
Тема 5 · Лекція

Особливості 
міжкультурного 
спілкування
Різноманітність і різниця в спілкуванні · моделі, стратегії й тактики · форми ділового 

спілкування · бар’єри та чинники ефективності · діалогічність · культура слухання 

і говоріння

культура комунікація ділова взаємодія слухання



План лекції

Питання для розгляду

1 Різноманітність і різниця в спілкуванні 2 Моделі, стратегії і тактики спілкування

3 Форми ділового спілкування 4 Бар’єри у спілкуванні

5 Фактори ефективності комунікації 6 Діалогічні тенденції в діловому спілкуванні

7 Культура слухання та говоріння 8 Види слухання: нерефлексивне і рефлексивне



1 · Різноманітність у спілкуванні

Культура задає правила спілкування

«Культура впливає на характер поведінки, 

стиль і форми спілкування людей, їх 

свідомість, духовні потреби, ціннісні 

орієнтації».

Культурологія, 2009

Культурне середовище

визначає межі й можливості комунікації: форму і 

зміст повідомлення.

Діалог культур

лише він дає змогу осягнути глибину й особливості 

власної національної культури.

Культурологія / за ред. Т. Б. Гриценко, 2009; Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 3



1 · Різниця в спілкуванні

П’ять вимірів, у яких різняться культури

Універсалізм ↔ 

партикуляризм

правила й контракт 

понад усе – або 

стосунки й обставини; 

«контракт змінюється 

разом з обставинами».

Індивідуалізм ↔ 

колективізм

у центрі – особа чи 

група; самостійне 

рішення чи тривале 

узгодження.

Нейтральність ↔ 

емоційність

стримане чи відкрите 

вираження почуттів; на 

Заході важить навіть 

інтонація.

Конкретність ↔ 

дифузність

робота і дозвілля 

розмежовані – або 

стосунки охоплюють 

усі сфери життя.

Досягнення ↔ 

аскрипція

статус здобувають 

працею – або він 

приписаний віком, 

походженням, 

посадою.

 Непорозуміння виникає не через «погану» поведінку, а через різні очікування, закладені культурою.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 4



1 · Різниця в спілкуванні

Колективізм та індивідуалізм у діловій практиці

Аспект Колективістська культура Індивідуалістична культура

Представництво численна делегація, узгодження з широким 

загалом

представник-одинак з делегованими правами

Статус зовнішні атрибути, кількість помічників, 

референтів

атрибути не вказують на ранг і важливість

Прийняття рішень тривале колективне обговорення, консультації голосування, щоб урахувати думку кожного

Роль особи засіб досягнення спільної мети група – середовище для досягнення власної 

мети

 Оптимальне поєднання: цінності групи поділяє кожен, і водночас кожен може творчо розвиватися.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 5



1 · Різниця в спілкуванні

Простір і час у різних культурах

Простір

Неконтактні культури

Північна Америка: найкомфортніша дистанція – до 1 метра.

Контактні культури

Латинська Америка, Близький Схід: близька дистанція, дотики, 

потиск рук.

Час

Лінійне сприйняття

минуле – сучасне – майбутнє; графік, пунктуальність, план.

Час як постійна течія

східні культури: майбутнє не таке важливе, стосунки важливіші за графік.

 Різне ставлення до часу і простору – типове джерело непорозумінь на переговорах.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 6



2 · Моделі спілкування

Від передачі до спільного творення змісту

Лінійна відправник → повідомлення → канал → одержувач; можливі «шуми». Спілкування як передача.

Інтерактивна додається зворотний зв’язок і досвід учасників. Спілкування як обмін.

Трансакційна
обидва учасники одночасно говорять і слухають у спільному культурному контексті. Спілкування як 

спільне творення змісту.

 Посібник: «важливим є тільки те повідомлення, яке одержуємо, а не те, яке відправляємо».

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011; моделі – з теорії комунікації 7



2 · Стратегії і тактики

Стратегія – загальний план, тактика – конкретні кроки


Стратегії спілкування

відкрита ↔ закрита: готовність ділитися інформацією

монологічна ↔ діалогічна: вплив чи взаєморозуміння

рольова ↔ особистісна: від позиції чи від себе


Тактики

співпраця – спільний пошук рішення

компроміс – взаємні поступки

суперництво – тиск, аргумент сили

пристосування / уникнення

 Інтерактивна складова ділового спілкування – це саме вибір тактики: співробітництво, суперництво, нейтралітет.

Узагальнено із загальної теорії комунікації (поза наданими матеріалами) 8



3 · Форми ділового спілкування

Основні форми ділового спілкування


Ділова бесіда

обмін думками для розв’язання 

конкретного питання


Переговори

узгодження інтересів сторін і 

укладання угод


Нарада

колективне обговорення й 

ухвалення рішень


Публічний виступ, презентація

доповідь, звіт, представлення проєкту


Ділове листування

офіційні листи, електронна 

пошта, документи


Дискусія

обговорення спірного питання 

за правилами

 Функціональне спілкування: на першому місці – інтереси справи, а не особистості співрозмовників.

Узагальнено із загальної теорії комунікації (поза наданими матеріалами); Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 9



3 · Ділове спілкування

Структура і принципи ділового спілкування


Комунікативна

обмін інформацією та її сприйняття


Інтерактивна

взаємодія партнерів: співробітництво, 

суперництво, нейтралітет


Перцептивна

сприйняття одного партнера іншим

Етико-психологічні принципи

умови для розкриття творчого потенціалу і професійних знань

делегування і відповідальність

стимулювання і покарання (мета – взаєморозуміння)

85%
робочого часу керівника – говоріння, 

слухання, листування

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 10



4 · Бар’єри у спілкуванні

Що заважає нас зрозуміти


Мовні

різні мови, терміни, неоднозначність 

слів, акцент


Культурні

стереотипи, різні норми, цінності, жести


Психологічні

упередження, тривога, недовіра, «я 

знаю краще»


Сприйняття

кожен чує своє: вибіркова увага, 

різний досвід


Організаційні

ієрархія, перевантаження інформацією, 

«зіпсований телефон»


Фізичні й технічні

шум, відстань, поганий зв’язок, 

часові пояси

 Стереотипи – готові моделі поведінки за культурною, соціальною, професійною чи віковою ознакою – найпідступніший 

бар’єр.

Узагальнено із загальної теорії комунікації (поза наданими матеріалами); Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 11



5 · Фактори ефективності

Вісім складових, що визначають успіх комунікації

1
Відносини

психологічний стан, що ґрунтується на базових цінностях
2

Стереотипи

прийняті моделі поведінки за приналежністю

3
Соціальна організація культури

впливає на особистісне сприйняття
4

Образ думки

спосіб мислення й аргументації (логіка Арістотеля – Захід)

5
Соціальні ролі

норми поведінки; візитка японського бізнесмена
6

Знання мови

країни перебування спрощує комунікацію

7
Сприйняття простору

контактні й неконтактні культури
8

Ставлення до часу

лінійне чи як постійна течія

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 12



6 · Діалогічні тенденції

Від монологу наказу – до діалогу партнерів

Монологічна модель

односпрямований вплив, наказ

співрозмовник – об’єкт

важливо «передати»

суперечка – боротьба позицій

Діалогічна модель

рівноправність і взаємна повага

співрозмовник – партнер

важливо «бути зрозумілим»

спільний пошук рішення

 Вимоги до ділового спілкування: орієнтація на конструктивний результат, прагнення розв’язати спірні моменти, 

бажання досягти домовленостей.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011; порівняння моделей – узагальнення 13



7 · Культура говоріння

Культура спілкування: зовнішня і внутрішня

Зовнішня, «етикетна»

загальноприйняті ритуали, правила етикету: що і як належить 

робити під час спілкування.

Внутрішня, соціально-психологічна

характер стосунків, повага, щирість. Культурна людина 

поєднує обидва аспекти.

Естетичність професійної мови спирається на:

точність логічність чистота виразність доречність лаконічність різноманітність образність

гармонійність

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011 14



7 · Культура слухання

«Слово наполовину належить тому, хто говорить, і 

наполовину тому, хто слухає».

Мішель де Монтень


Слухати – активна дія

увага до змісту, почуттів і намірів 

співрозмовника; утримання від 

передчасних оцінок.


Типові помилки

перебивання, «підготовка відповіді» 

замість слухання, відволікання, 

поспішні поради.


Міжкультурний аспект

паузи, погляд, кивки мають різне 

значення в різних культурах.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011; помилки – узагальнення 15



8 · Види слухання

Нерефлексивне і рефлексивне слухання

Нерефлексивне

уважне мовчання з мінімальним втручанням: дати 

людині висловитися.

Прийоми: «Так…», «Розумію», «Продовжуйте», кивок, 

контакт очима.

Коли: співрозмовник схвильований, хоче висловитися, 

скаржиться.

Рефлексивне

активний зворотний зв’язок, щоб перевірити 

точність розуміння.

Прийоми: з’ясування («Що ви маєте на увазі?»), перефразування 

(«Інакше кажучи…»), відображення почуттів, резюмування.

Коли: переговори, складні або неоднозначні повідомлення.

 У міжкультурному діалозі рефлексивне слухання – найкращий захист від хибного «прочитання» поведінки.

Узагальнено із загальної теорії комунікації (поза наданими матеріалами) 16



Практичний блок

Конфлікти та співпраця в 
мультикультурних командах
Шість слайдів із матеріалів лекції: причини конфліктів, стилі поведінки, різні культурні 

прочитання, кейси і вибір стратегії.

Матеріали лекції (скриншоти) 17



Матеріали лекції · 1/6 Чому в міжкультурній взаємодії виникають конфлікти?

Скриншот слайда з матеріалів лекції 18



Матеріали лекції · 2/6 П’ять стилів поведінки в конфлікті (Thomas–Kilmann, 1974)

Скриншот слайда з матеріалів лекції 19



Матеріали лекції · 3/6 Одна поведінка – різні культурні прочитання

Скриншот слайда з матеріалів лекції 20



Матеріали лекції · 4/6 Коли «правильна» стратегія не працює: реальні випадки

Скриншот слайда з матеріалів лекції 21



Матеріали лекції · 5/6 Не культура визначає стиль – культура впливає на його прочитання

Скриншот слайда з матеріалів лекції 22



Матеріали лекції · 6/6 Від конфлікту до співпраці: вибір стратегії в мультикультурній команді

Скриншот слайда з матеріалів лекції 23



Основні висновки

Що варто запам’ятати

 Культура впливає на стиль і форми спілкування; відмінності – не «помилки», а інші очікування.

 Ефективність комунікації залежить від восьми складових: від стереотипів до ставлення до часу.

 Ділове спілкування має комунікативну, інтерактивну й перцептивну складові та різні форми.

 Діалогічність і функціональний підхід ставлять на перше місце інтереси справи і взаєморозуміння.

 Слухати означає активно діяти: рефлексивне слухання перевіряє, чи ми правильно зрозуміли.

Захарчин Г. М. та ін. Корпоративна культура, 2011; Культурологія / за ред. Т. Б. Гриценко, 2009 24



Питання для самоконтролю

1 Чим колективістська культура відрізняється від індивідуалістичної в переговорах?

2 Які вісім складових процесу комунікації виділяє посібник?

3 Назвіть три складові структури ділового спілкування.

4 Які бар’єри найчастіше виникають у мультикультурній команді?

5 Коли доречне нерефлексивне, а коли рефлексивне слухання?

Тема 5 · Особливості міжкультурного спілкування 25
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