіда;

· спроможність ефективно взаємодіяти з оточенням завдяки розумінню себе й інших при постійній видозміні психічних станів , міжособистісних відносин і умов соціального середовища;

· адекватна орієнтація людини в самій собі - власному психологічному потенціалі, потенціалі партнера, у ситуації;

· готовність і уміння будувати контакт з людьми;

· внутрішні засоби регуляції комунікативних дій;

· знання, уміння і навички конструктивного спілкування;

· внутрішні ресурси, необхідні для побудови ефективної комунікативної дії у визначеному колі ситуацій міжособистісної взаємодії [5].

Таким чином, комунікативна компетентність постає як структурний феномен, що містить складові цінності, мотиви, установки, соціально-психологічні стереотипи, знання, уміння, навички.

Деякі вчені виділяють два типи діяльності і відповідно два типи завдань: творчі (продуктивні) і рутинні (репродуктивні), що відображаються в аналізі процесу спілкування. Ситуація, яка потребує виходу за межі стереотипів, установок, ролей, що склалися, завжди передбачає продуктивне спілкування. Репродуктивне, або стандартизоване спілкування передбачає взаємодію "за стандартом", "за сценарієм". Можна говорити також про зовнішнє, поведінкове, оперативно-технічне і індивідуально-значеннєве спілкування [2]. А.Б. Добрович у своїх роботах розрізняє конвенційне, примітивне, маніпулятивне, стандартизоване, ігрове, ділове і духовне спілкування. 

Зокрема доцільно було б згадати і про позиції партнерів у ході спілкування - ролі. Розглядаючи поведінку людей у процесах міжособистісного спілкування, американський психоаналітик Е.Берн запровадив поняття «трансакційний аналіз»(підхід до спілкування з метою виявлення позиції спілкування співбесідників): в кожній людині одночасно існує три «Я» - батько, дорослий і дитина. 

Комунікативна позиція дитини передбачає ведення спілкування за принципом «хочу - не хочу», емоційність інтеракцій, вередування, вразливість, легковірність, грайливість, непостійність, бажання відчувати опіку [8, С. 111-112].
Комунікативна позиція Батька - це наслідування комунікативної поведінки власних батьків, наявність у свідомості стереотипів поведінки, впевненість у собі, відчуття власної переваги над іншими, нав'язування свого заступництва, привласнення права карати і милувати, безапеляційність. Комунікативна поведінка Батьків передбачає різноманітні заборони і вимоги, моралізаторство, апеляція до совісті, наявність забобонів, закостенілі духовні вимоги тощо.

Комунікативна позиція Дорослого, зорієнтована на норми логіки, здоровий глузд, врахування реальної ситуації, бажання бути у всьому рівним з іншими, небажання нав'язувати своє заступництво. Дорослий слухає, оцінює, запитує; його жести, міміка, пози та інші пара-лінгвістичні засоби варіюються залежно від ситуації. Дорослий виступає посередником між Батьком і Дитиною.

При цьому в певний конкретний час, приймає управління тільки одна із сторін, а для того щоб комунікація продовжувалася, потрібно, щоб трансакції, які ідуть від кожного партнера, не перетиналися [9].

Згодом у психології виокремлюють формальні, внутрішньогрупові, міжособистісні й індивідуальні ролі. 

Формальна роль – це поведінка , що будується відповідно до засвоєних очікувань з боку оточення , пов'язаних з виконанням тієї чи іншої соціальної функції (продавець, покупець, учень, педагог, підлеглий , керівник і т.д.). 

Внутрішньогрупова роль – це поведінка, що вимагає урахування очікувань, запропонованих учасниками групи на основі сформованих взаємовідносин. 

Міжособистісні ролі – це поведінка, яка передбачає урахування очікувань, запропонованих іншою людиною на основі сформованих відносин.

Індивідуальні ролі – це поведінка, яку ми будуємо у відповідності із власними очікуваннями [19].

Існують й інші класифікації ролей: активні ролі, що виконуються в даний момент і латентні ролі, що не виявляються в даній ситуації; інституціалізовані, пов'язані з офіційними вимогами організації, і стихійні, пов'язані зі стихійно виникаючими відносинами, але все це так чи інакше перетинається з вищесказаним [3].

Оскільки спілкування є не лише обміном інформацією і діяльністю, сприйманням, розумінням і оцінкою людьми один одного відображає соціальна перцепція або перцептивна сторона спілкування.

Тому в процесі спілкування у людини формується уявлення про партнера, про його здібності, характер, світогляд, ціннісні орієнтації. У зміст поняття “соціальна перцепція” включають сприймання не тільки фізичних властивостей людини, але і її внутрішніх характеристик, зокрема намірів думок, здібностей, емоцій, установок та інше. Оскільки спілкування є процесом взаємодії двох і більше об'єктів, то йдеться про взаєморозуміння і взаємопізнання людей. А отже соціально-психолічну перцепцію можна вважати умовою успішного спілкування, яка включає ідентифікацію (уподібнення іншій людині), емпатію (співпереживання), соціальну рефлексію (усвідомлення свого вигляду перед іншими) [64].

Однією із складових комунікативної компетентності є уміння усвідомлювати і долати комунікативні бар'єри. Усвідомлення цих бар’єрів дає змогу попередити чи навіть усунути їх, що свідчить про певний рівень розвитку комунікативної компетентності соціального працівника. Капська А.Й., Долинська Л.В., Карпенко О.Г. Филипчук В.С. виділяють такі комунікативні бар’єри:

· бар’єр неспівпадіння установок (соціальний працівник прагне до дії, а клієнт залишається байдужим);

· бар’єр часу взаємодії з клієнтом (він притаманний для діяльності початкуючих соціальних прицівників);

· бар’єр соціальної переваги (соціальний працівник постійно підкреслює свою значущість);

· бар’єр звуження функцій спілкування (соціальний працівник передбачає лише інформаційний аспект);

· бар’єр страху допущення помилок;

· бар’єр негативної установки на клієнта;

· бар’єр минулого негативного досвіду спілкування;

· бар’єр неадекватності стилю спілкування (не враховуються особливості клієнта, рівень його розвитку) [28].
Передача будь-якої інформації можлива лише за допомогою знаків, точніше, знакових систем. Розрізняють вербальну і невербальну комунікації, що використовують різноманітні знакові системи. Відповідно до цього можна виділити вербальний і невербальний рівень комунікативної складової компетентності в спілкуванні. 

Комунікативна взаємодія людей відбувається переважно у вербальній (словесній) формі - в процесі мовного спілкування. Його особливість полягає в тому, що воно за формою і за змістом спрямоване на іншу людину, включене в комунікативний процес, є фактом комунікації [ 68]. Акт вербальної комунікації - це діалог, що складається з промовляння та слухання. Вміння промовляти є давнім предметом дослідження. Існує спеціальна наука - риторика, викладається спеціальна дисципліна - ораторське мистецтво. 

Сукупність визначених заходів, спрямованих на підвищення ефективності мовного впливу, отримала назву "переконуючої комунікації", на основі якої розробляється так звана експериментальна риторика - мистецтво переконання за допомогою промови [12]. Інший вид комунікації включає такі знакові системи: оптико-кінетичну – до неї належать жести, міміка, пантоміміка; пара- і екстралінгвістичну. Перша – це система вокалізації, тобто якість голосу, його діапазон, тональність. Друга – включення в промову пауз, інших вкраплень, темп промови; організацію простору і часу комунікативного процесу; візуальний контакт: частота обміну поглядами, тривалість, зміна статики і динаміки погляду, уникання його і т.д.

Максимальна міра впливу на комунікацію притаманна фонації (звуковому втіленню) та кінетиці (руховому супроводу). Так фонація може використовуватися для уточнення складу учасників комунікації. Сучасні американські дослідники проблем комунікації Г.Г. Кларк та Т.Б. Карлсон зазначають, що шепотінням мовець може виділити як учасників невелику групу, даючи решті зрозуміти, що вони  не є учасниками. Використовуючи надто голосне мовлення, мовець може досягти протилежного ефекту.

Спілкування як живий процес безпосередньої комунікації суб’єктів закономірно виявляє емоції тих, хто спілкується, утворюючи невербальний аспект обміну інформацією. Засоби невербальної комунікації як “мова почуттів” є продуктом суспільного розвитку людей, вони значно посилюють смисловий ефект вербальної комунікації, а за певних обставин можуть її замінювати [41, С.112-144]. Відомо, що мовчання в діалозі може бути комунікативно значущим (свідоме мовчання, наприклад у відповідь на чиєсь запитання) і комунікативно незначущим (мовчання під час сну чи виконання якихось фізичних дій). Мовчання в міжособовій комунікації є «пропущеною мовною реакцією і допускає незліченну кількість інтерпретацій залежно від конкретної мовної ситуації. Мовчання найчастіше виражає незгоду, той або інший вид опозиції, може виражати, як вважає Н.Д. Арутюнова, позицію невтручання, самоусунення. Тобто мовчанням адресат може дати зрозуміти, що не перешкоджатиме діям що говорить, але не хоче нести за них відповідальність. Мовчання може виражати різні емоційні реакції, а саме: здивування, подив, обурення, сумнів, розгубленість, може говорити про те, що людина не знаходить в собі душевні сили сказати про щось, тобто інформація, яку хоче передати людина, несе таке важке емоційне навантаження, що він не може передати її вербально, може виражати те, що людина замислюючись про щось, «говорить сам з собою», а також мовчання може говорити про те, що співбесідник не бажає продовжувати спілкування. [60, С. 70-74.]

Також, обмінюючись поглядами, люди можуть збагнути зміст інформації, який не вкладається в адекватні категорії вербального висловлювання. Знання мови жестів і тіло рухів дозволяє не тільки краще розуміти співрозмовника, а й передбачати, яке буде враження від почутого, ще до того, як він висловиться з даного приводу. Іншими словами, така безсловесна мова може попередити, про те, чи потрібно змінювати свою поведінку, чи зробити щось інше, щоб досягти потрібного результату [18]. 

Зокрема, необхідно наголосити, що саме мова є найуніверсальнішим методом комунікації, оскільки при передачі інформації за допомогою мови найменш втрачається зміст повідомлення, але цьому повинно передувати великий ступінь розуміння ситуації усіма учасниками комунікативного процесу. За допомогою мови здійснюється кодування та декодування інформації: комунікатор в процесі говоріння кодує, а реципієнт в процесі слухання декодує цю інформацію. 

Згідно Г. Лассуелу виділяють таку модель комунікативного процесу, яка включає п’ять елементів (див. табл. 1.2.):

1) адресант (людина, яка передає повідомлення);

2) кодування повідомлення;

3) комунікативний канал (якими засобами передається повідомлення, через що іде повідомлення – письмово, вербально, невербально);
4) декодування інформації (переведення існуючих кодів на зрозумілу систему смислів);
5) адресат (людина, яка отримує, сприймає інформацію) [5, С.- 60].
Табл. 1.2.


Кодування вихідного повідомлення означає переклад його в набір знаків, або сигналів, що за припущенням може бути зрозумілим партнеру. Вибір засобу кодування переважно залежить від особистості адресанта. 

У процесі слухання адресат декодує (розкриває смисл) інформацію, отриману від адресанта. Тобто він розуміє смисл повідомлення під час декодування. При цьому яскраво виявляється значення ситуації спільної діяльності, усвідомлення якої включене у процес декодування. Без цієї ситуації неможливе розкриття смислу повідомлення.
Канали передачі інформації представляють собою матеріальні носії для знаків, в яких втілилося повідомлення (в мовленнєвій комунікації це — усне або письмове мовлення). Для успішної розшифровки (декодування) повідомлення вимагається, як мінімум, володіння одержувачем мовою, подібною до мови відправника повідомлення. 

Зворотний зв'язок — ще один структурний компонент будь-який комунікативної ситуації. Реакція на висловлювання тих, хто слухає, складає цементуючий момент спілкування, її відсутність, призводить до руйнації комунікації. При всіх перевагах розглянутої моделі в ній бракує психологічних і соціально-рольових характеристик, що істотним чином впливають на процес мовного спілкування.

Культура говоріння вимагає від мовця мобілізації мислення, пам'яті, словникового запасу, розвиненої духовної сфери, високої психологічної стійкості. Мистецтво висловлюватися залежить від уміння використовувати лексичне багатство, дбати про точність, правильність слів і наголосів, про чистоту мови [11].
Стосовно використання мови сформульовано ряд конкретних правил, виконання яких дозволяє людям здійснювати спільні дії. Вхідними умовами є: 

- наявність у учасників взаємодії хоча б короткочасної найближчої спільної мети. Навіть якщо їх кінцеві цілі відрізняються або суперечать одна одній, на період взаємодії завжди повинна бути певна спільна мета; 

- очікування, що взаємодія буде тривати до тих пір, доки обидва учасника не вирішать її припинити (співрозмовники не відходять один від одного не говорячи ані слова, і не починають ні з того ні з цього займатися чимось іншим).

Важливим елементом психологічного мистецтва говоріння є форма звертання, уникнення панібратства. Неабияке значення у цьому процесі мають уважне, турботливе ставлення до партнера, оптимізм, бадьорість, віра у свої сили і в можливості партнера. Неприпустимо під час розмови проявляти байдужість, егоїзм, заздрість, пихатість тощо.

Ефективність вербальної комунікації залежить і від уміння слухати, яке є необхідною умовою правильного розуміння співрозмовника. Слухання є активним процесом, що вимагає уваги. Воно виконує функцію зворотного зв'язку, дає інформацію про сприйняття співрозмовника. Слухання відбувається в нерефлексивній та рефлексивній формах. 

Нерефлексивне слухання полягає в умінні уважно мовчати, не втручаючись в промову співрозмовника зі своїми зауваженнями. Зовні пасивна поведінка в дійсності вимагає великої напруги, фізичної і психологічної уваги. Як правило, нерефлексивне слухання корисно тоді, коли співрозмовник хоче обговорити проблеми, виявляє такі глибокі почуття, як гнів або горе, або просто говорить про те, що вимагає мінімальної відповіді. За формою нерефлексивне слухання являє собою використання стислих реплік  типу «Так?», «Продовжуйте, продовжуйте. Це цікаво», «Розумію», «Приємно це чути», «Можна детальніше?», або невербальних жестів підтримки (наприклад, схвальний нахил голови)[22].
Рефлексивне (або активне) слухання — це зворотний зв'язок з тим, хто говорить, що використовується для контролю точності сприйняття почутого. На відміну від нерефлексивного слухання, той, що слухає більш активно використає словесну форму для підтвердження розуміння повідомлення.
Основними формами рефлексивних відповідей є з'ясування, перефразування і резюмування.

З’ясування - це звернення до співрозмовника з уточненням, що допомагає зробити повідомлення більш зрозумілим. З цією метою використовують такі ключові фрази: "Чи не повторите ви ще раз?", "Я не розумію, що ви маєте на увазі", "Я не зрозумів", "Чи не поясните ви це?" тощо.

Перефразування – означає сформулювати ту саму думку інакше, іншими словами, з метою перевірки точності сприйняття інформації. Перефразування можна почати словами: "Як я вас зрозумів...", "На вашу думку...", "Іншими словами, ви вважаєте...", "Як я розумію, ви говорите..." тощо[59].
Резюмування – застосовують під час тривалої розмови для того, щоб підсумувати її, поєднати окремі фрагменти в єдиний контекст. Типові вступні фрази: «Підсумовуючи сказане вами, можна...», «Вашою метою, як я зрозумів(ла) є...» тощо.
Емпатійне слухання – особливий вид поведінки того, що слухає. Його популяризував відомий американський психотерапевт Карл Роджерс, який був впевнений, що, слухаючи, можна допомогти індивіду зрозуміти його власну ситуацію і проблеми. Як певна процедура, емпатійне слухання припускає розуміння почуттів, що переживаються  іншою людиною, і відповідний  вияв свого розуміння цих почуттів. Для цього застосовуються всі розглянуті вище прийоми рефлексивного слухання – уточнення, перефразування, резюмування. Ось чому за формою емпатійне висловлювання дуже близьке до будь-якого виду рефлексивного слухання. В той же час, емпатійне слухання відрізняється від рефлексивного своєю метою або намірами, Якщо мета активного, рефлексивного слухання — усвідомити якомога точніше повідомлення того, хто говорить, значення його ідей або зрозуміти почуття, то мета емпатійного слухання — вловити емоційне забарвлення цих ідей і їх значення для  іншої людини, зрозуміти, що означає висловлене повідомлення і які почуття при цьому відчуває співрозмовник [28].
Емпатійне висловлювання спирається на безоціночний зворотній зв'язок. При цьому важливо вводити фрази, що допускають корекцію сказаного (наприклад, «Якщо я не помиляюся», «Можливо», «Певно», «Це так?»). Також  має значення послідовність повідомлень.

Емпатійне слухання доречне не в усіх ситуаціях, коли людина звертається за допомогою. Інколи їй потрібна просто інформація, а не робота з її почуттями.

Таким чином, для того, щоб стати компетентним слухачем, а отже, і компетентним комунікатором, людина повинна володіти різноманітними видами зворотного зв'язку, стилями слухання і уміло використати їх у відповідних обставинах.

Однак виникає проблема: якщо у вербальній комунікації за кожним словом стоїть більш-менш визначений зміст, то в невербальній системі комунікацій не тільки важко поставити зміст у відповідність знаку, але й взагалі виділити знак, тобто одиницю аналізу в цій системі комунікації. 

Ми передаємо  інформацію один одному, використовуючи не тільки слова, але і безліч інших засобів, серед яких — жести, міміка, пози, одяг, зачіски, навіть оточуючі предмети

Невербальні повідомлення можуть бути закодовані шляхом: 

1) виразних рухів тіла — так звана експресивна поведінка особистості (міміка, жести, пози, тощо); 

2) звукового оформлення промови (висота, гучність, швидкість, ритмічність тощо); 

3) організації мікросередовища, яке оточує людину (тобто того простору, що індивід може контролювати або змінювати: від обстановки квартири до відстані, якій він надає перевагу при розмові зі співрозмовником); 

4) використання матеріальних предметів, що мають символічне  значення (наприклад, букет до дня народження; опущена штора на вікні як умовний знак, що заходити небезпечно) [19].

За звичай, рухи людського тіла, звуки людського голосу або оточуючі людину предмети будуть сприйняті як певні послання тільки в тому випадку, якщо за кожним з них закріплено відповідне значення, зрозуміле оточуючим. Наприклад, в нашій культурі той, хто одягнений в усе чорне, буде сприйматися як той, що дотримується трауру; похитування головою з сторони в сторону означає незгоду. Відповідно, невербальні послання де в чому аналогічні усному або письмовому мовленню. Інколи невербальну поведінку називають мовленнєвоподібною активністю. Використання в літературі звороту “мова тіла” відображає цю важливу схожість вербальної і невербальної комунікації. Подібно до слова, жест або поза також мають закріплені за ними в даній культурі (ситуації, групі) певне значення. Щоправда, на відміну від слова, багатьом невербальним знакам значно легше надати альтернативне тлумачення.

Найважливішою особливістю невербальної комунікації є  те, що вона здійснюється за участі різних сенсорних систем: зору, слуху, тактильних відчуттів, смаку, нюху.

На основі полісенсорної природи невербальної комунікації виділяють різноманітні її види (див. табл.1.3.):

Табл.1.3.
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Простір і час організації комунікації виступають також особливою знаковою системою, несуть змістовну загрузку, як компоненти комунікативних ситуацій. Цими питаннями займається просторова психологія. Основоположником Е. Холом виділено чотири типи відстані для спілкування (див. табл.1.4.)

Табл.1.4.
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Хоч і вдається описати визначений "каталог" жестів у різноманітних національних культурах, проблема інтерпретації невербальної комунікації усе - таки залишається невирішеною.

Спілкування — це не тільки обмін інформацією, знаками, а й організація спільних дій. Воно завжди припускає досягнення деякого результату. Таким результатом звичайно є зміна поведінки і діяльності інших людей. У ході спілкування його учасникам можна не тільки брати участь у комунікації, але й організувати обмін діями, спланувати загальну діяльність, виробити форми та норми сумісних дій [73, С. 72]. Інтерактивна сторона спілкування – це умовний термін, що позначає характеристику тих компонентів спілкування, що пов'язані із взаємодією людей з безпосередньою організацією їхньої спільної діяльності. 

Якщо комунікативний процес існує на основі певної спільної діяльності, то обмін знаннями й ідеями з приводу цієї діяльності неминуче припускає, що досягнуте порозуміння реалізується в нових спільних спробах розвинути діяльність далі, організувати її. Участь одночасно багатьох людей у цій діяльності означає, що кожний повинен зробити до неї свій особливий внесок, що і дозволяє інтерпретувати взаємодію як організацію спільної діяльності. Інтерактивна сторона спілкування являє собою побудову загальної стратегії взаємодії, де важливо не тільки обмінятися інформацією, але й організувати "обмін діями", спланувати загальну діяльність [5].

Таким компонентом комунікативної компетентності є перцептивна складова. Це та сторона компетентності, на основі якої будується спільна діяльність і комунікативний процес.

Умовно перцептивну складову компетентності в спілкуванні можна назвати здатністю адекватного сприйняття однієї людини іншою, але це лише умовно: саме слово "сприйняття" не відбиває всю складність цього явища. Перцептивний компонент комунікативної компетентності виступає в ролі регулятора процесу спілкування [36]. Вибір людиною тієї або іншої лінії поведінки в кожній конкретній ситуації передбачає сприйняття й оцінку партнерів, самого себе і ситуативного контексту в цілому. 
Центральними проблемами в галузі соціальної перцепції є: 

· вікові, статеві, професійні особливості соціальної перцепції; 

· умови  і чинники, що впливають на точність і адекватність оцінки однією людиною іншої; 

· закономірності формування першого враження; 

· вплив на ці процеси минулого досвіду, характеру взаємин, самооцінки і особистісних властивостей взаємодіючих людей. 

У процесі пізнання іншої людини одночасно відбуваються емоційне оцінювання її, намагання зрозуміти вчинки, спрогнозувати її поведінку та змоделювати власну і виникає ряд "ефектів": первинності (при сприйманні незнайомої людини роль установки відіграє первинна інформація), новизни (при сприйманні знайомої людини остання, найсвіжіша інформація стає головною), ореолу (тенденція перебільшувати тим, хто сприймає, однорідності особистості співрозмовника, переносити сприятливе/несприятливе враження про одну якість індивіда на всі інші), пріоритету (вплив отриманої раніше інформації значно сильніший від наступної). Велику роль грають також явища стереотипізації (сприймання іншої людини на основі вироблених шаблонів, зразків-стереотипів) і каузальної атрибуції (приписування партнеру по взаємодії можливих почуттів і мотивів поведінки для інтерпретації інформації) [45].

Що стосується розвитку комунікативної компетенції, то можливо розглянути з двох ракурсів: по-перше, в процесі соціалізації і виховання; по-друге, засобом спеціально організованого соціально-психологічного тренінгу.

Щодо першого, то людина черпає зі свого середовища засоби аналізу комунікативних ситуацій у вигляді словесних і зорових форм, як символічних, так і образних, що дає їй можливість синтезувати, класифікувати різноманітні епізоди соціальної взаємодії. Зрозуміло, що у ході стихійного оволодіння "мовою" соціально-перцептивної сфери можуть утворюватись неадекватні пізнавальні схеми, як причини неадекватних комунікативних дій, що, в свою чергу, може призвести до неефективності в ситуації спілкування. "Свою роль може зіграти знайомство із соціально-психологічною літературою: це збагачує "словник", упорядкує класифікаційні засоби" [25].

На думку Л.А. Петровської, аналітичне спостереження комунікативної взаємодії, як реальної, так і поданої в художній формі, дає не тільки можливість "тренування" набутих пізнавальних засобів , але й сприяє оволодінню засобами регуляції власної комунікативної поведінки. Зокрема, процес спостереження дозволяє виявити систему правил, керуючись якими люди організовують свою взаємодію. Орієнтуючись на вихід взаємодії, спостерігач може зрозуміти, які правила сприяють, а які перешкоджають успішному протіканню комунікативних процесів. Це може послужити основою формування власної системи "правил ефективної комунікації". Ще в більшій мірі аналітичне спостереження впливає на операційний склад комунікативних дій.

Розглядаючи комунікативну компетентність, недоцільно обмежувати спектр можливих форм соціально-психологічного впливу якимось одним із названих вище типів, оскільки реальне спілкування є багатоплановим. 

Інший підхід до визначення принципових орієнтирів для практики розвитку компетентного спілкування можливий з боку психологічних проблем, які виникають. Подібні труднощі можна визначити як базові труднощі спілкування. Їхні першоджерела беруть свій початок, з одного боку, з особливостей психологічної природи людини і людських відносин , а з іншого боку – можуть бути пов'язані із своєрідністю соціального контексту. У ряді випадків базові труднощі спілкування мають подвійний характер. 

Таким чином, комунікативна компетентність має декілька джерел розвитку: трансляція комунікативних умінь у процесі міжособистісної взаємодії з іншими людьми, оволодіння культурною спадщиною, спостереження за поведінкою інших людей і аналіз актів комунікації, програвання в уяві комунікативних ситуацій. Зокрема розвиток комунікативної компетентності в процесі соціально-психологічного тренінгу також має великий вплив, оскільки в ході групової роботи значно ефективніше вирішуються питання розвитку особистості, успішно формуються комунікативні навички.
1.2. Підходи до дослідження комунікативної компетентності особистості

Термін «комунікативна компетентність» запропонував Д. Хаймс у 1972р. Він ще вказав на вміння використовувати мову у різних соціальних контекстах. С. Савігнон інтерпретувала значення терміна «комунікативна компетентність» як «вміння спілкуватись у реальному комунікативному оточенні». 

Становлення та розвиток комунікативної компетентності відбуваються, як відомо, в процесі спілкування особистості, тобто при встановленні нею контакту та налагодження взаємодії з іншими людьми, коли здійснюється взаємний обмін інформацією, взаємовплив, контроль і коригування взаємних дій. Також комунікативна компетентність служить психологічним інструментом діяльності суб'єкта спілкування. У зв'язку з цим важливо передусім з'ясувати конкретний науковий сенс, який дослідники вкладають у це поняття.

Ю.М. Жуков характеризує здатність особистості до спілкування з іншими людьми як "комунікативні ресурси", "компетентність" співрозмовників, він вбачає аналогічність зв'язку між  цими ресурсами і процесом комунікації з тим зв'язком, що існує між мовою та мовленням, тобто компетентністю і реалізацією [11].

Низка авторів пояснюють комунікативну компетентність через поняття “здатності” (О. О. Аршавська, М. М. Вятютнєв, Д. І. Ізаренков, Д. Крістел, С. Савіньон та інші). У роботах цих учених комунікативна компетентність розглядається як здатність використовувати мову в тій або іншій сфері спілкування. 

Так, М. М. Вятютнєв відзначає, що комунікативна компетентність – це здатність використовувати мову творчо, цілеспрямовано, нормативно, у взаємодії зі співрозмовниками [14, С. 38 – 45].

Д.І. Ізаренков виокремив у тлумаченні поняття “комунікативна компетентність” істотні ознаки: а) віднесеність комунікативної компетентності до класу інтелектуальних здібностей індивіда; б) сфера прояву цих здібностей є діяльністним процесом, необхідною ланкою якого виступає мовний компонент, так звана мовленнєва діяльність. Зважаючи на це, автор уточнює зміст комунікативної компетентності, вказуючи на те, що: а) ця здатність до спілкування є складним, набутим умінням, яке формується або у процесі природного пристосування людини до умов життя в певному мовному середовищі, або за допомогою спеціально організованого навчання; б) ця здатність може знайти вияв в одному або в декількох видах мовленнєвої діяльності. Таке уточнення дозволило авторові визначити комунікативну компетентність “як здатність людини до спілкування в одному, кількох або всіх видах мовленнєвої діяльності, яка становить набуту в процесі природної комунікації або спеціально організованого навчання особливу властивість мовленнєвої особистості” [26, С. 54 – 60].

У такому розумінні комунікативної компетентності наголошується на важливій ролі здібностей людини у її формуванні. 

Інший підхід пов’язаний з іменами таких учених, як Н. І. Гез, О. М. Казарцева, О. Ю. Константинова, Ю. П. Федоренко, Ю. С. Федоренко, Д. Хаймс та ін., які визначають комунікативну компетентність через поняття “знання, навички й уміння”. 

Комунікативна компетентність, на думку О.М. Казарцевой, - це не вроджена здатність, а здатність, що формується в людині в процесі придбання ним соціально-комунікативного досвіду. Комунікативно-соціальний досвід включає в себе, перш за все, механізм перемикання кодів, який виражається в стилістичному варіюванні мови. В основі такого перемикання лежить зміна рольових відносин між учасниками спілкування [32].

Н. І. Гез виділяє в понятті “комунікативна компетентність” знання про мову, навички й уміння застосовувати ці знання у мові згідно з різними ситуаціями спілкування [15, С. 17 – 24].

На думку Б.В. Бушелевой, невід'ємною складовою комунікативної здатності особистості є техніка спілкування, яка характеризує психологічну грамотність людини і використання оптико-акустичних засобів комунікації. Вона означає вміння на підставі зовнішніх ознак (поза, вираз обличчя і очей, хода, рухи) визначати внутрішній стан людини і відповідно до цього вести, а також знання і врахування особливостей темпераменту, характеру, конкретних прийомів ефективної взаємодії з людьми [14, C. 133 - 141]. 

Деякі з психологів (Ю.М. Ємельянов, Ю.М. Жуков, Л.О. Петровська, П.В. Растянников та ін.), вживаючи у своїх роботах поняття компетентності в спілкуванні, тлумачать його як здатність особистості до налагодження контакту з іншими людьми через систему засобів регуляції комунікативних дій. Роль ключового регулятора спілкування Л.А. Петровська відводить соціально-перцептивній освіті "соціального інтелекту" (за термінологією Ю. Ємельянова) [21]. Ці утворення передують поведінковим аспектам спілкування. Завдяки їм особистість стає носієм своєрідної перцептивно-діагностичної функції, передбачає сприйняття - оцінка партнерів, себе самого та контексту ситуації. Ґрунтуючись на перцептивних ознаках (компетентності), особистість здійснює вибір певної лінії поведінки в конкретній ситуації спілкування, так перцептивна здатність дозволяє їй адекватно сприймати і розуміти психологічну сутність партнерів по спілкуванню [15].

На думку О.В. Сидоренко, комунікативна компетентність - сукупність комунікативних здібностей, комунікативних умінь і комунікативних знань, адекватних комунікативним завданням і достатніми для їх вирішення [16].

У свою чергу, Л.Б. Сікорська, погоджуючи зміст поняття комунікативна компетентність з цілями свого дослідження, дає йому наступне визначення: "комунікативну компетентність розглядаємо як готовність і здатність суб'єкта спілкування до конструктивного вербальної і невербальної взаємодії з іншими людьми, які передбачають володіння певною сукупністю комунікативних знань, умінь і навичок " [8, с. 16]. Є в структурних складових комунікативної компетентності вона відносить також відповідні знання, вміння і навички.

У змістовному плані найбільш вичерпним є визначення комунікативної компетентності, запропоноване В.М. Куніциною: це "володіння складними комунікативними навичками і вміннями, формування адекватних умінь у нових соціальних структурах, знання культурних норм і обмежень у спілкуванні, знання звичаїв, традицій, етикету в сфері спілкування, дотримання вихованості, орієнтації в комунікативних засобах, властиві національному становому менталітету і відтворюють його засвоєного рольового репертуару в рамках даної професії" [10].

Отже, комунікативна компетентність є операційним поняттям, вона передбачає володіння особистістю комунікативним інструментарієм.

Крім того, в науковій літературі саме з поняттям комунікативної компетентності дослідники досить часто зближують (і навіть ототожнюють) поняття комунікативної культури. Це зумовлює потребу в їх змістовному розмежування. До того сам термін "культура спілкування" часто використовують або в його науково-педагогічному сенсі - як вихованість особистості, - чи розуміють як культуру поведінки, тобто знання соціальних форм поведінки (конвенціональних норм етикету, такту, ввічливості тощо), володіння певними манерами і опори на них у повсякденній життєдіяльності та спілкування. Проблеми виховання навичок культури поведінки присвячено, зокрема, праці О.С. Богданової, Р. Гуровий, В.І. Петрової.

Крім того, Б. Бушелева, вводячи в науковий обіг термін "культура спілкування" і розглядаючи як невід'ємну її частину техніку спілкування, визначає це поняття як "знання комунікативних норм і правил і звичне дотримання їх людиною в повсякденному житті" [2], зближуючи його змісту з культурою поведінки.

Дослідження наочно засвідчило, що на сьогодні існує безліч визначень комунікативної культури: від дуже простих («комунікативна культура – це вміння слухати й розуміти почуте») до надто складних («комунікативна культура - це інтеріоризовані патерни рапортних взаємодій на вербальному й невербальному рівнях репрезентації особистісних потреб») [59]. 

Російська дослідниця О.Маслова зазначає, що комунікативна культура повинна розглядатися як система внутрішніх ресурсів, які необхідні для створення ефективної комунікації у певному колі ситуації особистісної взаємодії, а отже, відзначає дослідниця, «…комунікативна культура – це сукупність спеціальних комунікативних якостей особистості, здібностей, знань, умінь, навичок завдяки яким, індивід попереджує виникнення певних труднощів й прогнозує результативність міжособистісної і професійної взаємодії. Загалом комунікативна культура особистості є проявом особистісної рефлексії, що й зумовлює індивідуальну своєрідність особистості» [43, C.81].

Російський науковець Г.Тараторкін зазначає, що: «…комунікативна культура - це позиція особистості, що проявляється в потребі взаємодії з іншими суб'єктами, цілісності й індивідуальності, творчому потенціалі людини і її здатності підтримувати комунікації, доброзичливе відношення до оточуючих суб'єктів» [67].

Український філософ С. Сарновська означає зміст поняття «комунікативна культура» як «…специфічний прояв соціальної культури, що характеризується «людським виміром» суспільних і міжсуб’єктних відносин і переслідує мету взаємозбагачення індивідів засобами інформаційного обміну, взаємотрансляції знань, розповсюдження позитивного життєвого досвіду спільного існування» [59]. 

У дослідженнях вітчизняної вченої М. Рудь комунікативна культура представлена як:

- здатність до узгодження й співвіднесення своїх дій з іншими, прийняття й сприйнятливості іншого, підбору й пред'явлення аргументів, висування альтернативних пояснень, обговоренню проблеми, розуміння й поваги думок інших і на основі цього до регулювання відносин для створення спільності комунікантів у досягненні єдиної мети діяльності;

- потреба в іншому, у розширенні меж комунікацій, зіставленні точок зору, уміння стати на позицію контрагента;

- готовність до гнучкої тактовної взаємодії з іншим, до рефлексивної діяльності, до проектування комунікативних умінь і застосуванню їх у новій ситуації.

Дослідниця впевнена в тому, що комунікативну культуру можна представити як складову професійної культури, що характеризується особистісною й професійною цінністю, спрямованістю на іншого суб'єкта комунікативного процесу [57, С.12 - 13]. 

У колективній праці В.Ю. Дорошенко, Л.І. Зотової, В.М. Лавриненко та ін. "Психологія та етика ділового спілкування" (1997), а також у монографії тому Т.К. Чмут "Культура спілкування" (1999), комунікативна культура розглядається як єдність двох компонент - психологічної і моральної, що вимагає формування у суб'єктів спілкування відповідних психологічних здібностей і моральних якостей - обов'язкової умови ефективності їх діяльності і спілкування [21].

Однак досить поширеним у науковій літературі, є ототожнення комунікативної компетентності з культурою спілкування. Характерною в цьому відношенні позиція Т.К.Чмут, на думку якої культура спілкування - це "сума знань і ступінь оволодіння людиною уміннями і навичками спілкування, які створені й прийняті в конкретному суспільстві на певному етапі його розвитку" [14, с. 35]. В цьому визначенні йдеться, по суті, про операційно-технічні засоби спілкування, тобто про комунікативну компетентність. Разом з тим дослідник припускає, що в разі "спілкування на високому рівні" людині потрібно, крім знань про спілкування, певних навичок і вмінь, ще й відповідну комунікативну установки, що «включає» механізми спілкування.

На думку А.Н. Корніяка, некоректно розглядати культуру спілкування тільки як знання комунікативних правил, психології спілкування та вміння їх застосовувати в комунікації, і лише у виняткових ситуаціях говорити про потребу в певному комунікативному настанови. У будь-якому випадку, коли носій комунікативної культури демонструє високий, середній або низький рівень її розвитку, передбачається наявність у нього системи морально-комунікативних установок, етико-комунікативної орієнтованості як його загальної позиції в спілкуванні, що є психологічною основою формування і прояву комунікативних якостей і вмінь. У зв'язку з цим мова може йти тільки про недостатню сформованості мотиваційного підстави у конкретного носія комунікативної культури, а отже, про недостатній розвиток її інструментального рівня - низька ступінь засвоєння комунікативних правил, зразків поведінки і соціальних ролей, комунікативних умінь і навичок [20].

Нарешті, підхід до комунікативної культури як до комунікативної компетентності або культури поведінки, зосереджуючись на зовнішньому, процесуальній стороні - зовні спостережуваних комунікативних діях і операціях, не враховує її внутрішній, змістовну сторону. А отже, ігнорується потребністно-мотиваційна сфера особистості, спрямовує процес формування якостей і вироблення відповідних навичок та умінь, тобто комунікативної компетентності.

Крім того, у роботах Ю.М. Ємельянова спостерігаються спроби враховувати змістовну специфіку понять «комунікативна компетентність" і "культура спілкування". Розглядаючи комунікативну компетентність як операційне поняття ("набір умінь і навичок, отриманих на основі індивідуального досвіду"), вчений водночас відзначає, що в основі комунікативної компетентності лежить не просте вивчення мови та інших кодами спілкування, а особливості особистості індивіда в цілому, що розвиваються в конкретному соціальному контексті. Не заглиблюючись в спеціально термінологічні тонкощі і не розводячи поняття "комунікативна компетентність" та "комунікативна культура", дослідник разом з тим концентрує свою увагу (при характеристиці комунікативної здатності людини) вже не тільки на зовнішній, процесуально-інструментальної, але і внутрішньої, змістовної сторони спілкування (особистісні особливості), що в єдності утворюють культуру спілкування.

Однак, визначальний вплив на формування комунікативної компетентності", за Ю.М. Ємельяновим, виробляє "Я-концепція" індивіда - його інтегративна характеристика, яка включає в себе "Я-образ", самооцінку і ставлення до самого себе і має тенденцію до самопідкріплення в процесі комунікації, а також його моральний розвиток. Подібна позиція дослідника свідчить про облік їм значущості особистісних особливостей формування психологічного інструменту спілкування - комунікативної компетентності [10]. 

Компетентність при цьому трактується як деяка характеристика поведінки, домінуюча форма активності особистості, сформованість відповідних навичок та вмінь, ступінь освоєння певної діяльності. Здібності ж характеризуються як потенційні можливості та задатки, від яких залежить швидкість, якість і рівень сформованості відповідної компетентності. Поняття компетентність розкривається, таким чином, у зв’язку із здатністю суб’єкта до навчання (Б.Г. Ананьєв, Н.І. Менчинська, З.І. Калмикова, Г.Г. Сабурова та інші), розуміється як результат навчання. Відповідно комунікативна компетентність розуміється як здатність людини встановлювати та підтримувати необхідні зв’язки з іншими людьми. До її складу входить певна сукупність знань та умінь, що забезпечують ефективний перебіг комунікативного процесу. Комунікативна компетентність розглядається як ступінь задовільного оволодіння певними нормами спілкування, поведінки, як результат навчання, засвоєння соціально-психологічних еталонів, стандартів, стереотипів поведінки, оволодіння «технікою» спілкування [4].

Таким чином, проведений нами теоретичний аналіз дозволяє інтерпретувати комунікативну компетентність соціального працівника як засновану на знаннях та чуттєвому досвіді здатність орієнтуватися у ситуаціях професійного спілкування, розуміти мотиви, інтенції, стратегії поведінки, фрустрації, як свої власні, так і партнерів по спілкуванню, рівень освоєння технології та психотехніки спілкування.

Ця компетентність має охоплювати такі сфери: компетентність у здійсненні перцептивної, комунікативної та інтерактивної функцій спілкування; компетентність у реалізації, насамперед, суб'єкт-суб'єктної взаємодії з партнерами по спілкуванню (зрозуміло, що спілкування за типом розпоряджень, наказів, інструкцій, вимог тощо (суб'єкт-об'єктна модель взаємодії) також освоєне випускником, однак його використання носить ситуативний характер); компетентність у розв'язанні як продуктивних, так і репродуктивних задач; компетентність у реалізації як поведінкового, операційно-інструментального, так і особистісного, глибинного рівня спілкування. Наголосимо, що визначальну сторону комунікативної компетентності соціального працівника утворює компетентність саме у суб'єкт-суб'єктному спілкуванні, саме у вирішенні продуктивних задач, саме в оволодінні глибинним, особистісним рівнем спілкування з іншими людьми. 

1.3. Моральна культура спілкування

Важливим елементом загальнолюдського в моралі є моральна культура спілкування. Ґрунтуючись на гуманізмі, людяності, ставленні до іншого як до рівного собі, моральна культура впродовж історії формується в повсякденному житті людей, їхньому досвіді, моральних пошуках, тобто в процесі матеріального й духовного спілкування окремих індивідів, соціальних груп, народів різних країн [19].
В ранньому віці дитині закладаються основи культури, зокрема культури поведінки та спілкування. Маючи такий базис, людина протягом свого життя прагне підвищувати свою культуру. До цього її стимулює бажання постійно відкривати для себе щось нове в навколишньому світі з тим, щоб адекватно в ньому орієнтуватися. Базис особистісної культури відповідає загальнолюдським духовним цінностям, які непідвласні часові й є надбанням усіх людей, бо створені протягом усієї історії людства. Тому те, що ми називаємо культурою, є людяність світу, зашифрована в усьому багатстві цінностей, норм, традицій, звичаїв тощо. І саме це нагромаджене людством багатство кожна окрема людина може й хоче зробити своїм надбанням.

Культура, до якої людина долучається з дитинства, багатогранна. Це художня культура, культура життєвого самовизначення, економічна культура, культура праці, культура політична та правова, інтелектуальна та моральна, екологічна та фізична, культура спілкування та сімейних взаємин. Аналіз свідчить, що саме культура спілкування тісно переплітається з усіма іншими компонентами, а культура психічної діяльності безпосередньо пов'язана з культурою життя особистості загалом. Чим вища у людини загальна культура, тим вища моральна та психологічна культура її спілкування. Чим менше людина взяла для себе від загальнолюдської культури, тим менше в неї розвинута мотивація до гуманних, доброзичливих взаємин з іншими, тим менше вона користується загальноприйнятими нормами поведінки і тим менше готова до підвищення своєї культури загалом. 

Важливою складовою загальнолюдської культури є моральна культура, яка відіграє значну роль в життєдіяльності людини. Розкриваючись у реальних діях і вчинках людей, у яких втілюються їхні прагнення, цілі, внутрішні потреби та інтереси, моральна культура облагороджує особистість, є стимулом, внутрішнім регулятором значущої діяльності людини, матеріальною силою, чинником загальнолюдського прогресу. З одного боку, моральна культура відбиває моральний аспект (цінність) культури, з іншого є "культурою" в моралі. Ці два аспекти виступають в єдності. Моральна культура є загальнолюдською моральною цінністю, тому що її вимоги мають спільне й необхідне для людства значення [75].
Рівень культури може, з одного боку, сприяти повноцінному спілкуванню, або, з іншого — породжувати почуття відчуженості, самотності, непорозуміння, якщо рівень культури спілкування є низьким.

Моральна культура спілкування є складовою культури спілкування загалом. Останнім часом виокремлюють такі рівні моральної культури:

- ритуальний (спілкування людей у буденному житті з дотриманням загальноприйнятих правил етикету);

- маніпулятивний (спілкування людей з метою досягнення своїх цілей, часто за рахунок інших);

- гуманістичний (спілкування з повагою один до одного, з прагненням вирішити проблеми і врахувати інтереси кожного).

Особлива роль моральності в розвитку індивіда полягає в тому, що вона проймає всі види його діяльності та стосунків, включена в усі елементи внутрішнього світу людини. За своєю суттю й призначенням у суспільному житті моральність має практичний характер і тлумачиться як історично мінлива форма суспільного зв'язку між людьми.

Включеність моральності в усі галузі людських взаємин надає їй універсального характеру. Це виражається як у моральній регуляції взаємин людей у суспільстві, так і в соціально-критичній ролі моралі, реалізуючи яку особистість прагне в своїх діях, учинках, оцінках утвердити прогресивні типи стосунків. Сьогодні такі прогресивні типи стосунків, моральне вдосконалення особистості пов'язуються з гуманістичним розвитком суспільства, утвердженням демократії в усіх сферах суспільних відносин, можливістю вільного творчого розвитку кожного індивіда [78].

Такий підхід до моральності дає змогу вбачати в ній специфічний спосіб освоєння світу людиною. Моральний досвід людства є тут одним із найважливіших підрозділів суспільної культури — моральною культурою. Поряд з іншими видами духовної культури (політичної, правової, естетичної, художньої) моральна культура сприяє формуванню й реалізації соціальних якостей особистості. Важливо підкреслити, що основоположним моментом моральної культури є наявний рівень морального розвитку суспільства та особистості, система моральних цінностей людини.

Таким чином, моральна культура включає в себе, по-перше, найхарактерніші для певної конкретно-історичної епохи моральні цінності; по-друге, ставлення до цих цінностей, реалізоване в моральній здатності й готовності суспільства та особистості бути відповідними назрілим потребам прогресивного розвитку. Отже, до моральної культури особистості належать пізнання та засвоєння моральних цінностей суспільства, готовність і здатність особистості не тільки до творчої реалізації усталених моральних цінностей, а й до створення нових.

Спілкування є однією з найфундаментальніших, найвищих соціальних потреб людини. Воно має практичне значення, ефективність і результативність якого залежить від багатьох факторів, властивих людям, учасникам процесу спілкування [22].

У моральній культурі спілкування важливим є визначення правил мовної комунікації на основі принципу кооперації (вимога до співрозмовників діяти таким чином, який відповідав би прийнятій меті і спрямуванню розмови):

1. Висловлювання повинно містити рівно стільки інформації, скільки вимагається для виконання поточної мети спілкування; зайва інформація інколи вводить в оману, викликаючи питання і розміркування, що не стосуються справи, слухач може припустити наявність особливої мети, особливого сенсу в наданні цієї зайвої інформації. 

2. Висловлювання повинно, по можливості, бути правдивим: намагайтеся не говорити того, що вважаєте неправдивим або того, для чого немає достатніх підстав. 

3. Висловлювання повинно бути релевантним, тобто відповідати предмету розмови: намагайтеся не відхилятися від теми. 

4. Висловлювання повинно бути ясним: уникайте незрозумілих висловів, неоднозначності, зайвої багатомовності.

Поряд з принципом кооперації важливе значення для регулювання соціальної взаємодії має принцип чемності (ввічливості). Такі ключові елементи принципу чемності, як тактовність, великодушність, схвалення, скромність, згода, доброзичливість, висловлені (або не висловлені) безпосередньо в мовленні, визначають характер соціальних взаємовідносин.

Об'єктивними передумовами розвитку як моральної потреби в спілкуванні, так і високої моральної культури спілкування є формування демократичних основ суспільства, надання суспільним відносинам характеру вільних і рівноправних. Спілкування при цьому досягає особистісного рівня, відкритості, спрямованості на іншого, сприяє моральному розвиткові, оскільки через спілкування людина засвоює всю складну систему соціальних відносин. І чим багатші суспільні відносини, тим ширше коло спілкування особистості з суспільством, тим глибші й людяніші міжособистісні зв'язки людей.

Таким чином, під моральним спілкуванням маються на увазі стійкі зв'язки між людьми, основою яких є панівна в суспільстві моральність, а також духовна потреба в морально-психологічному взаєморозумінні. Рівень культури спілкування, його моральний характер і спрямованість в основі своїй визначаються рівнем розвитку самого суспільного життя, яке може, з одного боку, сприяти повнокровному спілкуванню людей, а отже й відчуттю радості свого буття, з іншого — породжувати почуття непотрібності, роз'єднаності з рештою людей.

Моральна культура особи включає: культуру моральної свідомості, культуру моральних почуттів і культуру моральної поведінки. Ці складові характеризують рівень засвоєння і реалізації моральності кожної конкретної соціальної особи [32].

Спілкування є мірилом (дзеркалом) моральної культури людини. Моральна культура спілкування, зокрема, включає: знання культурних моделей поведінки (загальних зразків, ети​кетних правил, стратегій) і уміння їх адекватно використовувати в кожній конкретній ситуації спілкування.

Будь-який людський контакт виникає за умов певного культурного середовища, учасники спілкування займають ті чи інші соціальні позиції. Моделі поведінки, які визначаються загальнокультурними установками і соціальною роллю, утворюють соціокультурну матрицю спілкування. Ця матриця і дає нам готові форми поведінки. Коли учасники спілкування вступають у формалізований контакт у звичайній, часто повторюваній ситуації, їм не доводиться винаходити способи поведінки; вони мають можливість використовувати готові правила етикету і стратегії спілкування, адаптуючи їх для даного випадку (наприклад, використовуючи готові форми при​вітань, запропонованих культурною традицією, найбільш доречні у даний момент, конкретизуючи звертання називанням імені того, до кого звертаються).

Якщо ж ситуація і правила поведінки учасників не визначені одночасно традицією і правилами соціальної гри, пристосування доводиться виробляти самостійно. Ці пристосування неминуче будуть включати в себе і етикетні моделі, і відпрацьовані стратегії, але як поодинокі моменти цього нового, не стандартизованого пристосування. Можна сказати, що, пристосовуючись, людина виробляє стратегію, придатну для даної конкретної ситуації спілкування. Моральна культура спілку​вання особи в тому й виявляється, що на основі знань загальних культурних моделей поведінки особистість може вироб​ляти нові зразки поведінки, застосовувані до нестандартної конкретної ситуації, адаптуючи вже відоме й усталене (тривале) до нового, нетипового [26].

Першочергової ваги в розвитку моральної культури спілкування набувають здатність людини до спілкування та переваги у виборі форми й стилю спілкування, котрі виробляються нею в процесі виховання та самовиховання. Останні ж у немалій мірі залежать від морально-психологічних особливостей сприйняття людиною людини [13].

Моральне спілкування завжди розглядається як творчий акт. Тут важливі вміння координувати свою поведінку з поведінкою партнера на рівні психофізіологічної взаємодії (врахування гучності (тембру) голосу, швидкості реакцій тощо), інтелектуальних операцій (тезаурус, кмітливість тощо), надавати зворотний зв'язок не викликаючи захисних реакцій, забезпечувати психологічну підтримку, здійснювати самопрезентацію [24].
Загальні принципи, характерні для будь-якої форми взаємин людей у процесі спілкування, котрі й характеризують моральну культуру спілкування, можна сформулювати таким чином. Передусім слід виокремити принцип гуманізації суспільних відносин, пов'язаний з утвердженням у реальному житті соціальної справедливості, наданням особистості можливостей, необхідних для вираження та здійснення широких матеріальних і духовних інтересів, потреб, здібностей, моральних якостей. Це тим важливіше, що в сучасному цивілізованому суспільстві зростає роль морально-емоційної контактності, взаєморозуміння та взаємопідтримки, взаємодопомоги та співчуття.

Необхідно звернути увагу й на те, що гуманізація суспільних відносин активізує прагнення людини до суспільного та особистісного самовираження й самоствердження, а значить спонукає до свідомої участі у вирішенні корінних питань суспільного життя, пробуджує особисту ініціативу, моральну заінтересованість, співпричетність. Водночас спілкування людей звільняється від формального характеру, фальші, лицемірства, демагогії. Отже, гуманізм — це основа моральної культури спілкування.

Незамінним, а тому й дуже важливим принципом, характерним для спілкування людей, є творчість у процесі спілкування (тобто свідоме й постійне співвіднесення своїх інтересів, потреб, переваг з інтересами інших людей, моральне самовдосконалення, культивування позитивних моральних якостей і зживання негативних), творення свого «я». Обидва вказані принципи характеризують рівень моральної культури спілкування, що проявляється в різних формах взаємин.

Спинімося на двох сторонах спілкування — «особовому» та «безособовому» (функціональному). Якщо «безособове» спілкування регулюється найчастіше етикетом, стандартизуючи поведінку людей у типових ситуаціях, то «особове» спілкування сповна являє собою практичну форму існування самої моральності, розкриває весь набір моральних спонук: від потреби стверджувати людське в людині, творити добро, давати щастя іншому до споживацького, речового ставлення до іншого.

Етикет як сукупність загальноприйнятих, упорядкованих норм поводження покликаний регулювати безособові відносини між людьми, втілювати на ділі зовнішню культуру спілкування. Але так само, як і моральність, етикетні приписи, реалізовані в поводженні, манерах, емоційних реакціях, несуть інформацію про наявність таких загальних принципів взаємин людей, як гуманність і творчість. Найбільшою мірою це характерне для демократичного етикету, який відображує вимоги, однакові до всіх членів суспільства, незалежно від їхнього соціального становища. Йдеться про ввічливість і тактовність, доброзичливість.

На відміну від етикетної регуляції «безособового» спілкування, міжособистісне, або «особове», не може обійтися тільки зовнішньою, формальною регуляцією. Як уже зазначалося, повноцінним спілкування може бути тільки на основі високої моральної культури, розвиненого інтелекту, спеціальних знань у галузі психології спілкування та морального ставлення. Оскільки відносини в процесі спілкування рідко бувають статичними, вони настійно вимагають активної творчості, взаємної довіри, поваги, любові й навіть самовідданості.

В найповнішому й розвиненому виді спілкування здійснюється в товариськості, дружбі, любові.

Товариськість передбачає наявність спільної діяльності, єдності мети й на цій основі відповідної емоційної забарвленості стосунків — вибірковості, симпатії, прагнення до взаємодопомоги, солідарності й підтримки [46].

На відміну від товариськості дружба — глибше й інтимніше спілкування, котре, за визначенням радянського психолога И. С. Кона, передбачає не тільки взаємодопомогу, а й внутрішню близькість, відвертість, довіру, любов. І чим глибші ці почуття, тим міцніша дружба. Для моральної культури спілкування в дружбі характерні прагнення до взаємності, душевної спорідненості, вірності й постійності. Споживацьке ставлення руйнує дружбу так само, як і відсутність делікатності, тактовності у взаєминах. Величезна моральна цінність дружби полягає в тому, що вона більше, ніж інші форми взаємин, втілює вироблені культурою уявлення про те, якими мають бути людські стосунки.

Особливою сферою людського спілкування, складною і водночас багатою людськими пристрастями, емоційною напругою та змістом морального ставлення, є любов.

Та хоч би яку сферу людського спілкування ми розглядали, видається цілком очевидним той факт, що світ людського спілкування настільки багатий, наскільки багатий і різноманітний світ людини, світ суспільних відносин, а отже, й світ моральних можливостей, пов'язаних із реалізацією справжньої міри гуманності, людяності у спілкуванні між людьми.

Отже, моральна культура спілкування вимагає знання і володіння культурними інструментами спілкування, моральними нормами поведінки, що прийняті у соціокультурному середовищі, розвинуті комунікативні здібності, високу моральну культуру особи. 

Висновки до першого розділу
Під комунікативною компетентністю розуміють здатність встановлювати і підтримувати необхідні контакти з іншими людьми, певну сукупність знань, умінь і навичок , що забезпечують ефективне спілкування. Вона передбачає уміння змінювати глибину і коло спілкування, розуміти і бути зрозумілим для партнера по спілкуванню.

Як зазначає, відомий російський дослідник О.Б.Бєлінська, предметно-інструментальна основа професійної діяльності соціального працівника включає професійні знання та досвід. Професія соціального працівника передбачає конкретну діяльність, яка реалізується у визначеній функціонуючій системі соціальної роботи, в конкретній соціальній службі чи окремому спеціалізованому центрі.

Вимоги до рівня знань і умінь соціального працівника витікають з міжнародних вимог до кваліфікації соціального працівника. Згідно із „Стандартом кваліфікації практичної соціальної роботи” йому необхідно мати уяву про теорію і методику роботи з окремими клієнтами і групою; ресурси та послуги, які надаються суспільством; програми і мету соціальних служб як суб’єкта регіонального та локальних рівнів; організацію місцевої інфраструктури і розвитку служб охорони здоров’я та соціального забезпечення; основи соціально-економічної та політичної теорії;расові, етнічні та інші групи в суспільстві(їх морально-етичні цінності та норми, можливі проблеми); результати професійних і наукових досліджень, які можна використовувати у практичній роботі; концепції та методи соціального прогнозування; теорію і практику проведення спостережень, зокрема, за практичною соціальною роботою; теорію і практику управління персоналом; соціальні, психологічні, соціологічні методи і методики; теорії та методи психосоціальної оцінки різних видів і форм втручання з боку соціальних служб, а також диференційований діагноз стану клієнта; теорію та методи адвокатської практики; етичні стандарти і практику професійної соціальної роботи.

РОЗДІЛ ІІ
ЗАГАЛЬНОТЕОРЕТИЧНІ ПІДХОДИ ДО ЕТИЧНОЇ КОМПЕТЕНТНОСТІ СОЦІАЛЬНОГО ПРАЦІВНИКА

2.1. Характеристика професійної діяльності соціального працівника

У системі соціальної роботи можна виділити дві підсистеми: практичну, яка включає в себе професійну і непрофесійну соціальну роботу, та теоретичну – наукові пізнання соціальної роботи.

Практика соціальної роботи, насамперед є спільною діяльністю суб’єктів та об’єктів соціальної роботи по досягненню соціального благополуччя людини.

Професійна соціальна робота пов’язана з діяльністю служб та установ соціального захисту населення. Вона представляє собою постійнне коло службових обов’язків, виконання яких засновано на сукупності знань, умінь та навичок, отриманих людиною у процесі навчання [78].
Професійна соціальна робота є одним із головних засобів реагування на зміни у суспільстві. Ця діяльність спрямована на гармонізацію людських відносин через надання допомоги окремим особам, групам людей, за допомогою їх захисту, підтримки і реабілітації. Частіше за все під «соціальною роботою» розуміють комплекс конкретних практичних дій правової, економічної, психологічної допомоги немічним, соціально-незахищеним, соціально-дезадаптованим верствам населення (інвалідам і їх сім’ям, безробітним, жертвам насилля, жінкам, дітям, людям похилого віку і т.д.). У своїй практичній діяльності соціальні працівники стикаються з різними сферами життя людини та суспільства – сферою здоров’я (фізичного, психологічного, соціального), прав, системою освіти, планування сім’ї, з проблемами зайнятості та інші [28].
Практична соціальна робота, таким чином, зачіпає інтереси різних прошарків суспільства, його інститутів, організацій та громадян.

Форми соціальної діяльності диференційовані: так, за критерієм масштабності її суб'єктів прийнято розрізняти суспільну, колективну і індивідуальну діяльність, за способом виконання - фізичну і розумову діяльність, а за сферою прояву - економічну, політичну, духовну, екзистенційну та соціальну діяльність 

Соціальні працівники проводять індивідуальне та групове консультування, працюють з важкими життєвими ситуаціями, їх профілактикою. Організовують професійну соціальну роботу, здійснюють адміністративні функції.

З точки зору практики соціальної роботи, важливо виділити соціальну діяльність за критерієм взаємозв'язку її цілей і засобів. Відповідно, розрізняють репродуктивну діяльність, яка спрямована на досягнення певної мети відомими засобами, та продуктивну діяльність, яка виробляє нові цілі та засоби і виражають собою соціальну творчість [54].
Фахівець із соціальної роботи — це особа, яка має необхідні інтелектуальні, моральні, особистісні якості для виконання особливого, інтегрованого, універсального виду діяльності у соціальній сфері. В Україні професія "соціальний працівник" введена до класифікатора професій, починаючи з 1990-х років [70].

Сучасний соціальний працівник вбачає своє завдання в тому, щоб людина, якій він допомагає, у подальшому мала змогу обходитися без цієї допомоги, що і є показником професійного успіху. Процес, за допомогою якого цього досягають, називають по-різному: реабілітацією, нормалізацією, реадаптацією.

Головне завдання соціальної роботи полягає в тому, щоб повернути "клієнтові" здатність діяти самостійно за певних соціальних умов [17].

Розглядаючи зміст практики соціальної роботи з погляду найважливішого компонента діяльності - активності суб'єктів, дослідники виділяють чотири її аспекти.

Перший аспект - надання індивідуальної допомоги людині або групі, які мають проблеми. Соціальна робота, перш за все, пов'язана з захистом особи, її прав та інтересів. Цей аспект соціальної роботи розгортається на мікрорівні, у взаємодіях фахівця і клієнта. Англійський дослідник Ш.Рамон зазначає, що головна задача соціального працівника - захистити вразливих людей, виступаючи посередником між клієнтом і державою [44, С. 13 ].
Другий аспект - активізація потенціалу осіб, які мають проблеми, з метою самодопомоги. У процесі спільної з фахівцем діяльності з вирішення конкретної проблеми клієнт повинен мати можливість розкрити свою індивідуальність та реалізувати здібності. У зв'язку з цим актуальним є створення умов, у яких люди можуть в максимальній мірі проявити свою суб'єктність, самостійно контролюючи власну життєдіяльність, і навчитися робити вибір з безлічі варіантів подальшого розвитку. Зокрема, у клієнтів має сформуватися вміння усвідомлювати свою поведінку і діяти у відповідності з новими уявленнями про особистісної і соціальної ситуації.

Третій аспект практики соціальної роботи - це здійснення превентивної (попереджувальної) діяльності в соціальній сфері. Саму соціальну сферу, що охоплює весь простір життєдіяльності людини, в широкому сенсі слова можна визнати об'єктом соціальної роботи. В такому випадку на на перше місце виходить профілактичний характер діяльності, оскільки краще попередити хворобу, в тому числі й соціальну, ніж усувати її наслідки.

Отже, в соціальній роботі важливо вчасно виявити порушення рівноваги між людиною і групою, людиною і суспільством і допомогти клієнту уникнути виникнення проблеми. Для цього в кожній сфері життєдіяльності людей у соціальному просторі необхідно дбати про створення для них нормальних умов праці, відпочинку, побуту, медичної допомоги і т. д., забезпечуючи позитивну спрямованість їх соціалізації.

Четвертий аспект - вплив на формування і реалізацію соціальної політики держави на всіх рівнях, з метою врегулювання соціальних відносин. Цей аспект соціальної роботи розгортається на її макрорівні. Ідея відповідальності держави і суспільства за реалізацію потреб кожної людини є основоположною в теорії соціальної роботи.

Аспекти практики соціальної роботи тісно взаємопов'язані - так, розв'язання проблем її об'єктів і силами самого фахівця, і разом з клієнтом, є однаково важливим для запобігання виникнення соціальних проблем. Обидві ці взаємообумовлені завдання, в свою чергу, виступають як складові соціальної політики держави.

В основі змісту соціальної діяльності лежать взаємодії суб'єкта і об'єкта.

Клієнт соціальних служб, який постає як цілісний індивід в єдності його різних сторін, виступає в якості найважливішого елемента процесу надання соціальної допомоги.

Клієнт стає суб'єктом дії по мірі набуття ним здібностей самостійно вибирати форми своєї поведінки з ряду альтернатив і навичок переживання життєвої ситуації, управління нею. При цьому досвід людини, що забезпечує його «особистісне зростання», удосконалюється в індивідуальних і групових формах роботи [49].

У сучасній теорії соціальної роботи проблема суб'єкта і об'єкта соціальної роботи розглядається у взаємозв'язку, тому суб'єкт і об'єкт соціальної роботи можуть бути лише умовно представлені в її системі на різних рівнях (макрорівень, мезорівень та мікрорень).

Підставою для класифікації об'єктів соціальної роботи можуть виступати стан їх здоров'я; правове положення; матеріальне становище; майновий стан; тип поведінки і т.д. Так, на основі кожного з названих критеріїв можна виділити наступні категорії об'єктів: інваліди; люди, чиї права були порушені внаслідок національних і релігійних конфліктів; бідні; жертви соціальних та інших катастроф, які спричинили втрату їх майна; особи з девіантною поведінкою.

Виділяють і групи об'єктів за комбінованими критеріями - діти-сироти, безпритульні та бездоглядні діти; одинокі малозабезпечені люди похилого віку та ін Наявність кількох критеріїв уразливості обумовлює особливо важке соціальне становище людини і групи.

Однак об'єкти соціальної роботи включають в себе не тільки тих людей, які вже опинилися у важкій життєвій ситуації. З урахуванням превентивного аспекти соціальної роботи, особливу увагу має приділятися групам населення, які мають очевидну можливість опинитися у скрутній життєвій ситуації. Їх звичайно характеризують за допомогою умовного терміну «групи ризику».

До «груп ризику» можуть бути віднесені багатодітні, молоді та неповні сім'ї, ряд категорій осіб з залежною поведінкою, люди похилого віку, самостійно проживаючі випускники дитячих будинків і т.д.

Специфіку діяльності соціальних працівників можна простежити на прикладі роботи з певними категоріями користувачів соціальних послуг. Вітчизняний фахівець Ганна Попович таким чином аналізує відмінності у поглядах різних фахівців на психоактивні речовини та їх споживачів: «Основні положення спеціалістів права полягають у тому, що споживач нелегальних психоактивних речовин - злочинець, і до нього застосовується покарання. Медики розглядають ті чи інші види залежності як психічне захворювання і пропонують медикаментозне лікування, психологи - як дезадаптивний механізм пристосування і послуговуються когнітивною і біхевіористичною терапією. Для спеціалістів соціальної роботи людина, що зловживає психоактивними речовинами, є в першу чергу жертвою соціальних умов (вплив культурального, сімейного, економічного становища, групи ровесників) і його увага спрямована на поліпшення цих умов. Стратегія його роботи може містити як первинну профілактику, так короткотривале втручання і певну участь у спеціалізованому лікуванні»[ 55, С. 50 ].
У державному класифікаторі професій, який видає Міністерство праці та соціальної політики, чимало посад соціальної сфери, для яких вимагається відповідна освіта. Соціальний працівник - це професійно підготовлений фахівець, який має необхідну кваліфікацію у сфері соціальної роботи і надає соціальні послуги. У цьому нормативно-правовому документі також зазначено, що «надання соціальних послуг здійснюють соціальні працівники та інші фізичні особи, які мають відповідну освіту і схильні за особистими якостями до надання соціальних послуг. Кваліфікаційні вимоги до соціальних працівників та інших фахівців, які надають соціальні послуги, порядок їх атестації визначаються відповідними центральними органами виконавчої влади» [5].
Згідно кваліфікаційної характеристики фахівця із соціальної роботи, до його посадових обов'язків належать: організація виявлення та реєстрації громадян, які потребують соціальної та іншої допомоги, охорони і захисту їх морального, фізичного та психологічного здоров'я; організація піклування, опікування та догляду; встановлення причини конфліктних ситуацій та відхилень, які спричинили асоціальні явища; координація роботи з надання соціальної допомоги та захисту; пропаганда здорового способу життя, дбайливого ставлення до ветеранів та інвалідів, високих зразків етики та культури соціальних відносин; надання допомоги у працевлаштуванні; реєстрація асоціальних явищ і розробка заходів щодо їх усунення; проведення психологічних та педагогічних консультацій, надання юридичних порад; організація допомоги громадянам похилого віку й непрацездатним, тощо [20, С. 34-35]. 

Соціальний працівник має володіти такими уміння: визначити соціальну проблему, сформулювати основні завдання для її вирішення, визначити ефективні методи і засоби вирішення соціальної проблеми, сформулювати алгоритм і технологію діяльності, скласти інструментарій дослідження соціального явища, здійснювати прикладні соціологічні дослідження: анкетування, тестування, соціальні опитування, поєднувати теоретичний аналіз соціальних проблем з їх оптимальним вирішенням, здійснювати первинну профілактику алкоголізму, наркоманії, інших шкідливих звичок людини, здійснювати консультативну роботу з питань попередження торгівлі людьми, проводити соціально-психологічну діагностику і корекцію поведінки людини, оволодівати інноваціями професійної діяльності, готувати аналітичні звіти про проведення дослідження, володіти комп'ютерними технологіями, застосовувати комп'ютерні методи обробки даних, побудови моделей.

Соціальний працівник часто виступає в ролі як юрист, і психолог, і педагог, і лікар швидкої допомоги, а інколи і просто співрозмовником.

Соціальний працівник має володіти такими якостями як: гуманізм, доброзичливість, справедливість, відповідальність, терплячість, врівноваженість, готовність стати на захист клієнта, прийти на допомогу клієнту, підтримати клієнта.

Професійна діяльність соціального працівника, різноманітні професійні вимоги до спеціаліста з соціальної роботи випливають з таких його головних функцій: діагностична, прогностична, правозахисна, організаційна, профілактична, соціально-медична, соціально-педагогічна, технологічна, соціально-побутова і комунікативна. 

Діагностична функція соціального працівника полягає у вивченні особливостей сім'ї, групи людей, ступеню й спрямованості впливу на них мікросередовища і постановці відповідного "соціального діагнозу". З його врахуванням прогнозується розвиток подій, процесів, моделі соціальної поведінки. В разі потреби використовуються закони і правові акти з метою надання допомоги і підтримки людей, їхнього захисту. 

Соціальний працівник сприяє організації соціальних служб на підприємствах і за місцем проживання, залучає до їх роботи громадськість, спрямовує їхню діяльність до надання різних видів допомоги і соціальних послуг населенню. Велику увагу він приділяє попередженню і профілактиці негативних явищ, приводячи в дію різні механізми (юридичні, психологічні, медичні, педагогічні та ін.), організовуючи відповідну допомогу особам, що її вкрай потребують. 

Безпосередня соціально-медична функція працівника соціальних служб полягає в організації роботи з профілактики здоров'я, засвоєнні навичок першої медичної допомоги, підготовці молоді до сімейного життя, в розвитку трудотерапії та ін. 

Багатопланова його соціально-педагогічна функція: виявляти інтереси й потреби людей у різних видах діяльності (культурно-освітній, спортивно-оздоровчій, науково-технічній) і залучати до роботи з ними відповідні установи, творчі спілки, асоціації та ін. 

Суть психологічної функції - застосування різних видів консультування і корекції міжособистісних стосунків, сприяння соціальній адаптації індивіда, допомога в соціальній реабілітації всім нужденним. 

Чільне місце в діяльності соціального працівника займає соціально-побутова функція, що полягає у наданні необхідної допомоги й підтримки різним категоріям населення (інвалідам, перестарілим, новоствореним сім'ям і т.д.) в поліпшенні їх житлових умов, облаштуванні, веденні домаш​нього господарства тощо. 

Нарешті, комунікативна функція передбачає встановлення контактів з клієнтами, організацію обміну інформацією, формування єдиної стратегії взаємодії сприймання і розуміння іншої людини.

Із стислої характеристики функцій видно, якими різними видами діяльності доводиться займатися соціальному працівникові. При виконанні своїх професійних функцій соціальні працівники зайняті різними видами діяльності. Їх робота характеризується трьома підходами при вирішенні проблеми: 

· виховний підхід - виступає в ролі вчителя, консультанта, експерта; соціальний працівник у таких випадках дає поради, навчає вмінням, встановлює зворотний зв'язок, застосовує рольові ігри як метод навчання; 

· фасилітативний підхід - грає роль помічника або посередника в подоланні апатії чи дезорганізації особи, коли їй це зробити важко самій; діяльність соціального працівника за такого підходу спрямована на інтерпретацію поведінки, обговорення альтернативних напрямків діяльності та дій, пояснення ситуацій, підбадьорювання і націлювання на мобілізацію внутрішніх ресурсів ; 

· адвокативний підхід - застосовується тоді, коли соціальний працівник виконує рольові функції адвоката від імені конкретного клієнта або групи клієнтів, а також помічника тих людей, які виступають у ролі адвоката від свого власного імені; такого роду діяльність включає в себе допомогу окремим людям у висуненні посиленою аргументації, підборі документально обгрунтованих звинувачень [6].

Соціальний працівник відіграє активну роль в плануванні, узгодженні дій різних систем соціальної допомоги населенню. Він справляє безпосередній вплив на особу чи групу людей. Це не стільки виховний, словесний, як діяльний процес, створення умов для розвитку особи чи системи, просування до наміченої мети з допомогою відповідних засобів і методів. 

Цей процес - взаємодія (інтеракція), тобто вплив на свідомість клієнта соціального працівника та інших факторів, його прихильне і правильне сприймання і відповідне реагування, ставлення до суб'єктів впливу, тобто зворотна дія, координування, коригування взаємних зусиль.

Джерелами впевненості соціального працівника у праві справляти такий вплив є його знання та досвід, поінформованість, узаконені повноваження, статус і репутація, харизматичні дані, особиста привабливість, благородство та інші риси. Вони набуваються у процесі навчання, самовиховання, життєвої практики.

Фундаментальне значення мають знання і досвід, на них ґрунтується вміння впливати на інших людей. Багато важать, зокрема, здібності, навички інтерв'ювання, тактовного надання підтримки, встановлення зворотного зв'язку, послідовність і наполегливість, терпеливість і витримка, самоконтроль, щира зацікавленість, спрямовані на досягнення перемін у поведінці та стосунках між соціальним працівником і клієнтом.

Виконуючи різні професійні ролі та функції, фахівець виробляє особливий стиль поведінки, систему власної унікальної діяльності з надання соціальної допомоги й підтримки клієнта. 

Велике значення для успішної професіоналізації має спрямованість фахівця із соціальної роботи, яка складається із системи цінностей та мотивації його діяльності. Вона обумовлює професійну придатність до практичної соціальної роботи. 

Професійний аналіз ситуацій, насамперед, потребує усвідомлення цінностей, на які орієнтується соціальний працівник.

В даний час в соціальній роботі базовими цінностями є гуманізм, людська гідність, добра воля, прагнення до переваги індивіда по відношенню до суспільства, підтримка соціально вразливих верств населення.

На базових цінностях засновані інструментальні цінності соціальної роботи: відкритість, чесність, співробітництво, відповідальність за рішення проблем клієнта, готовність до передавання знань і умінь, повагу до своєрідності кожної особистості, до конфіденційності клієнта і т.д.

Цінності соціальної роботи лежать в основі діяльності її суб'єктів, вони розглядаються «зсередини професії», з точки зору ставлення працівника до об'єктів своєї праці. Це означає, що фахівці працюють згідно поділяється ними і внутрішньо взаємозалежних цінностей.

Орієнтуючись на професійні цінності як на інструментальні, фахівець ставить мету, вибирає засоби, виробляє стратегію і тактику діяльності, оцінює її результати.

Цінності – це ідеї, переконання на які фахівець спирається при прийнятті рішень. Розрізняють цінності альтруїстичного характеру (допомога, підтримка, захист), цінності етичної відповідальності (гідність і цілісність професії) та цінності, пов’язані з потребами самореалізації, самоствердження, самовдосконалення і досягнення професіоналізму [49].

Сукупність особистісних якостей, що змінюються в процесі професійного становлення, утворюють комплекс професійних здатностей фахівця із соціальної роботи, які виступають операційними механізмами рішення проблем клієнтів.

Разом із тим соціальній роботі притаманні певні особливості. Характер проблем, із якими вона стикається, не дозволяє запропонувати однозначні методи їх ефективного вирішення. Соціальний працівник повинен чітко відрізняти заяви і дії, зроблені ним як приватною особою, так і представником соціальної роботи як професії.

Фахівець повинен бути психологічно готовим до діяльності в соціальній сфері, мати сформоване професійне мислення, вміти самостійно аналізувати конкретну ситуацію, оцінювати можливі наслідки та брати відповідальність за обрані рішення, які часто пов’язані з життям людини [12].

Деякі з соціальних працівників вільно почуваються в конфліктних ситуаціях, інші віддають перевагу співробітництву і взаємодопомозі колег. Одні вміють спілкуватися з балакучими клієнтами, другі швидше "знаходять мову" із небагатослівними й мовчазними. Одні більш чутливі до дітей, інші - до людей похилого віку. Деякі витримують і агресивне ставлення, а інші сприймають боляче найменшу недовіру до себе. Подібні приклади можна довго продовжувати. Та вони лише підтвердять одне: велику роль індивідуальних якостей соціального працівника у його професійній діяльності [7].

Будь-які недоліки у роботі тут найбільш помітні. Тому прорахунки у багатьох країнах вважаються виною саме соціальних працівників. "Молодість" професії пояснює відсутність у неї міцних позицій в академічному та адміністративному світі. Спроби спеціалістів соціальної сфери розробити об'єктивно наукові способи вирішення людських проблем часто викликають недовіру у зв'язку з тим, що ця сфера розглядається перш за все як особиста і побутова [18].
Таким, чином, позиція соціальних працівників як спеціалістів-професіоналів передбачає об'єктивність і неупередженість, проте вони рідко залишаються байдужими, постійно стикаючись із потужним зарядом людських страждань. Сьогодні більшість соціальних працівників, як і вчителі, лікарі, інші представники гуманітарних професій, працюють у державних та інших офіційних установах. Але при цьому (це особливість даної професії) не є виконавцями "наказу зверху", бюрократами, які турбуються лише про раціональність діяльності, про те, щоб при мінімальних затратах отримати максимальну віддачу для себе і для держави. Професіоналів соціальної роботи вирізняють особливий статус і знання, спираючись на які вони об'єктивно оцінюють ситуацію. Основою професійних знань соціальних працівників є дві функціональні концепції: по-перше, власне ідея професіоналізму, по-друге, ставлення до прав людини. 

2.2. Етична професійна компетентність соціального працівника

Поняття «компетентність» в широкому розумінні цього слова означає досконале знання своєї справи, суті роботи, суті роботи, яка виконується, складних зв’язків, явищ та процесів, можливих способів і засобів  досягнення  окреслених цілей. У зміст компетентності включається рівень базової та спеціальної освіти, стаж роботи, уміння акумулювати широкий життєвий і професійний досвід, знання можливих наслідків конкретного способу впливу на особистість.

Вчені при визначенні компетентності, зазвичай, визначають такі рівні:

· компетентність як здатність до інтеграції знань і навичок , до виконання її в умовах змін зовнішнього середовища, в якому відбуваються постійні зміни;

· концептуальна компетентність;

· компетентність в емоційній сфері, в галузі сприйняття;

· компетентність у конкретних сферах діяльності.

Що ж стосується компетентності спеціаліста соціальної сфери, то вона розуміється як феномен, обумовлений дією загальних особливих і поодиноких закономірностей прояву цілеспрямованої творчої активності у певній сфері праці: освітній, управлінській, виробничій, сімейній, дозвіллєвій тощо. Компетентність соціального працівника у конкретній сфері діяльності можна, на нашу думку , розглядати як міру професіоналізму, міру володіння професією на рівні творчості , майстерності.

Професійна компетентність характеризується наявністю у соціальних працівників комплексу знань, умінь та навичок, психологічних якостей, професійних позицій та акмеологічних варіантів. А знання, уміння та навички виступають як рольові  характеристики професійної компетентності.

Окрім того, професійна компетентність соціального працівника повинна включати також і особистісні якості, а також сукупність умінь та навичок, що забезпечують функціонування процесу спілкування з колегами та клієнтами. Отже, професійну компетентність соціального працівника можна назвати стрижневим компонентом вибраного ним виду діяльності, а комунікативну компетенцію - необхідною умовою її ефективності.

Виходячи із загальних теоретичних положень та особливостей діяльності соціального працівника, можна визначити перелік якостей особистості, необхідних для успішного спілкування. До них можна віднести спрямованість. При якій інші люди  могли б бути в центрі системи цінностей, рівень розвитку пізнавальних інтересів, культура емоційної сфери, уміння вибрати оптимальний спосіб поведінки, спосіб спілкування з іншими людьми, знання власних особливостей та вміння на основі цих знань свідомо управляти своєю поведінкою.

Говорячи про комунікативні уміння, не можна не звертати уваги на той факт, що вони розмежовуються за своїми особливостями: експресивні, перцептивні, організаторські, сугестивні [53, С. 126-133.].

Паралельно із поняттям «комунікативні уміння» використовується поняття – синоніми: «компетентність у спілкуванні» або  «комунікативна компетентність» . Причому комунікативна  компетентність  розглядається  як «компетентність у міжособистісному сприйнятті, міжособистісній комунікації, міжособистісній взаємодії» [46].

Аналізуючи сутність комунікативної компетентності, можна визначити їх чотири джерела: життєвий досвід (досвід міжособистісного спілкування), загальна ерудиція, мистецтво і спеціальні методи навчання. Звичайно, провідним є досвід міжособистісного спілкування, оскільки він враховує норми і цінності.
Конкретного середовища і, водночас, базується на індивідуальних  особливостях і психологічних подіях особистого життя. Ці якості проявляються лише у комунікативній  взаємодії.

Водночас соціальний працівник має враховувати той факт, що комунікативна компетентність може удосконалюватись як саморозвиток, самовдосконалення, на основі власних дій, а діагностуватися компетентність  повинна  завдяки самоаналізу, самооцінки.

Отже, комунікативну компетентність можна розглядати як складову інтегративну якість особистості, яка опосередковує професійно – педагогічну діяльність, спрямовану на налагодження, підтримку та розвиток ефективного спілкування з клієнтом чи іншими учасниками соціального процесу[62].

Слід зазначити, що комунікативна компетентність соціального працівника, в основному, залежить від особистості самого спеціаліста. Від його особистих характеристик залежить, чи звернеться до нього зі своєю проблемою клієнт, чи ні. Внутрішня установка іти назустріч, любов і доброта до них, прагнення і здатність проникнути у світ переживань клієнта, залишаючись при цьому щирим у судженнях і діях, є основою розвитку комунікативної компетентності соціального працівника на нашу думку, в основі комунікативної компетентності лежить широка гама загальнолюдських цінностей, таких, як гуманізм, добро, здатність до співпереживання тощо. Це ще раз підтверджує нашу думку про комплексний характер комунікативної компетентності, яка включає особистісні характеристики, пізнавальні, поведінкові та емоційні.

Тому можна стверджувати, що основою внутрішньою умовою ефективного спілкування є взаємовідносини між соціальним працівником (з проявом його особистісних характеристик) і клієнтом (який має свої особистісні якості). При цьому ідеальний варіант взаємовідносин може бути при наявності рівноправних суб’єкт – суб’єктних відносин партнерів по спілкуванню. Такий характер спілкування є оптимальним психологічним фоном, який створює умови для процесу саморозвитку, самовдосконалення. 

У соціальній роботі використання інтерактивної та трансакційної моделей комунікації пов'язане з реалізацією ідеї соціального партнерства. Клієнт як об’єкт та суб'єкт соціальної роботи повинен брати активну участь в процесі вирішення власної проблеми, співпрацюючи з фахівцем. Умовою ефективного спілкування із клієнтом є якісно-оптимальний рівень взаємодій з ним. Високий рівень професійного спілкування вимагає використання цілого комплексу знань, навичок й умінь. Вони стосуються організаційно-управлінського компоненту комунікації (уміння контролювати хід і результат спілкування); її когнітивного компоненту (уміння використати інструментарій спілкування); емоційно-особистісного компоненту (уміння проявляти емпатію в процесі спілкування). 

Спілкування виражається у взаєминах наступних типів [75]: 

1) «Я – Я» (індивідуально-особистісний тип спілкування); 

2) «Я – Ми» (індивідуально-колективний тип); 

3) «Ми – Ми» (колективно-суспільний тип).

Кожен тип спілкування характеризується своїми рисами, специфічною лексикою, має свої цілі і завдання. Змістовий характер спілкування визначається предметом спілкування. Цим пояснюється різноманіття видів спілкування, кожному з яких притаманні пластичність, здатність модифікуватися і переходити в інший тип спілкування.

У структурі професійної діяльності соціального працівника проявляється його стиль спілкування. Під стилем спілкування розуміють індивідуальну стабільну форму комунікативної поведінки спеціаліста, яка проявляється у будь-яких умовах взаємодії: у ділових і особистих відносинах, у стилі керівництва і виховання, способах прийняття рішень і розв’язання конфліктів, у наборі прийомів психологічного впливу на клієнта. Сформований стиль свідчить про досягнення спеціалістом рівня комунікативної майстерності.

Стиль спілкування має свої характеристики, в яких проявляються:

- домінуюча мотивація особистості;

- спеціальна здатність до співпереживання і розуміння інших людей;

- прояв рівня власної гідності;

- спрямованість особистості і у зв'язку з цим вибірковий характер впливу на людей.

Узагальнення класифікацій стилів спілкування, запропонованих як вітчизняними, так і зарубіжними авторами, дозволяють розкрити найбільш загальні риси стилів спілкування, в яких відображається ставлення соціального працівника до клієнта та характер їх взаємодії.

1. Авторитарний стиль. У соціального педагога виразно простежуються його установки. Він призупиняє ініціативу в оцінках, категоричний, домінує тон керівника, проявляється нетерпимість до заперечень.

2. Ліберальний стиль - анархічний, соціальний педагог не проявляє активності, ініціативи, легко піддається впливам, проблеми клієнта розглядає формально, не прагне виявити й усунути причини. Результати праці такого спеціаліста не цікавлять. Такий стиль спілкування лише посилює стан пригніченості клієнта і ще більше ускладнює проблему.

3. Демократичний стиль спілкування проявляється в особистісному підході до кожного клієнта з урахуванням його індивідуальних особливостей і досвіду. Соціальний педагог прагне окреслити мету спільної діяльності і донести її до свідомості клієнта, підключає його до спільного вирішення проблеми. При цьому передбачається відкидання негативних установок, стереотипів і суб'єктивізму в оцінках [37].

Правильно підібраний стиль спілкування соціального працівника як загально професійний, так і індивідуальний сприяє вирішенню цілого комплексу завдань стосовно тієї чи іншої людини.

У практичній діяльності всі стилі спілкування зводяться до двох типів - діалогічний і монологічний. Якщо у монологічному спілкуванні взаємодія соціального працівника і клієнта будується на підпорядкуванні і виконанні однієї зі сторін (клієнта), то у діалогічному спілкуванні, яке є найбільш радикальним і ефективним в організації продуктивних характерів, проявляється взаємодія, взаємовплив, що допомагає досягти прогнозованих результатів.

Міжособистісне спілкування сприяє уникненню догматизму і формалізму і переходу до демократичного стилю спілкування. Основними особливими ознаками діалогічного спілкування є:

- рівність позицій соціального працівника і клієнта, при якій здійснюється взаємовплив один на одного, формується бажання ставати на позицію іншого, взаємна повага і довіра;

- відсутність оцінок, повне прийняття клієнта таким, яким він є;

- формування у соціального педагога і клієнта подібних установок стосовно однієї і тієї ж ситуації;

- особливе емоційне забарвлення спілкування, щирість і природність, взаємне проникнення у світ почуттів і переживань;

- здатність учасників бачити, розуміти і активно використовувати широкий і різноманітний спектр комунікативних засобів, включаючи невербальні [30].

Результатом такого діалогу спілкування, на думку психологів, є формування активної особистісної позиції в учасників діалогу, яка стає основою самовиховання і самовдосконалення. У процесі діалогічного спілкування клієнт вступає у рівноправні відносини з метою спільного (разом із соціальним працівником) вивчення і вирішення ситуації, яка розгортаються. Тому такий тип спілкування вважається значно ефективнішим, ніж монологічний тип, розбуджує емоційну сферу, проводячи у почуттях динамічні зміни. Цей тип спілкування обов'язково впливає і на волю, розвиваючи наполегливість при відстоюванні своєї думки, або спонукає до мужності при відмові від власної позиції, якщо фахівець усвідомив її помилковість [49].
Соціальний працівник повинен уміти вислухати й зрозуміти, пояснити й довести, запитати й відповісти, переконати, створити атмосферу довіри в бесіді, знайти індивідуальний психологічний підхід до клієнта, розв'язати конфлікт, зняти напругу. В основі такої діяльності лежить комунікативна техніка спілкування, володіння якою є важливою ознакою професійної придатності фахівця із соціальної роботи [12, С. 122-125.].

Фахівець із соціальної роботи повинен: 

- знати мовний етикет і вміти його використати; 

- уміти формулювати цілі і завдання ділового спілкування; 

- організовувати спілкування й управляти ним; 

- аналізувати предмет спілкування, розбирати скаргу, заяву, ставити питання й конкретно відповідати на них; 

- володіти навичками й прийомами ділового спілкування, його тактикою й стратегією; 

- уміти вести бесіду, співбесіду, ділову розмову, диспут, полеміку, дискусію, діалог, дебати, круглий стіл, ділову нараду, ділову гру; 

- мати навички доводити й обґрунтовувати, аргументувати й переконувати, критикувати й спростовувати, досягати угод і рішень, компромісів і конвенцій, робити оцінки й пропозиції; 

- володіти технікою мовлення, риторичними прийомами й фігурами, уміти правильно будувати промову й інші публічні виступи; 

- уміти за допомогою слова проводити психотерапію, знімати стрес, страх, адаптувати клієнта до відповідних умов, коректувати його поведінку й оцінки.

Завдання фахівця із соціальної роботи полягає у тому, щоб допомогти клієнтові знайти себе, знайти своє місце в динамічно мінливому світі, зорієнтуватися в нових соціальних відносинах, і спілкування є важливим інструментом у цьому процесі [75].
Комунікативна компетентність соціального працівника, майстерність психологічного спілкування є необхідним інструментом взаємодії з клієнтом. Високих результатів в своїй діяльності може досягти лише той хто  вміє налагодити стосунки з клієнтами, якому притаманні вміння зрозуміти своїх партнерів, спрямувати процес спілкування на досягнення поставлених задач, а для цього соціальний працівник неодмінно повинен розрізняти типи комунікативної поведінки клієнта, щоб розуміти, який тип поведінки слід в певній ситуації застосовувати самому. Розрізняють такі типи співрозмовників: домінантний – недомінантний, мобільний – ригідний, екстраверт – інтроверт. 

Необхідно акцентувати увагу на комунікативних і професійно значущих якостях, якими повинен володіти соціальний працівник. А саме:

· стриманість, урівноваженість (володіння собою, уміння керувати емоціями і організовувати рівне, спокійне спілкування без прояву роздратування, гострого тону);

· доброзичливість, привітність у спілкуванні із людьми (готовність сприяти благополуччю інших людей, прояв співучасті і щирості у спілкуванні з ними);

· повага (прояв поваги до інших у процесі спілкування, шанобливе ставлення до них, визначення їх гідності тощо);

· довіра, відкритість (прояв довіри до клієнта);

· Оптимізм (соціальне світовідчуття, яке концентрує життєлюбство у домінанті добра);

· внутрішня енергія, впевненість у собі, які поєднуються з високим рівнем контролю, справедливість, організаторські уміння та навички;

· педагогічний такт, який підказує фахівцю найбільш делікатну лінію поведінки;

· емпатія (здатність до співпереживання);
· рефлексія (усвідомлення соціальним педагогом того, як він сприймається партнером для спілкування) [45].
Професійні знання для соціального працівника – це ще далеко не все, щоб досягнути успіху в своїй діяльності. Від нього вимагається відчувати і чути підопічних, розуміти їх світ, мотиви, вміти встановлювати як ділові, так і емоційні контакти з групою, з кожним клієнтом окремо, вміти здійснювати психологічне спілкування. Саме спілкування виявляється складовою діяльністю працівника, а комунікативна компетентність – складовою професійної компетентності [44, С. 13-42. ].
Рівень особистісного включення в процес спілкування і відображає поняття комунікативної компетентності. 

Важливим аспектом є якості соціального працівника. О.Г. Карпенко у складі комунікативної компетентності виокремлює таку якість, як гуманістичну спрямованість. Це система ціннісних орієнтацій і смислових установок у сфері взаємодії з людьми, яка має на увазі морально виховане ставлення до людей, розуміння їх цінності і значущості. Гуманістична спрямованість є відображенням гуманізму і людяності – базових характеристик соціального працівника, на яких і будується компетентність у спілкуванні [30, С. 36]. Гуманізм соціального працівника, його олюднена компетентність, яка зростає і обов’язково спрямовується на благо людей, є принципово важливим простором його власної самореалізації, розвитку і вдосконалення комунікативних можливостей.

Варто врахувати й той факт, що спілкування – це двосторонній процес, в якому беруть участь і здійснюють взаємний вплив соціальний працівник і клієнт. Тому всі можливі комунікативні якості особистості соціального працівника проявляються у залежності від комунікативних характеристик клієнта. Це змушує соціального працівника враховувати особливості клієнта, а також реалізовувати індивідуальний підхід до особистості, беручи до уваги особливості характеру, темперамент, здібності, життєвий досвід, а також ситуації спілкування. І вже на основі виявлених якостей клієнта вибирати найбільш ефективний метод роботи і формування спілкування з конкретним клієнтом.

Спілкування як взаємодія припускає, що люди встановлюють контакт один з одним, обмінюються визначеною інформацією для того, щоб будувати спільну діяльність, співробітництво. Щоб спілкування як взаємодія відбувалося без проблем, воно повинно складатися з наступних етапів:

1. Встановлення контакту (знайомство). Передбачає розуміння іншої людини, представлення себе іншій людині.

2. Орієнтування в ситуації спілкування, осмислення того що відбувається, витримка паузи. 

3. Обговорення проблемних питань. 

4. Вирішення проблеми. 

5. Завершення контакту (вихід з нього). 
Особливий інтерес викликає пізнавальний аспект комунікативної компетентності соціального працівника, оскільки вибір соціального працівника тієї чи іншої лінії поведінки і форми спілкування в кожній і конкретній ситуації передбачає знання основних її елементів, зокрема: партнера по спілкуванню, самого себе і ситуаційного контексту процесу спілкування загалом.

Водночас у ході пізнання клієнта здійснюється кілька процесів: емоційна оцінка співбесідника, спроба зрозуміти хід його вчинку і побудова на цій основі стратегії зміни його поведінки та проектування своєї власної поведінки як фахівця.

Важливо при цьому мати достатню інформацію про клієнта: конкретну й обмежену або інформативно-регулятивну (про поведінку, стан і можливості клієнта). Звичайно, з часом інформація поповниться, розшириться, але без пізнання іншого не можна вести мову про пізнання себе.
Завдання соціального працівника — допомогти людині (клієнту) зберегти себе, знайти своє місце в суспільстві, у складному і суперечливому світі, орієнтуватися у соціальних і міжособистісних відносинах. Все сказане вище в сукупності обумовлює той широкий аспект знань і практичних умінь, якими повинен володіти соціальний працівник. При цьому враховується зміст функцій і соціальних ролей, які виконує соціальний працівник у реальному суспільстві, в різних соціумах [64, С. 35-40].

Аналізуючи сутність комунікативної компетентності, можна визначити їх чотири джерела: життєвий досвід (досвід міжособистісного спілкування), загальна ерудиція, мистецтво і спеціальні методи навчання. Звичайно, провідним є досвід міжособистісного спілкування, оскільки він враховує норми і цінності конкретного середовища і, водночас, базується на індивідуальних особистостях і психологічних подіях особистого життя. Ці якості проявляються лише у комунікативній взаємодії.

Водночас соціальний працівник має враховувати той факт, що комунікативна компетентність може удосконалюватися як саморозвиток, самовдосконалення, на основі власних дій, а діагностуватися компетентність повинна завдяки самоаналізу, самооцінки.

Для фахівця з соціальної роботи палітра комунікативної взаємодії досить багата, адже він також є посередником між владними структурами та клієнтом. У функції соціального працівника можуть входити встановлення і підтримання необхідних контактів з іншими професіоналами, взаємний обмін інформацією, технологіями, інструментарієм, оптимізуються соціальні відносини між клієнтами і групами клієнтів, фахівцями та їх службами, особистістю і державою та ін. При цьому дослідники підкреслюють, що на першому місці у посередницькій діяльності соціального працівника має бути захист інтересів і прав клієнта, взаємодія із представниками міжнародних організацій (ООН, «Червоний Хрест» і.д.), проведення РR акцій. А отже для соціального працівника можна визначити три типи спілкування:

1. Ділове - це спілкування в офіційно-діловій сфері соціального працівника з представниками організацій, соціальних інститутів, чиновниками різних рівнів, з метою покращення діяльності служб соціальної допомоги, вирішення проблем(правових, матеріальних, житлових, психологічних) своїх клієнтів.
2. Консультативне (спілкування метою якого є надання допомоги клієнту, частіше за все психологічної, але не завжди).
3. Інтимно-особистісне – спілкування, основою якого є дружні, довірливі відносини між соціальним працівник та клієнтом.

Ці види можуть переплітатися один з одним. Можна зробити висновок, що спілкування соціального працівника багатогранне, багатофункціональне, і тому кожен соціальний працівник повинен уміти спілкуватися у різних сферах своєї діяльності, використовуючи вербальні та невербальні засоби спілкування, уміти розуміти інших людей.

Соціальний працівник і клієнт не просто приймають один одного, але й формують стосовно один до одного певне емоційне ставлення, в результаті чого і народжується ціла гама почуттів, з’являється взаємне тяжіння або атракція (це особливий вид соціальної установки на партнера по спілкуванню, в якому домінує емоційний компонент).

Практика показує, що, в основному, будь-яке позитивне підкріплення (увага, похвала, заохочення, висока оцінка) у процесі спілкування виступає умовою позитивного розвитку емоційних контактів із співбесідником. Емоційний обмін інформацією з’являється як результат потреби виразити почуття, як прояв очікування відчути емоційний стан партнера по спілкуванню.

Досить негативну роль у спілкуванні соціального працівника і клієнта має негативна емоційна експресія. Існують три основні причини прояву цих якостей: перше – бажання ігнорувати свої чи чужі переживання, якщо вони є неприємними чи небажаними; друга – пов’язана з небажанням партнерів обговорювати взаємні почуття, які у них з’являються; третя причина може бути в наслідок неусвідомленості людиною своїх почуттів і неприйняття їх у собі [78].

З метою зняття загострення уваги на емоційному стані у практичній роботі клієнт використовує такі прийоми:

· риторичні питання (вони свідчать про емоції обурення, роздратування, досади);

· сварка – одна із форм переживання клієнтом гніву і злості, але істинний смисл полягає у бажанні скрити певні почуття;

· претензії використовують клієнтом для прояву незадоволення, щоб викликати до себе жалість співчуття;

· похвала й огуда (передача гіперболізованого ставлення до іншої людини);

· порівняння використовуються клієнтом для «фіксації» своїх почуттів (наприклад, я почуваю себе як звір у клітці);

· накази і заборона обмежують дію клієнта;

· іронія і сарказм можуть використовуватись обома сторонами (як соціальним працівником, так і клієнтом) з метою дискредитації партнера, провокування у нього почуття сорому і не комфорту.

Особливий інтерес викликає пізнавальний аспект комунікативної компетентності соціального працівника, оскільки вибір соціального працівника тієї чи іншої лінії поведінки і форми спілкування в кожній конкретній ситуації передбачає знання основних її елементів, зокрема: партнера по спілкуванню, самого себе і ситуаційного контексту процесу спілкування загалом.

Водночас у ході пізнання клієнта здійснюється кілька процесів: емоційна оцінка співбесідника, спроба зрозуміти хід його вчинку і побудова на цій основі стратегії зміни його поведінки та проектування своєї власної поведінки як фахівця [69].

Важливо при цьому мати достатню інформацію про клієнта: конкретну і обмежену або інформативно-регулятивну (про поведінку, стан і можливості клієнта). Звичайно, з часом інформація поповниться, розшириться, але без пізнання іншого не можна вести мову про пізнання себе.

Пізнання інших людей і самого себе відбувається, в першу чергу, завдяки їх сприйняттю. Основними джерелами себе та інших людей у контексті спілкування є таким:

· сприйняття себе шляхом співвідношення (ідентифікація, розмежування) себе з іншими; 

· сприйняття себе через сприйняття тебе іншою людиною;

· сприйняття себе через результати власної діяльності;

· сприйняття себе завдяки спостереженню за власними внутрішніми станами;

· безпосереднє сприйняття власного зовнішнього образу.

Доречи, як стверджують науковці, завжди простежується взаємозв’язок само сприйняття і сприйняття іншими. Звідси можна говорити, що для соціального працівника також існують джерела пізнання і сприйняття іншої людини:

· сприйняття іншої людини (клієнта) завдяки співвіднесеністю її з собою;

· сприйняття іншої людини через сприйняття її іншими;

· сприйняття клієнта через результати його діяльності;

· сприйняття іншого через прояв ним своїх внутрішніх станів;

· безпосереднє сприйняття зовнішнього образу іншої людини (клієнта).

Важливим джерелом успішного і точного сприйняття соціальним працівником клієнта є наявність оберненого зв’язку, що допомагає здійснити корекцію і сприяє біль точному проектуванню поведінки партнера.

Звичайно, у процесі спілкування соціальний працівник може зіткнутися з певними бар’єрами, які негативно впливають на хід усієї роботи з клієнтом. Усвідомлення цих бар’єрів дає змогу попередити чи навіть усунути їх, що свідчить про певний рівень розвитку комунікативної компетентності соціального працівника. Подолання бар’єрів сприяє розвитку поведінкових елементів у структурі комунікативної компетентності.

Отже, комунікативну компетентність можна розглядати як складну інтегративну якість особистості, яка опосередковує професійно-педагогічну діяльність, спрямовану на налагодження, підтримку і розвиток ефективного спілкування з клієнтом чи іншими учасниками соціального процесу [51].

Слід зазначити, комунікативна компетентність соціального працівника, в основному, залежить від особистості самого спеціаліста. Від його особистих характеристик залежить, чи звернеться до нього зі своєю проблемою клієнт, чи ні. Внутрішня установка йти на зустріч людям, любов і доброта до них, прагнення і здатність проникнути у світ переживань клієнта, залишаючись при цьому щирим у судженнях і діях, у настрої і спілкуванні, є основою розвитку комунікативної компетенції соціального працівника. За А. Й. Капської, в основі комунікативної компетентності лежить широка гама загальнолюдських цінностей, таких, як гуманізм, добро, здатність до співпереживання тощо. Це ще раз підтверджує  нашу думку про комплексний характер комунікативної компетенції, яка включає особистісні характеристики, пізнавальні, емоційні та поведінкові [22, С. 5-6]. 

Отже, метою комунікативної діяльності в соціальній роботі є досягання у продуктивності спілкування. Продуктивне спілкування являє собою вид соціальної комунікації, що дозволяє її учасникам шляхом встановлення суб'єкт-суб'єктного (партнерського) взаємодії погоджувати і об'єднувати зусилля, спрямовані на вирішення соціальної проблеми.

2.3. Фактори успішності комунікативної  та етичної сторони спілкування

Успішність комунікації залежить від багатьох факторів. Важливо визначити спрямованість спілкування – інтимне, професійне, ділове та інше. Змістом ділового спілкування є «діло», з приводу якого виникає й розвивається взаємодія [39]. На думку деяких учених, спілкування слід вважати діловим, якщо його визначальним змістом є соціально значуща спільна діяльність [56]. Інші вважають, що ділове спілкування – це усний контакт між співрозмовниками , які мають необхідні для цього повноваження і ставлять перед собою завдання розв’язати конкретні проблеми [57]. Ділове спілкування регулює офіційні стосунки комунікантів у державно-правовій і суспільно-виробничій сферах. Для успішної професійної діяльності є важливим застосування вербальних засобів комунікації, які повинні відповідати культурним та етичним нормам даного суспільства.

Мовлення має бути:

· правильним(забезпечує взаєморозуміння, єдність);

· виразним (потрібно з чіткою дикцією вимовляти кожне слово);

· точним і недвозначним (використовувати слова з прямим значенням);

· логічним (продумувати кожну фразу, викладати думки послідовно, логічно);

· відповідним ситуації мовлення (кожен службовець повинен пам'ятати: що - кому - коли - де - про що - чому говорить і відповідно добирати мовні засоби);

· нестандартним;

· доречним;

· змістовним;

· стислим.

Справжньою культурою спілкування є уникнення приниження та образи партнера.
Важливими факторами успішності комунікативної сторони спілкування є особистісні риси самих соціальних працівників, такі як, товариськість, контактність, адаптивність.

Товариськість - це одна з комунікативних рис особи, до яких слід віднести і інші риси: контактність, дотримання соціальних норм у взаємодії, експресивність, ініціативність. У товариськості виражається схильність людини до дружньої поведінки в ситуації спілкування і встановлення приязних відносин, уміння не губитися у момент спілкування, прагнення взяти на себе ініціативу в контакті, при нагоді — і роль лідера в групі. Контактність виражає один з головних факторів успішності, оскільки це здатність вступати в психологічний контакт, формувати в ході взаємодії довірчі відносини, засновані на згоді і взаємному прийнятті; здатність, забезпечена володінням навичками і вміннями спілкування і саморегуляції, а також особистісними властивостями, що сприяють контакту [42].

Адаптивність в спілкуванні говорить про готовність до перегляду звичних рішень, вміння зберігати наполегливість, здатність гнучко реагувати на змінні обставини, упевненість в собі і своїх принципах, повну включеність в соціальні зв'язки, дотримання соціальних норм; при цьому можна відзначити достатньо гнучке і вільне володіння людиною своїми станами. Розвинена адаптивність означає високу міру особистої свободи в контактах, яка протилежна податливій конформній поведінці.

Стиль спілкування як типова форма реагування в людських контактах, обумовлена індивідними, особистісними, соціальними факторами, має велике значення для становлення і успішного розвитку людських взаємин, для створення сприятливого психологічного клімату; це важливий регулятор поведінки.

Індивідуальний стиль розглядається як властива даній людині система психологічних прийомів і способів діяльності з урахуванням природних, індивідних і особистісних характеристик. Ця система використовується людиною стихійно або свідомо з метою ефективного пристосування до існуючих умов і дозволяє компенсувати ті особливості особистості, які заважають успіху діяльності [39].

Сформований стійкий індивідуальний стиль спілкування свідчить рівень комунікативної майстерності, досягнутий даною людиною. Стиль припускає подальше навчання новим умінням і навичкам спілкування, прийомам впливу, способам зняття напруги і адаптації, подолання труднощів. Особливий вплив на стиль спілкування накладає професійна діяльність, що вимагає інтенсивного і різнобічного спілкування.

Стиль спілкування має зовнішні (експресивні) і інтенсивнісні характеристики, своєрідне емоційно-вольове забарвлення, що визначається темпераментом, психофізіологічними і особистісними особливостями людини, арсеналом використовуваних нею вербальних і невербальних засобів.

У стиль спілкування значною мірою визначається природженими особливостями людини, такими як темперамент, нейродинамічні особливості, діяльність ендокринної, гуморальної, кровоносної систем. 

Певний тип темпераменту обумовлює високо- або низькоекспресивний стиль спілкування, а також відвертість або закритість стилю, специфічні жести. Індивідуальні особливості людини, пов’язані з темпераментом, виражаються в емоційній збудливості, більшій або меншій тенденції до зовнішнього прояву почуттів, швидкості рухів, загальної рухливості, чутливості (сенситивності), врівноваженості.

Серед особистісних особливостей, що визначають стиль спілкування, слід виділити загальну спрямованість особистості, яка відображається в стратегіях, що обирає людина для розв’язання проблеми порушених відносин. Як правило, це ірраціональні стратегії, в основі яких нерідко лежать певні невротичні потреби(значущості, потреба в любові і схваленні, самодостатності і незалежності, досконалості і бездоганності і т.д.).

Формування оптимального стилю спілкування припускає систематичні зусилля з загального розвитку особистості людини, підвищення її загальної і психологічної культури. 

Психологічна культура виражається в стійкому прагненні зберігати власну гідність і не принижувати гідність іншого, поважати його індивідуальність, бути терпимим і неупередженим партнером. Це вміння визнавати свої помилки, прагнення щадити самолюбність співрозмовника, колеги, здатність не переносити ділові конфлікти на емоційну і особисту сферу взаємин, при необхідності витримувати психологічну паузу в суперечці, щоб зрозуміти логіку і мотиви співбесідника, зняти непотрібне емоційне напруження.

Психологічна культура мало залежить від спеціальних психологічних знань; вона є невід'ємною властивістю людини інтелігентної і вихованої, високоморальної і зрілої, доброзичливої і терпимої. 

Оптимальний стиль спілкування передбачає обов'язкове володіння чисто зовнішніми манерами поведінки, комунікативними уміннями, виразність і нестандартність засобів спілкування. У психологічному плані важлива відсутність егоцентричних установок, надмірної рефлексії, наявність щирого інтересу до інших людей, доброзичливості і поблажливості, які не виключають високої вимогливості [44].

На процес спілкування і його ефективність впливає ряд факторів суб'єктивного характеру, які є більш менш змінними (Ю. І. Палеха називає їх "перепонами у спілкуванні"). До них належать:

· зовнішність людини: привабливість чи непривабливість; фізична врода, почуття смаку, що проявляється в одязі;

· вираз очей і обличчя: міміка обличчя, пропорційність, зміна виразу;

· інтелект, професійна компетенція, яка проявляється в розумінні даної проблеми, прийняття відповідного рішення і відповідних дій;

· мотиваційний фактор, який характеризує зацікавленість сторін у переговорах, їх істинні інтереси, які можуть явно не проявлятися;

· моральний фактор, який проявляється як деякі психологічні якості, риси людини, її життєві принципи, світогляд, життєве кредо;

· емоційний фактор як прояв ставлення до партнера, психологічна установка на нього, формування першого враження.

Як головний фактор виділяють, зокрема, активне слухання, що розуміє під собою ефективний засіб психотерапевтичного впливу (втручання), який допомагає клієнтові досягти конструктивних змін. Разом з тим, ми можемо виділити кілька загальних способів, що дозволяють соціальному працівнику використовувати їх в своїй роботі:

1. Слухати й чути. Найбільш загальний засіб, який полягає в тому, що працівник дуже уважно слухає клієнта й намагається зрозуміти його почуття, а потім повідомляє про те, що він зрозумів.
2. Не засуджувати і не оцінювати, не просто сприймати слова клієнта, а і розуміти його почуття і приймати без критики та оцінок.
3. Не відволікатися і не переривати. Вся увага має бути зосереджена на особистості клієнта, його розповіді, думках, переживаннях.
4. Не забігати наперед в осмисленні розмови, не обов'язково відповідати відразу, краще дати собі час подумати, щоб уникнути поверховості відповіді.

Ще одним з найважливіших компонентів спілкування як обміном інформацією є говоріння, тобто вміння промовляти, виголошувати інформацію, будувати речення [2].

Говоріння передбачає уміле володіння голосом, іншими невербальними засобами, що стимулюють співрозмовника. Важливе значення у цьому процесі має те, хто, з якою метою, як і до кого звертається, якою є реакція на його слова. Відомо, що того, хто висловлюється спокійно, менш категорично і не підвищуючи голосу, слухають уважно і терпляче.

Культуру говорити досліджує спеціальна наука - риторика {теорія красномовства). Володіння засобами риторики означає вміння висловлюватися зрозуміло, чітко, лаконічно, правильно, образно і ввічливо. Рівень його залежить від особливостей використання лексики, володіння граматикою, багатства асоціацій, вияву ставлення до партнера по спілкуванню. Ритор, оратор має визначити сукупність комунікативних якостей, які є необхідними для досягнення бажаного успіху під час виступу. Серед цих якостей, передусім, слід назвати три:

- знання предмета мовлення;

- володіння навичками публічного мовлення;

- престиж оратора.

Глибоке знання предмета розмови - це необхідна умова успішної взаємодії. Не можна переконати людину в тому, чого сам досконало не вивчив, у чому сам не переконаний до кінця. Для оратора знання предмета мовлення виражається в глибокому поєднанні високої загальної ерудиції в галузі теорії з ретельною підготовкою до кожної розмови. Треба мати на увазі, що, крім безсумнівної об'єктивної значимості для досягнення ефективності мовлення, відмінне знання теми має ще й безпосередній психологічний вплив на самого оратора [10].

Навички мовлення -  це друга важлива якість оратора, що визначає успіх його спілкування. Відповісти на запитання про зміст навичок мовлення - це означає перерахувати усі основні елементи риторики, тобто вміння підібрати матеріал, організувати взаємодію, озвучити наміри, відреагувати на поведінку слухача

Але, крім змісту мовлення і голосу, працівник має й інші можливості особистого впливу на клієнта. Він з'являється перед ним в усій своїй фізичній сутності, використовуючи такі міцні засоби впливу, як жести, міміку, усю свою чарівність. Однак, він повинен в першу чергу показати, що поважає ту людину з якою він взаємодіє.

У процесі комунікації соціальний працівник виступає посередником між конкретною ситуацією і певною людиною або групою. Тому потрібно орієнтуватися як на співрозмовника, так і на ситуацію [ 23].
Важливим фактором успішності комунікації є знання законів спілкування (комунікативні закони) - найзагальніші нежорсткі тенденції, які наявні у всіх типах групового і масового спілкування. Комунікативні закони пов'язані із закономірностями процесу комунікації, психологічними особливостями учасників спілкування, їх соціальними ролями. Російський мовознавець Й.Стернін виокремлює наступні основні закони спілкування:

Закон дзеркального розвитку спілкування: у процесі спілкування співрозмовники імітують стиль один одного. Така імітація відбувається автоматично, підсвідомо.

Закон залежності ефективності спілкування від комунікативних зусиль: ефективність спілкування прямо пропорційна комунікативним зусиллям. Тобто, щоб досягти комунікативного успіху, необхідно застосовувати весь арсенал вербальних і невербальних засобів, дотримуватись законів, правил, конвенцій спілкування, норм етикету тощо.

Закон прогресивного зростання нетерпіння слухачів: чим довше говорить мовець, тим неуважнішими і нетерплячішими стають його слухачі. Ефективне мовлення повинне бути коротким і тривати не довше 10 хвилин.

Закон зниження рівня інтелекту аудиторії зі збільшенням її чисельності: чим більше людей слухає промовця, тим нижчим є середній рівень інтелекту аудиторії. У цьому законі знаходить своє втілення "ефект натовпу", який полягає у тому, що в натовпі людина гірше мислить логічно, активізується права півкуля, що відповідає за емоції. Тому в натовпі посилюються емоційні реакції і послаблюється інтелектуальна діяльність, знижується критичність сприйняття.

Закон комунікативного самозбереження: людина у спілкуванні намагається зберегти досягнуту нею комунікативну рівновагу. Цей закон дає змогу людині підтримувати внутрішній спокій, рівновагу,трансформуючи дратівливу інформацію в спокійнішу.

Закон ритму спілкування: співвідношення говоріння і мовчання в мовлені кожної людини - постійна величина. Отже людина говорить менше, ніж мовчить. Звичайний ритм спілкування необхідно витримувати. В іншому випадку можлива поява психічного неспокою, стресів, погіршення настрою і загального стану здоров'я.

Закон мовленнєвого самовпливу: словесне втілення ідеї або емоції формує цю ідею або емоцію у мовця. Як свідчить практика, словесне втілення певної думки дає змогу людині впевнитися в ній, остаточно утвердити її для себе. На цьому законі, зокрема, ґрунтується аутогенне тренування, в основі котрого — словесні команди, які подає людина сама собі і які регулюють її психічні та фізичні стани: «Я спокійний, серце б'ється рівно, у мене хороший настрій» тощо [69].

Закон довіри до зрозумілих висловлювань: чим простіше мовець висловлює свої думки, тим краще його розуміють і більше йому вірять. Йдеться про апеляцію до вічних і простих істин. Цей закон стосується також форми висловлення згаданих істин: вона не повинна бути ускладненою.

Закон притягування критики: чим більше людина виділяється в оточенні, тим більше про неї лихословлять і критикують її вчинки. Дію цього закону пояснюють психологічно: все, що привертає увагу, стає предметом обговорення; концентруються ж переважно на недоліках людей, що певним чином виділилися, з метою опустити їх до свого рівня.

Закон самовиникнення інформації: у разі дефіциту інформації в певній групі спілкування інформація самопороджується у вигляді чуток. Раз народившись, вони можуть стати причиною появи інших чуток.

Закон модифікації нестандартної комунікативної поведінки учасників спілкування: якщо співрозмовник у спілкуванні порушує комунікативні норми, інший співрозмовник змушує його змінити комунікативну поведінку. Цей закон конкурує із законом віддзеркалення: перемагає один із цих законів, залежно від ситуації, особистостей учасників спілкування, їхніх комунікативних ролей, статусів, психології, ментальних станів тощо.

Закон прискореного поширення негативної інформації: інформація негативного змісту має тенденцію до швидшого поширення, ніж позитивна. Дія цього закону пов'язана з підвищеною увагою людей до негативних факторів, оскільки позитивне швидко сприймають за норму і перестають обговорювати.

Закон спотворення інформації («зіпсутого телефону»): будь-яка інформація, яку передають у групі спілкування, спотворюється в процесі передавання. Міра спотворення інформації прямо пропорційна кільскості осіб, які її передають. Причини спотворення — суб'єктивна інтерпретація інформації кожною особою, яка її отримує, а також дія «правила коментування», тобто особистісного ставлення до змісту інформації.

Закон емоційної афіліації («зараження»): особи, які перебувають в однаковому емоційному стані, прагнуть об'єднатися в групу і спілкуватися один з одним. Збуджені люди створюють групи і навіть натовпи; люди її поганому настрої шукають друзів по нещастю; веселій людині хочеться спілкуватися з веселими партнерами.

Закон мовленнєвого посилення емоцій: емоційні вигуки людини посилюють емоцію, яку ця людина переживає в цей час. Встановлено, що словесна констатація емоції посилює її в півтора-два рази. Це явище активно використовують у пропаганді, рекламі,медитативних і релігійних практиках.

Закон мовленнєвого поглинання емоцій: у разі послідовної вдумливої розповіді про емоцію, яку переживають, вона поглинається мовленням і зникає. Висловлене у зв’язній розповіді емоційне переживання і вислухане кимось «зникає» разом зі словами, використаними для розповіді. Слова ніби всмоктують емоцію, забирають її в людини. Це явище відоме як «поскаржитись комусь на життя».

Закон емоційного пригнічування логіки: перебуваючи в емоційному стані, людина втрачає логічність і аргументованість мовлення. Збуджену людину логікою не переконати, з нею слід спілкуватись спокійно, не сперечаючись, демонстративно погоджуватися, потроху знижувати рівень її збудженості, заспокоювати, щоб згодом задіти логіку.

Знання комунікативних законів та вміння використовувати їх є важливими складовими комунікативної компетенції кожної освіченої людини [8, С. 37-42].

Також для успішності комунікативної сторони спілкування соціальний працівник повинен:

· не повчати, не наказувати, не забороняти, а надихати і спонукати клієнта до дії, ініціативи, творчості, поважаючи достоїнство й унікальність особистості;

· уміти слухати клієнта, виявляти витримку, зрозуміти проблему і ситуацію, увійти в його становище, виявляти делікатність, почуття такту;

· бути комунікабельним, контактним, уміти "розговорити" клієнта, спільно визначити шляхи вирішення проблеми; уміти бути необхідним, цікавим для навколишніх;

· бути посередником, сполучною ланкою між клієнтом і його оточенням, не допускати приниження гідності клієнта формами благодійної допомоги, що надається йому;

· уміти бути неформальним у роботі з клієнтом, виконувати роль радника, помічника у вирішенні ним власних проблем; будувати взаємини на основі діалогу, на рівних;

· завжди виходити з позицій гуманізму і милосердя. Не засуджувати, не дорікати клієнта; попереджати можливості не гуманного чи дискримінаційного поводження стосовно особистості чи групи людей; захищати клієнта від фізичного чи психологічного дискомфорту, розладу, небезпеки чи приниження;

· дотримуватися високих моральних стандартів у своєму поводженні, не вводити особистість в оману і нечесні дії; завжди діяти лише в інтересах клієнта;

· уміти знаходити собі помічників, підтримувати участь громадськості в розвитку соціальної роботи;

· вести роботу тільки в межах своєї компетентності, нести персональну відповідальність за якість своєї роботи; не піддаватися негативним впливам і натиску; інформувати клієнта про наміри, що впроваджуються стосовно нього, характер допомоги і збір даних;

· не використовувати свої професійні відносини в особистих цілях; брати участь в обговореннях і оцінках ситуацій тільки з професійною метою; поважати і не розголошувати таємницю, яка довірена вам клієнтом; приймати плату за послуги на законних підставах; не приймати коштовних подарунків за виконану роботу;

· прагнути до постійного підвищення професійних знань, майстерності, рівня кваліфікації; будувати свою практичну діяльність на професійних знаннях;

· захищати і посилювати гідність і чистоту професії; поважати довіру колег у ході професійних взаємин і взаємодії, дотримуватися делікатності та справедливості [70].
Підсумовуючи, виокремимо компоненти, що створюють високий рівень культури спілкування:

· комунікативні установки, які “включають” ме​ханізми спілкування;

· знання етичних норм спілкування, прийнятих у конкретному   суспільстві,   психології  спілкування (категорій, закономірностей, механізмів і психології сприймання й розуміння одне одного);

· уміння застосовувати ці знання з урахуванням ситуації,  відповідно до норм моралі конкретного суспільства та загальнолюдських цінностей. 

Іншими словами, культура спілкування - це цілісна система, що складається із взаємопов'язаних моральних і психологічних культур, кожна з яких вносить своє в характеристику цілого.

Проте важливо пам'ятати, що ця система реалізується в певних умовах. Відомо, що поведінка людини змінюється залежно від ситуації. Змінюються навіть такі основні риси, як чесність і здатність викликати довіру. Людина буває чесною в одній ситуації та нечесною в іншій. Багато в чому це залежить від зовнішнього середовища, його впливу на людину. У кожної людини є особисте безпосереднє оточення, тобто люди, з якими вона живе, вчиться, відпочиває, працює. Усіх їх людина віддзеркалює у психіці, на кожного емоційно відгукується. Залежно від того, як найближче оточення задовольняє потреби людини, проявляється її реагування на близьких. Іноді ввічлива, доброзичлива та терпляча на роботі людина в домашньому оточенні є тираном. Трапляється і навпаки. Справжній рівень культури спілкування такої людини низький. Людину можна вважати внутрішньо культурною тоді, коли частіше в неї спостерігається "ставлення на Ви" до близьких людей.

Пристосовуватися до оточення, в якому доводиться працювати, не завжди легко. Тоді людина відчуває себе не досить комфортно, продуктивність її праці набагато знижується. Якщо це розуміють керівники підприємства, де вона працює, то вони допоможуть їй швидше пристосуватися до нового оточення. Деякі західні компанії, добре розуміючи необхідність адаптації нової людини, створюють спеціальні програми профорієнтації та інформації, де йдеться про те, як службовці мають спілкуватися між собою та з клієнтами, щоб підтримати високий імідж корпорації. У деяких зарубіжних фірмах створено навіть спеціальні служби людських стосунків [58, C.12-14].

Крім того, на культуру поведінки й спілкування людини впливає те, з чим вона начебто безпосередньо не стикається, але водночас залежить від нього. Її, безумовно, хвилює те, що діється у світі, які закони ухвалює парламент, як підвищуються ціни на товари й продукти харчування. Від цього залежить поведінка людини під час спілкування з іншими.

Висновки до другого розділу
Структура професійних обов’язків соціального працівника досить складна і різноманітна, а обсяг знань, умінь і навичок цього спеціаліста не може обмежуватись характеристиками, які закладені у посадових інструкціях. Вона постійно розвивається і вдосконалюється, що передбачає постійний розвиток особистості соціального працівника, його перепідготовку і підвищення кваліфікації.

Паралельно із поняттям «комунікативні уміння» використовується поняття – синоніми: «компетентність у спілкуванні» або  «комунікативна компетентність» . Причому комунікативна  компетентність  розглядається  як «компетентність у міжособистісному сприйнятті, міжособистісній комунікації, міжособистісній взаємодії».
Професійна компетентність соціального працівника повинна включати також і особистісні якості, а також сукупність умінь та навичок, що забезпечують функціонування процесу спілкування з колегами та клієнтами. Отже, професійну компетентність соціального працівника можна назвати стрижневим компонентом вибраного ним виду діяльності, а комунікативну компетенцію - необхідною умовою її ефективності.

З метою розвитку морально-етичних якостей та вдосконалення комунікативної компетентності  роботи фахівців використовують такі форми роботи як: практично-орієнтовані семінари з актуальних проблем соціальної роботи, тренінгові заняття, проведення групових дискусій, індивідуальні практикуми тощо.

РОЗДІЛ ІІІ
СОЦІОЛОГІЧНЕ ДОСЛІДЖЕННЯ АНАЛІЗ ЕТИЧНОЇ КОМПЕТЕНТНОСТІ СОЦІАЛЬНОГО ПРАЦІВНИКА

3.1. Програма дослідження.

Актуальність проблеми. Ефективність соціальної роботи залежить не тільки від рівня підготовки фахівця, його знань і досвіду, а й від особистісних характеристик, якостей, світоглядної сфери і життєвої позиції. Соціальний працівник повинен виробити для себе певну систему цінностей, яка має узгоджуватися із сутністю і змістом соціальної роботи, суспільними нормами і традиціями тощо. Більшість клієнтів вважає, що краще їх зрозуміє людина, яка має професійний і життєвий досвід, вміє пройнятися почуттями співрозмовника. 

Комунікативна компетентність є частиною професійної компетентності, а відповідно її формування є важливою складовою підготовки соціального працівника до майбутньої професійної діяльності, все вищесказане і обумовило актуальність даного дослідження.

Об’єкт дослідження – клієнти і соціальні працівники соціальних служб.
Предмет дослідження - аналіз рівня комунікативної компетентності соціального працівника.

Мета дослідження -  виявлення рівня етичної компетентності соціальних працівників.

Об’єкт, предмет і мета дозволили сформулювати такі завдання дослідження:

1. Визначити рівень етичної компетентності соціальних працівників.

2. Виявити кваліфікаційні вимоги до соціальних працівників.

3. Дізнатися про готовність до спілкування з клієнтами соціальних працівників.

Гіпотеза дослідження базується на науковому припущенні, що чим вищий рівень комунікативної компетентності соціальних працівників, тим вищий рівень обслуговування клієнтів соціальних служб.

Генеральна сукупність – клієнти соціальних служб та соціальні працівники.

Вибірка дослідження: клієнти та директори, заступники директорів, соціальні працівники. Карлівського районного територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг), Територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Октябрського району м. Полтава, Управління праці та соціального захисту населення виконкому Октябрської районної в м. Полтава ради. Вибірку склали жінки та чоловіки,  віком від 18 до 50 років. З них жінки – 69%, чоловіки – 31%. 
Метод дослідження – роздаткове анкетування, експертне інтерв’ю. 

Інструментарій дослідження – анкета (Див. Додаток А), бланк інтерв’ю (Див. Додаток Б).

3.2. Аналіз результатів дослідження
Було проведене соціологічне дослідження для визначення рівня комунікативної компетентності соціальних працівників. У дослідженні взяло участь 70 чоловік, клієнти Карлівського районного територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг), Територіального центру соціального обслуговування (надання соціальних послуг) Октябрського району м. Полтава, Управління праці та соціального захисту населення виконкому Октябрської районної в м. Полтава ради. Вибірку склали жінки та чоловіки,  віком від 18 до 50 років. З них жінки – 69%, чоловіки – 30%.
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На запитання анкети про задоволеність виконанням обов’язків  соціального працівника відповіді розподілилися наступним чином. З опитаних немає таких, хто повністю задоволений виконанням обов‘язків соціального працівника. Скоріше задоволений – 49%, цілком задоволений – 25%, скоріше не задоволений – 13%, важко сказати – 13%. 
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Отже, ми бачимо, що повністю задоволених клієнтів виконанням обов’язків соціальними працівниками немає, це наштовхує на думку, що соціальні працівники не достатньо вникають у проблеми клієнтів.
На запитання анкети про неприязнь з боку соціального працівника відповіді розподілилися наступним чином. Практично не буває – 26%, рідко – 55%, часто – 3%, важко сказати – 17%.
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При аналізі відповідей на запитання анкети щодо конфлікту у спілкування із соціальним працівником були наступні відповіді опитаних: так – 21%, ні – 79%.
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Отже, ми бачимо, що клієнти конфліктують із соціальними працівниками, це свідчить про недостатню комунікативну компетентність соціальних працівників.
 При аналізі відповідей на запитання про ввічливість у спілкуванні клієнта та соціального працівника можна зробити наступні висновки, що в спілкуванні соціальний працівник поводиться з клієнтом ввічливо – 71% опитуваних.
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На думку опитаних клієнтів найбільш важливими професійними якостями соціального працівника є: розуміння проблеми клієнта, повага, уміння вислухати, уміння надавати психологічну допомогу, не відволікатися від проблеми клієнта.

На запитання «Чи дратує Вас коли під час прийому соціальний працівник відволікається від Вашої проблеми та розмовляє по мобільному телефону?» ми отримали наступні відповіді: так, безперечно – 49 %, скоріше так – 48%, важко сказати-3%.
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При аналізі питання анкети « Вислухавши Вашу проблему, спеціаліст підтримує Вас добрим словом?» були наступні відповіді – скоріше так - 45%, напевно так – 41 %, скоріше ні 0%, іноді – 8% опитуваних. 
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На запитання анкети про поводження спеціаліста з клієнтом зверхньо опитувані відповіли наступним чином: скоріше ні – 27%, однозначно ні – 49%, важко сказати – 23% опитуваних.
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При аналізі відповідей на запитання анкети про те, чи повинен соціальний працівник спілкуватися лише українською мовою отримали наступні відповіді: так – 31%,  залежно від ситуації – 56%, важко відповісти – 13% опитуваних.
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Наші респонденти виділили найбільш потрібні, на їхню думку, кваліфікаційні вимоги до соціального працівника. На 1- му місті готовність надавати допомогу і зрозуміти клієнта – 48%,  почуття власної гідності й повага гідності іншої людини – 23% , інше – 29%. 
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В період з 11 травня по 25 травня 2014 року нами було проведене експертне інтерв’ю для визначення рівня комунікативної компетентності соціальних працівників.
На питання «Чи часто у Вас виникають проблеми у спілкуванні? якщо виникають, то які?», більшість респондентів відповіли, що проблем у спілкуванні у них майже не виникає:

- «проблем нет, если и возникаю какие либо вопросы, то не по общению, а касательно списков документов, которые нужны для приема в организацию»;

- «проблеми виникають рідко, але іноді трапляються клієнти не адекватні і дуже агресивні: погрожують, плюють, вживають не нормативну лексику »;

- «возникают, потому что клиенты в нас видят государство, которое должно за ними заботиться и обспечивать их жизнь»;
- «у молодих працівників часто виникають проблеми саме через віковий бар’єр з клієнтами».
На питання «Як вирішуєте дані питання?». Відповіли, що їх вирішують за допомогою:
- «пояснень, заспокоєння, відволікання від болючого питання з поступовим до нього підведенням»
- «у правовому полі, шляхом переконань, роз’яснень, розтлумачуємо чинне законодавство»;

- «заспокоюємо максимальною толерантністю до клієнта, іноді погоджуючись з ним, підтримуємо»;

- «шукаємо обхідні путі, тільки щоб не провокувати конфлікт, іноді мовчимо, щоб клієнт мав змогу виговоритися».
На питання «Від чого на Вашу думку залежить успішність комунікативної сторони спілкування соціального працівника і клієнта?», відповіді були майже однозначні:

· «від освіченості соціального працівника, відношення до проблеми клієнта, від його вміння правильно висловлювати свої думки на рівні клієнта»

· «от понимания проблем человека данной категории и открытости в общении»

· «от социального работника, он является ланкой, которая связывает государство и клиента, он должен воспитывать себя, это поможет в дальнейшем его усовершенствовании, если молодые специалисты , то должны принимать разные методы, формы работы, метод попыток и ошибок»

· «повинен володіти великим терпінням, витримкою, говорити переконливо»

· «від особистісного підходу до клієнта»

· «від того як людина розуміє проблеми клієнта, як соціальний працівник себе поставить, від того чи вміє спілкуватися соціальний працівник, від характеру клієнта.
На питання «Яку освіту мають Ваші підлеглі?», всі респонденти однозначно зазначили, що ті люди які на місцях мають вищу освіту, але за даними особистого спостереження – у територіальних центрах не у всіх напрям освіти відповідає даній професії (технологи харчової промисловості, економісти, маркетологи, товарознавці, образотворче мистецтво), однак є і психологи, і соціальні працівники, і соціальні педагоги. Ті ж працівники які у відділах допомоги вдома чи у відділі надання матеріальної допомоги, мають в основному професійно-технічну освіту. 
· «вищу»;

· «ті спеціалісти, які на містах усі мають вищу освіту, оскільки цей пункт оговорений у посадових обов’язках, а ті що у відділенні допомоги вдома, там мають і технічну освіту»;

· «безумовно вищу освіту»;

· «конечно же высшее образование, но некоторые еще учатся в ВУЗах по данной специальности».
На питання «Які засоби Ви використовуєте по підвищенню рівня комунікативної компетентності працівників?», відповіді містили загальний характер оскільки майже всі говорили про курси підвищення кваліфікації, що проводяться інструктажі, деякі респонденти згадували, що на базі ПІЕПу три роки тому проводилися лекційні заняття, досвід з яких вони використовують у своїй роботі, також наголошували на самоорганізації, самовдосконаленні, онлайн тренінги, інтернет ресурси, читанні відповідної літератури, «покуда ты сам этим не займешься, никто за тебя это сделает».
· «курси підвищення кваліфікації»;

· «проводяться інструктажі»;

· «на базі ПІЕПу три роки тому проводилися лекційні заняття, досвід з яких ми використовуюємо у своїй роботі»;
· «самовдосконаленяі, онлайн тренінги, інтернет ресурси, читанні відповідної літератури»;

· «самоусовершенствование, покуда ты сам этим не займешься, никто за тебя это сделает »;
· «курсы повышения квалификации, но они проводяться редко, чаще мы колективно обсуждаем проблему которая возникла и вместе ищем пути выхода из нее».
На питання «На стільки важлива комунікативна компетентність для Вас у роботі з клієнтами?», відповіді були однозначні:

· «важлива, вона допомагає у спілкуванні з’ясувати проблеми клієнта»

· «важлива, іноді потрібно вміти правильно відмовити клієнту, але так щоб він пішов задоволений»

· «щоб розумітися не зачіпати за болюче, викликати на відверту розмову»

· «важлива, від цього залежить досягнення мети у роботі з клієнтом».

Що ж стосується питання «Чи звертаєте Ви увагу на рівень комунікативної компетентності при прийомі на роботу соціального працівника?», то всі опитані говорили, що звертається увага:

· «одне з головних якостей характеру, особистих особливостей соціального працівника, на що звертається увага, тільки комунікативно підкована людина може працювати з різними категоріями населення»

· «так, щоб було розуміння роботи, щоб в людини була розвинута емпатія»

· «комунікативна компетентність це головне в роботі, але обов’язково повинне бути підкріплене професійною компетентністю».

3.3. Рекомендації оптимізації комунікативної сторони спілкування соціального працівника

Сучасний соціальний працівник  - це фахівець у галузі соціальної інженерії і соціальних технологій. Як соціолог і педагог, він має глибоко знати правові, моральні, психологічні регулятори життєдіяльності людей, має бути здатним і готовим прийти їм на допомогу, надавати її кваліфіковано, доброзичливо і терпеливо. Незалежно від конкретних умов професійної діяльності фахівець із соціальної роботи повинен:

· знати теоретичні й методологічні засади соціальної роботи, її історичні корені, традиції, вітчизняний і зарубіжний досвід, сучасні завдання, методи організації соціального захисту населення;

· мати навички соціально-психологічного і ситуаційного аналізу, діагностики умов і рівня життєдіяльності різних соціальних категорій і груп населення;

· уміти проводити соціологічні дослідження, прогнозувати розвиток соціальних процесів і враховувати їх результати у своїй роботі, а також під час врегулювання соціальних конфліктів;

· володіти організаторськими здібностями, високою загальною культурою, педагогічним хистом, бути комунікабельним, товариським, співчутливим, готовим до самопожертви;

· мати необхідну методико-психологічну підготовку, бути спостережливим, уважним, милосердним, витриманим, скромним тощо;

· бути готовим надавати кваліфіковану юридичну допомогу під час захисту прав клієнтів.

· у соціальній роботі існують критерії компетентності соціальних працівників загального профілю, які виразно окреслюють зміст їхньої діяльності та очікування клієнтів, суспільства від неї.


Теоретичні положення про суспільне призначення, сутність соціальної роботи, нормативні вимоги до неї, аналіз реальної практики фахівців свідчать, що належна компетентність соціального працівника передбачає такі вміння:

· виявляти й оцінювати ситуацію за необхідності розпочати, посилити, відновити, захистити чи довести до логічного завершення стосунки між людьми, із соціальними інститутами;

· оцінювати проблему, поставлену мету і способи її досягнення; вміти розробити план дій, спрямованих на відновлення або розвиток життєвих ресурсів і благополуччя людини;

· стимулювати індивіда до розв'язання проблем, уникнення стресів, особистісного розвитку;

· бути посередником між клієнтами й організаціями, структурами, що забезпечують людей ресурсами, послугами і можливостями;

· ефективно втручатися у процес розв'язання проблем найдискримінованіших і найвразливіших груп населення;

· сприяти ефективному і гуманному функціонуванню систем, організацій, які забезпечують людей послугами, ресурсами і можливостями;

· брати активну участь у створенні нових систем послуг, ресурсів і можливостей, враховуючи запити споживачів послуг; прагнути нейтралізувати дії організацій, які створюють перешкоди для споживачів послуг;

· оцінювати ступінь втручання і досягнутих змін;

· постійно оцінювати свій професійний рівень і розвиток, поведінку і набуті навички;

· сприяти вдосконаленню послуг, розвиваючи професійні знання, підтримуючи стандарти й етичні норми професії.

Професійне становлення фахівця із соціальної роботи є багатогранним і безперервним процесом. Його розвитку сприяють глибоке розуміння особливостей обраної професії, її значущості для суспільства, усвідомлений професійний вибір і системна робота над собою. Саморух особистості до вершин професійної майстерності охоплює такі стадії:

а) оптацію (бажання, обрання) - формування особистісних намірів, усвідомлений вибір професії з урахуванням індивідуально-психологічних особливостей особистості;

б) професійну підготовку - формування професійної спрямованості і системи професійних знань, умінь і навичок, набуття досвіду теоретичного і практичного розв'язання професійних проблем;

в) професійну адаптацію - входження в професію, засвоєння нової соціальної ролі, професійне самовизначення, формування особистісних і професійних якостей, досвіду самостійної професійної діяльності;

г) професіоналізацію - формування професійної позиції, інтеграцію особистісних і професійно важливих якостей, умінь у значущі утворення;

ґ) професійну майстерність - цілковиту реалізацію, максимальний вияв особистості у професійній діяльності (творчо-креативний принцип) на основі рухливих інтегральних психологічних новоутворень.

У формуванні, самоформуванні особистості соціального працівника важлива роль належить професійному вихованню. У широкому розумінні це відбувається у процесі трудового і суспільного життя, у вузькому -- у процесі підготовки висококваліфікованих фахівців із соціальної роботи, здатних працювати у нестандартних, постійно змінюваних навчальних закладах. Ґрунтовне оволодіння фаховими знаннями і навичками передбачає: створення умов для вільної реалізації розуму і почуттів майбутніх соціальних фахівців, що є основою освоєння принципів гуманізму і способів вияву людяності; творчу спрямованість навчального процесу; підготовку студентів до входження в систему професійної діяльності «людина -- людина», успішної адаптації в ній; створення умов, за яких кожна навчальна група була б своєрідною лабораторією розвитку навичок спілкування, взаємодії, ефективної комунікації. Не менш важлива орієнтація навчального процесу на розвиток унікальності й неповторності особистості майбутнього соціального працівника, що є основою формування його індивідуального стилю роботи; на усвідомлення ним значущості обраного фаху, вироблення вміння реалістично оцінювати свої можливості, достоїнства і недоліки, навичок роботи над собою.

Початковою стадією професійного виховання соціальних працівників є профорієнтація - комплекс психолого-педагогічних заходів, спрямованих на оптимізацію процесу вибору молодою людиною своєї майбутньої професії відповідно до індивідуальних нахилів, уподобань, здібностей і суспільної потреби. Завершується профорієнтація фактом вибору професії. Подальшими складовими професійного виховання є підготовка до свідомого досягнення передбачуваної мети, оволодіння професією, початок і становлення самостійної трудової діяльності, безперервне підвищення кваліфікації.

Основою всебічного й ефективного професійного виховання майбутнього фахівця із соціальної роботи є дотримання таких принципів:

а) принципи творчого саморозвитку. Передбачають поєднання логічного й евристичного (пошукового, творчого), раціонального й емоційного; здійснення саморозвитку через безперервне самовдосконалення; поширення власного досвіду, власних знань з одночасним запозиченням досвіду колег;

б) принципи самопізнання. До них належать: орієнтація на рефлексивне мислення; усвідомлення своїх сильних і слабких якостей; опора на сильні якості і робота над подоланням слабких; використання тестів самоконтролю, договорів із собою, самоспостереження, самоаналізу, аналізу чинників своїх успіхів і причин невдач;

в) принцип дотримання пріоритетів практики. Суть його полягає у визнанні необхідності вивчення теорії з розумінням того, що критерієм істини є практика. Практична реалізація ідей, вивчення теорії відбувається не лише з метою усвідомлення, а й для використання її узагальнень на практиці;

г) принципи співтворчості викладача і студента 

Творча особистість, незалежно від віку, виду діяльності, постійно розвивається, спрагло всотуючи нові знання, заохочуючи до співтворчості всіх, із ким вона взаємодіє. Дбаючи про успіхи своїх колег, учнів не менше, ніж про свої, вона виявляє до них довіру, щирість, терпимість, дотримується демократичних засад у взаємодії з ними, розв'язанні спільних завдань тощо.

Поширені випадки, коли соціальними працівниками стають люди, які не мають відповідної фахової підготовки. Наприклад, колишні клієнти, їхні родичі або люди, які самотужки здолали свої проблеми і прагнуть допомогти іншим. Вони мають життєвий досвід, який поціновують клієнти, проте таким соціальним працівникам доводиться опановувати базові професійні навички, розвивати в собі необхідні якості. Для них у соціальних службах організовують спеціальне навчання, покликане сприяти новачкам у набутті цілісного уявлення про завдання, функції та правила поведінки соціальних працівників, що дає змогу інтегрувати знання, навички, професійні та особисті цінності, впливає на професійний розвиток. Такого підходу дотримується Всеукраїнська мережа людей, які живуть з ВІЛ, у центральному і регіональних осередках якої працюють консультантами чимало тих, хто має статус ВІЛ-позитивного.

Інколи соціальний працівник, навіть належно професійно підготовлений, з певним досвідом, може опинитися у проблематичному становищі. Часто це є наслідком переоцінювання власних суб'єктивних уявлень та установок щодо потреб клієнта, його ресурсів і можливостей розвитку («Я краще знаю, що саме потрібне клієнтові»). Тоді він рекомендує клієнтові не те, що потрібно, а те, що вважає правильним, корисним для нього. Це свідчить про непрофесійність. Тому важливо завжди мати на увазі, що будь-яке судження про клієнта, сприйняття його слів є лише передбаченням. Нерідко висловлювання клієнта викликають у фахівця особисті асоціації, емоції, які заважають адекватному сприйняттю їх змісту. Часто клієнт приховує власні емоції, побоюючись посваритися із соціальним працівником. У зв'язку з цим слід пам'ятати, що висловлені потреби клієнта можуть не відповідати тому, що він насправді відчуває, переживає, чого потребує. Наприклад, працівник соціальної служби для самотніх людей із функціональними обмеженнями кілька років поспіль обслуговував клієнта, який на перших порах весь час висловлював вдячність соціальній службі, потім припинив це робити і сприймав послуги як належне, не висловлюючи жодних нарікань. Але згодом почав висувати різноманітні конкретні скарги стосовно стану здоров'я та прохання щодо збільшення обсягу соціальних послуг. Як з'ясувалося, зміна поведінки клієнта не була пов'язана з погіршенням його фізичного стану, реальною потребою у нових послугах, а ґрунтувалася на незадоволеній потребі у спілкуванні. Тому соціальний працівник має чітко розрізняти, що потрібно клієнтові, обирати правильний різновид допомоги: надати інформацію чи пораду, знайти ресурси, підтримати емоційно тощо.

Діяльність соціальних працівників реалізується у географічному, політичному, соціально-економічному, культурному і духовному контекстах, на які обов'язково мають зважати справжні професіонали. Географічний контекст визначає кордони соціальної роботи (агентство, регіон, нація, держава). Політичний контекст характеризує суспільний устрій, політичний режим, форму правління, які обумовлюють формування внутрішньої соціально-економічної політики, в т. ч. засади соціальної практики і практичної діяльності соціальних працівників. Від соціально-економічного контексту залежить доступність для людей необхідних життєвих засобів, а також умови здобуття освіти, медичного обслуговування, соціального забезпечення і захисту, рівень розвитку соціальних послуг і соціальної підтримки. Культурний і духовний контексти вимагають від соціального працівника поваги до релігійних, культурних, духовних традицій особистостей, сімей, громад і націй, врахування соціальних цінностей суспільства, філософсько-політичних переконань, ідеалів людей, з якими їм доводиться спілкуватися.

Професіоналізм як високий стандарт цілеспрямованої діяльності соціального працівника виражається передусім у її стабільності і результативності, в ефективному індивідуальному стилі. Характеризується він об'єктивними і суб'єктивними показниками.

Об'єктивні показники професіоналізму соціального працівника визначаються його відповідністю професії, особистим внеском у соціальну практику, здатністю фахово розв'язувати проблеми клієнта, надавати допомогу різним групам населення. Важливим об'єктивним критерієм є також рівень фахових знань і вмінь, які: сприяють ефективному посередництву між клієнтом і державними структурами, успішному функціонуванню в ролях організатора, координатора, технолога соціального захисту клієнта; забезпечують його вплив на соціальну політику в регіоні, суспільстві, вміння аналізувати процеси в соціальній сфері, свою діяльність і прогнозувати їх розвиток у найближчій і віддаленій перспективах.

Суб'єктивні показники професіоналізму соціального працівника обумовлюються його особистісними якостями, що залежать від особливостей перебігу основних психічних процесів, сформованості комунікативних навичок, уміння діяти у складних і неординарних фахових і психологічних ситуаціях тощо. Ефективність діяльності соціального працівника оцінюють за такими критеріями:

· аналіз проблем клієнтів і результатів їх розв'язання;

· динаміка залучення клієнта до різних видів соціальної діяльності;

· результати включення дорослого населення в діяльність, спрямовану на поліпшення соціальних умов;

· особливості соціально-психологічного клімату в соціумі;

· рівень професійного зростання соціального працівника як спеціаліста.

В аналізі фахового рівня соціального працівника послуговуються також процесуальними (використання методів, прийомів, технологій), нормативно-етичними (засвоєння і дотримання у своїй роботі норм, стандартів, принципів, еталонів професії) показниками. Не менш важливі при цьому його ставлення до професійного навчання (прагнення до навчання, підвищення рівня кваліфікації, готовність вивчати фахові теоретичні й методичні аспекти, обмінюватися досвідом з колегами), інноваційна налаштованість (орієнтація на новаторство, пошук індивідуального стилю, творче використання різних методів і прийомів відповідно до вимог часу і конкретної ситуації).

Висновки до третього розділу
Аналіз результатів опитування клієнтів та працівників соціальних служб дозволив сформулювати такі висновки:
Суб'єктивні показники професіоналізму соціального працівника обумовлюються його особистісними якостями, що залежать від особливостей перебігу основних психічних процесів, сформованості комунікативних навичок, уміння діяти у складних і неординарних фахових і психологічних ситуаціях тощо. Ефективність діяльності соціального працівника оцінюють за такими критеріями:

· аналіз проблем клієнтів і результатів їх розв'язання;

· динаміка залучення клієнта до різних видів соціальної діяльності;

· результати включення дорослого населення в діяльність, спрямовану на поліпшення соціальних умов;

· особливості соціально-психологічного клімату в соціумі;

· рівень професійного зростання соціального працівника як спеціаліста.


В аналізі фахового рівня соціального працівника послуговуються також процесуальними (використання методів, прийомів, технологій), нормативно-етичними (засвоєння і дотримання у своїй роботі норм, стандартів, принципів, еталонів професії) показниками. Не менш важливі при цьому його ставлення до професійного навчання (прагнення до навчання, підвищення рівня кваліфікації, готовність вивчати фахові теоретичні й методичні аспекти, обмінюватися досвідом з колегами), інноваційна налаштованість (орієнтація на новаторство, пошук індивідуального стилю, творче використання різних методів і прийомів відповідно до вимог часу і конкретної ситуації).

Комунікативна компетентність соціальних працівників за словами клієнтів соціальних служб розвинена достатньо. Варто зазначити, що клієнти звертають увагу на поведінку соціальних працівників, чи не відволікається і на стільки углибляється у його проблему.

На думку опитаних клієнтів найбільш важливими якостями є: повага, розуміння проблеми клієнта. Уміння вислухати і не відволікатися від насущної проблеми клієнта.

Що стосується спеціалістів соціальних служб то необхідно зазначити, що мало хто займається підвищенням рівня комунікативної компетентності, але віддавали належне самоосвіті.   
Розвиток комунікативної компетентності займає особливе місце у соціальній роботі. Оскільки професію соціального працівника відносяться до соціономічних видів праці, де спілкування із сторони, що супроводжує трудову діяльність, перетворюється у професійно значущу, суттєву сторону. Всі основні види роботи (сприяння формуванню особистості клієнта, розвитку її здібностей, психодіагностика, психологічне консультування, психокорекція, профілактика, просвітницька діяльність тощо) здійснюються через організацію спілкування з клієнтами та іншими учасниками процесу.
Важливим моментом процесу розвитку комунікативних умінь на визначеному етапі становлення особистості є уявне програвання своєї поведінки в різноманітних ситуаціях. Планування своїх дій "в уяві" є складовою частиною комунікативної дії, що протікає нормально. Таке планування в уяві, як правило, безпосередньо випереджає реальне виконання, але може відбуватися і завчасно, нерідко далеко відстаючи від втілення в поведінці, а іншим разом уявне програвання проводиться не до, а після завершення комунікативного акту.

Проведене нами дослідження показало, що клієнти Управління праці та соціального захисту населення м. Полтава та м. Карлівка задоволені обслуговуванням та розумінням соціальних працівників, що вказує на високу комунікативну компетентність фахівців.

Дослідивши  проблему ми визначили, що комунікативна компетентність соціальних працівників за словами клієнтів соціальних служб розвинена достатньо. Варто зазначити, що клієнти звертають увагу на поведінку соціальних працівників, чи не відволікається і на стільки поглинутий у його проблему. За анкетуванням ми бачимо, що клієнти звертають увагу на різний прояв неприязні з боку соціальних працівників.

Виявили, що більшість соціальних працівників бажає і займається підвищенням рівня комунікативної компетентності. 

ЗАГАЛЬНІ ВИСНОВКИ
Аналіз науково – теоретичних джерел дозволив сформулювати такі висновки до магістерської роботи:

Під комунікативною компетентністю розуміють здатність встановлювати і підтримувати необхідні контакти з іншими людьми, певну сукупність знань, умінь і навичок , що забезпечують ефективне спілкування.

Науковці виокремлюють такі складові комунікативної компетентності: орієнтованість у різноманітних ситуаціях спілкування, яка заснована на знаннях і життєвому досвіді індивіда; спроможність ефективно взаємодіяти з оточенням завдяки розумінню себе й інших при постійній видозміні психічних станів, міжособистісних відносин і умов соціального середовища; адекватна орієнтація людини в самій собі - власному психологічному потенціалі, потенціалі партнера, у ситуації; готовність і уміння будувати контакт з людьми; внутрішні засоби регуляції комунікативних дій; знання, уміння і навички конструктивного спілкування; внутрішні ресурси, необхідні для побудови ефективної комунікативної дії у визначеному колі ситуацій міжособистісної взаємодії. 

Таким чином, комунікативна компетентність постає як структурний феномен, що містить як складові цінності, мотиви, установки, соціально-психологічні стереотипи, знання, уміння , навички. 

Теоретичний аналіз дозволяє інтерпретувати комунікативну компетентність соціального працівника як засновану на знаннях та чуттєвому досвіді здатність орієнтуватися у ситуаціях професійного спілкування, розуміти мотиви, інтенції, стратегії поведінки, фрустрації, як свої власні, так і партнерів по спілкуванню, рівень освоєння технології та психотехніки спілкування.

Професія соціального працівника спрямована на соціальну спеціалізовану діяльність, об’єктивно необхідну для функціонування державних і громадських систем соціальної допомоги різним категоріям населення, для реалізації життєвих, потенційно закладених у кожній людині сил для самозабезпечення і саморозвитку. Важливим моментом професійної соціальної роботи є міждисциплінарний підхід до розв’язання проблем, які виникають у клієнта. Працюючи у складі міжпрофесійних груп разом з лікарями, педагогами, соціологами, практичними психологами, соціальними юристами, соціальний працівник має можливість комплексно вирішувати проблеми сім’ї, окремої особистості чи соціальної групи, безумовно, спираючись на потенціал даного суб’єкта.

Комунікативна компетентність соціального працівника повинна включати особистісні якості, а також сукупність умінь та навичок, що забезпечують функціонування процесу спілкування з колегами та клієнтами. Отже, професійну компетентність соціального працівника можна назвати стрижневим компонентом вибраного ним виду діяльності, а комунікативну компетенцію - необхідною умовою її ефективності. Слід зазначити, що комунікативна компетентність соціального працівника, в основному, залежить вів особистості самого спеціаліста. Від його особистих характеристик залежить, чи звернеться до нього зі своєю проблемою клієнт, чи ні.
Велике значення у практичній соціальній роботі має розвиток комунікативної компетентності практикуючих фахівців.
 Слід зазначити, що з метою вдосконалення якості роботи фахівців додатково можна запропонувати такі форми роботи як: практично-орієнтовані семінари з актуальних проблем соціальної роботи; застосування тренінгових занять; проведення групових дискусій; вирішення проблемно-ситуативних завдань; індивідуальні практикуми тощо.

Ефективність діяльності соціального працівника оцінюють за такими критеріями: аналіз проблем клієнтів і результатів їх розв'язання; динаміка залучення клієнта до різних видів соціальної діяльності; результати включення дорослого населення в діяльність, спрямовану на поліпшення соціальних умов; особливості соціально-психологічного клімату в соціумі; рівень професійного зростання соціального працівника як спеціаліста.

Специфіка діяльності соціального працівника в тому, що вони стикаються з різними сферами життя людини та суспільства, з людьми різних прошарків.
Головним завданням соціального працівника в тому, щоб людина, якій він допомагає, у подальшому мала змогу обходитися без цієї допомоги, тобто повернути "клієнтові" здатність діяти самостійно за певних соціальних умов, що і є показником професійного успіху. 

Отже, в соціальній роботі важливо вчасно виявити порушення рівноваги між людиною і групою, людиною і суспільством і допомогти клієнту уникнути виникнення проблеми. Для цього в кожній сфері життєдіяльності людей у соціальному просторі необхідно дбати про створення для них нормальних умов праці, відпочинку, побуту, медичної допомоги і т. д., забезпечуючи позитивну спрямованість їх соціалізації.

На процес успішної комунікації спілкування і його ефективність впливає ряд факторів, до них належать: зовнішні (фізичні) якості,мотиваційний фактор, моральний, емоційний, а також фактор професійної компетентності.

Навички продуктивного спілкування у людей складаються стихійно або виникають як побічний продукт навчання. Спеціальне навчання навичкам спілкування являє собою особливе завдання, важливість якої для соціального працівника важко переоцінити. Одним з найбільш поширених і ефективних прийомів формування комунікативних умінь є гра. Вагомим чинником у сфері підвищення рівня комунікативної компетентності є наявність внутрішніх установок фахівця соціальної роботи. Бажання йти на зустріч людям, любов і доброта до них, прагнення й здатність проникнути у світ переживань клієнта, залишаючись при цьому щирим у судженнях та діях, є основою розвитку комунікативної компетентності соціального працівника. В основі комунікативної компетентності лежать такі загальнолюдські цінності, як гуманізм, добро, здатність до співпереживання тощо.

В ході дослідження нами було визначено, що важливим моментом процесу розвитку комунікативних умінь на визначеному етапі становлення особистості є уявне програвання своєї поведінки в різноманітних ситуаціях. Планування своїх дій "в уяві" є складовою частиною комунікативної дії, що протікає нормально. Таке планування в уяві, як правило, безпосередньо випереджає реальне виконання, але може відбуватися і завчасно, нерідко далеко відстаючи від втілення в поведінці, а іншим разом уявне програвання проводиться не до, а після завершення комунікативного акту.

Проведене нами дослідження показало, що клієнти Управління праці та соціального захисту населення м. Полтава та м. Карлівка задоволені обслуговуванням та розумінням соціальних працівників, що вказує на високу комунікативну компетентність фахівців.

Дослідивши  проблему ми визначили, що комунікативна компетентність соціальних працівників за словами клієнтів соціальних служб розвинена достатньо. Варто зазначити, що клієнти звертають увагу на поведінку соціальних працівників, чи не відволікається і на стільки поглинутий у його проблему. За анкетуванням ми бачимо, що клієнти звертають увагу на різний прояв неприязні з боку соціальних працівників.

Виявили, що більшість соціальних працівників бажає і займається підвищенням рівня комунікативної компетентності. 

Отже, мета магістерської роботи досягнута, завдання роботи виконані, гіпотеза знайшла своє підтвердження.
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Додаток А

Доброго дня!

Магістрантка спеціальності соціальна робота звертається до Вас з проханням взяти участь у соціологічному дослідженні, присвяченому проблемі комунікативної компетентності соціальних працівників.

Дякуємо Вам за участь в опитуванні та просимо дати щирі відповіді.
Опитування є анонімним, анкету підписувати не потрібно

АНКЕТА


1. Скажіть, будь ласка, чи задоволені Ви виконанням обов‘язків  соціальних працівників Управлінні праці та соціального захисту населення?

1. повністю задоволений

2. скоріше задоволений

3. цілком задоволений 

4. скоріше не задоволений 

5. важко сказати
2. Чи відчували Ви або відчуваєте зараз неприязнь з боку соціального працівника?
1. практично не відчуваю

2. рідко відчуваю

3. часто відчуваю

4. важко сказати 

3. Чи були у вас конфліктні ситуації при спілкування із соціальним працівником?
1. так

2. ні 

4. Чи відчуваєте Ви ввічливість у спілкуванні соціального працівника з Вами?
1. Так

2. Скоріше так

3. Важко сказати

4. Скоріше ні

5. Ні


5. Чи дратує Вас коли під час прийому соціальний працівник відволікається від Вашої проблеми та розмовляє по мобільному телефону?

1. Так

2. Скоріше так

3. Важко сказати

4. Скоріше ні

5. Ні

6. Вислухавши Вашу проблему, спеціаліст підтримує Вас добрим словом?

1. Так

2. Скоріше так

3. Напевне так

4. Скоріше ні

5. іноді

7. Чи бувають такі випадки, що соціальний працівник відноситься до Вас зверхньо?

1. Так

2. Скоріше так

3. Важко сказати

4. Скоріше ні

5. Однозначно ні

8.  На Вашу думку, чи повинен соціальний працівник спілкуватися лише українською мовою?

1. Так

2. Скоріше так

3. Важко сказати

4. Скоріше ні

5. Залежно від ситуації

9. На Ваш погляд, які найбільш значимі кваліфікаційні вимоги повинні буди до соціального працівника? (оберіть не більше 3-х варіантів відповіді)

1. Надання допомоги і розуміння клієнта

2. Почуття власної гідності й повага гідності іншої людини

3. Ввічливість при спілкуванні

4. Професійну компетентність

5. Щирість та доброту

6. Порядність

7. Повагу колег та клієнтів.

8. Інше

10. Ваш вік?
1. До 20

2. 21-30

3. 31-40

4. 41-50

5. 51-60

6. 61 і більше

11. Зазначте свою стать.

1. Чоловік

2. Жінка

ДЯКУЄМ( ЗА СПІВПРАЦЮ! 
Додаток Б

Бланк  інтерв’ю

1. Чи часто у Вас виникають проблеми у спілкуванні з клієнтами?

2. Якщо виникають дані проблеми, то які?

3. Як Ви вирішуєте дані проблеми, якщо вони виникають?

4. Від чого на вашу думку, залежить успішність комунікативної сторони спілкування соціального працівника і клієнта?

5. Яку освіту мають Ваші підлеглі?

6. Які засоби ви використовуєте по підвищенню рівня комунікативної компетентності працівників?

7. На скільки важлива комунікативна компетентність для Вас у роботі з клієнтом?

8. Чи звертаєте Ви увагу на рівень комунікативної компетенції при прийомі на роботу соціального працівника?
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